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Thực hiện Kế hoạch Cải cách hành chính tỉnh Đồng Tháp năm 2021, Sở 

Nội vụ xây dựng Phương án để thực hiện nhiệm vụ khảo sát đo lường sự hài 

lòng của người dân đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước trên địa 

bàn tỉnh Đồng Tháp năm 2021 phục vụ tiêu chí đánh giá Chỉ số cải cách hành 

chính (CCHC) và xác định chỉ số hài lòng năm 2021 của Tỉnh, cụ thể như sau: 

 I. MỤC TIÊU, YÊU CẦU 

 1. Mục tiêu 

- Xác định Chỉ số hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của 

cơ quan hành chính nhà nước (gọi tắt là Chỉ số hài lòng về sự phục vụ hành 

chính hay Chỉ số hài lòng, tên tiếng Anh viết tắt là SIPAS). 

- Trên cơ sở Chỉ số hài lòng xác định điểm số đối với tiêu chí đánh giá 

Chỉ số CCHC các sở, ngành tỉnh và UBND cấp huyện. 

- Tổng hợp, phân tích ý kiến, đề xuất của người dân, tổ chức về sự phục 

vụ và chất lượng cung ứng dịch vụ hành chính công của các cơ quan hành chính 

nhà nước trên địa bàn tỉnh. Thông qua SIPAS và các thông tin thu được là căn 

cứ đề ra giải pháp cải thiện, nâng cao chất lượng cung cấp dịch vụ hành chính 

công của các cơ quan hành chính nhà nước. 

2. Yêu cầu 

- Việc thực hiện bảo đảm phản ánh khách quan, trung thực kết quả đánh 

giá của người dân, tổ chức về sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước 

thông qua việc cung cấp các dịch vụ hành chính công cụ thể của các sở, ngành 

và UBND cấp huyện, cấp xã thuộc huyện. 

- Việc xác định SIPAS bảo đảm khoa học, độ tin cậy cao, chi phí thấp, 

phù hợp với nguồn lực của tỉnh. 

- Câu hỏi khảo sát phù hợp với hệ thống tiêu chí đánh giá, dễ hiểu, dễ 

trả lời. 

II. NỘI DUNG TRIỂN KHAI THỰC HIỆN 

1. Phạm vi khảo sát 

- Cấp tỉnh bao gồm các sở, cơ quan ngang sở: Nội vụ, Y tế, Khoa học và 

Công nghệ, Xây dựng, Tài chính, Tư pháp, Tài nguyên và Môi trường, Nông 
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nghiệp và Phát triển nông thôn, Công Thương, Giáo dục và Đào tạo, Kế hoạch 

và Đầu tư, Lao động - Thương binh và Xã hội, Ngoại vụ, Giao thông vận tải, 

Văn hóa, Thể thao và Du lịch, Thông tin và Truyền thông, Ban Quản lý Khu 

kinh tế, Thanh tra Tỉnh, Văn phòng UBND Tỉnh; 

- Cấp huyện bao gồm các huyện, thành phố: Thành phố Cao Lãnh, thành 

phố Sa Đéc, thành phố Hồng Ngự, huyện Hồng Ngự, Tân Hồng, Tam Nông, 

Cao Lãnh, Lai Vung, Lấp Vò, Châu Thành, Thanh Bình, Tháp Mười. 

- Cấp xã: 143 xã, phường, thị trấn trên địa bàn tỉnh. 

2. Đối tƣợng khảo sát 

Cá nhân, tổ chức đã thực hiện thủ tục hành chính (TTHC) và nhận kết quả 

đối với tất cả TTHC thuộc thẩm quyền giải quyết của cấp tỉnh, cấp huyện, cấp 

xã và đại diện cán bộ, công chức, viên chức có liên hệ công tác với các cơ quan, 

địa phương được khảo sát.  

3. Tiêu chí đo lƣờng sự hài lòng 

Đo lường sự hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan 

hành chính nhà nước trên cơ sở khảo sát ý kiến đối với việc cung ứng dịch vụ 

công của các cơ quan hành chính nhà nước. Cá nhân, tổ chức giao dịch thực hiện 

TTHC tại các cơ quan hành chính nhà nước được khảo sát lấy ý kiến đánh giá 

đối với các tiêu chí sau: 

a) Tiêu chí đo lƣờng sự cảm nhận của ngƣời dân đối với chất lƣợng 

cung ứng dịch vụ công của cơ quan hành chính nhà nƣớc 

- Tiếp cận dịch vụ, cơ sở vật chất, trang thiết bị; 

- Thái độ phục vụ của công chức; 

- Kết quả giải quyết TTHC; 

- Tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị (PAKN) của người dân về TTHC. 

b) Tiêu chí đo lƣờng sự hài lòng 

- Hài lòng đối với tiếp cận dịch vụ, cơ sở vật chất, trang thiết bị; 

- Hài lòng đối với thái độ phục vụ của công chức; 

- Hài lòng đối với kết quả giải quyết TTHC của cơ quan hành chính nhà nước; 

- Hài lòng đối với việc tiếp nhận, xử lý PAKN về TTHC. 

Ngoài các tiêu chí trên, phiếu khảo sát còn mở ra các kênh thông tin qua 

các câu hỏi mở về nguyện vọng, mong muốn của cá nhân, tổ chức đối với các cơ 

quan hành chính nhà nước trong thời gian tới cần cải thiện những vấn đề gì để 

việc phục vụ, cung ứng dịch vụ công của cơ quan hành chính nhà nước được tốt 

hơn. Sự am hiểu, tiếp cận thông tin tuyên truyền về cải cách hành chính của cá 

nhân, tổ chức,.... 

4. Quy mô mẫu khảo sát 
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- Chọn ngẫu nhiên trong số cá nhân, tổ chức đến thực hiện TTHC thuộc 

thẩm quyền của các cơ quan, địa phương. 

- Tùy theo tình hình thực tế ở từng cấp mà chọn số lượng mẫu khảo sát 

phù hợp. Đối với các sở không có đối tượng giao dịch là cá nhân, tổ chức bên 

ngoài mà chủ yếu là phối hợp với các cơ quan hành chính nhà nước, các tổ chức 

nhà nước để giải quyết các vấn đề có liên quan đến TTHC như: Văn phòng 

UBND Tỉnh, Thanh tra Tỉnh, Sở Tài chính,... thì chọn đối tượng khảo sát phù 

hợp với thực tế về mối liên hệ công tác với từng cơ quan. Cụ thể số lượng phiếu 

điều tra tại các cơ quan, địa phương như sau: 

STT 
Các sở, ngành tỉnh/UBND huyện, 

thị xã, thành phố 

Số lƣợng 

phiếu khảo sát 
Ghi chú 

I Cấp tỉnh   

1 Giao thông vận tải 100  

2 Tư pháp 80  

3 Kế hoạch và Đầu tư 80  

4 Xây dựng 50  

5 Tài nguyên và Môi trường 100  

6 Công Thương 100  

7 Y tế 100  

8 Nông nghiệp và Phát triển nông thôn 100  

9 Văn hóa, Thể thao và Du lịch 50  

10 Tài chính 30  

11 Nội vụ 50  

12 Lao động - Thương binh và Xã hội 50  

13 Giáo dục và Đào tạo 80  

14 Ngoại vụ 30  

15 Thông tin và Truyền thông 30  

16 Khoa học và Công nghệ 30  

17 Văn phòng UBND Tỉnh 40  

18 Thanh tra Tỉnh 40  

19 Ban Quản lý Khu kinh tế 50  

II Cấp huyện   

1 Thành phố Cao Lãnh 200  
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2 Thành phố Sa Đéc 200  

3 Thị xã Hồng Ngự 200  

4 Huyện Cao Lãnh 200  

5 Huyện Tháp Mười 200  

6 Huyện Tam Nông 200  

7 Huyện Hồng Ngự 200  

8 Huyện Tân Hồng 200  

9 Huyện Lai Vung 200  

10 Huyện Lấp Vò 200  

11 Huyện Châu Thành 200  

12 Huyện Thanh Bình 200  

III Cấp xã (143) 3.575 

Các xã, 

phường, thị 

trấn thuộc các 

huyện, thành 

phố mỗi địa 

phương khảo 

sát 25 phiếu 

TỔNG (I)+(II)+(III) 7.135  

5. Phƣơng thức khảo sát 

- Khảo sát trực tiếp: Điều tra viên gặp trực tiếp cá nhân, tổ chức tại 

Trung tâm Kiểm soát TTHC và Phục vụ hành chính công Tỉnh. 

- Đối với cấp huyện, cấp xã sẽ thực hiện phỏng vấn qua điện thoại do 

Tổng đài viên Tổng đài thông tin dịch vụ công 1022 thực hiện.  

6. Xây dựng bộ câu hỏi khảo sát 

a) Cấu trúc của bộ câu hỏi 

Gồm 02 phần: 

- Phần thông tin cá nhân: Thu thập các thông tin cá nhân của người được 

phỏng vấn gồm thông tin về giới tính, độ tuổi, trình độ, nghề nghiệp. 

- Phần câu hỏi khảo sát: Các câu hỏi được đặt ra xoay quanh các tiêu chí 

đánh giá đã nêu, bám sát các tiêu chí đánh giá, các thông tin trong câu hỏi phản 

ánh các mặt của từng tiêu chí. 

b) Cấu trúc của câu hỏi khảo sát  

Nội dung câu hỏi được chia làm bốn phần: 
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* Các câu hỏi khảo sát về các nhận định, đánh giá của cá nhân, tổ chức 

đối với việc cung ứng dịch vụ công của cơ quan hành chính nhà nước: 

- Các hình thức tìm hiểu thông tin về TTHC. 

- Số lần bổ sung hồ sơ TTHC trước khi được tiếp nhận giải quyết. 

- Có liên hệ với phòng chuyên môn để hoàn thiện/giải quyết hồ sơ TTHC 

hay không. 

- Công chức tiếp nhận và trả kết quả có gây phiên hà hay không. 

- Công chức có gợi ý nộp thêm tiền ngoài các khoản phí/lệ phí hay không. 

- Cơ quan trả kết quả giải quyết TTHC có đúng thời gian ghi trên giấy hẹn 

hay không. 

- Cơ quan có thông báo trước về việc trễ hẹn hay không. 

- Cơ quan có gửi thư xin lỗi và hẹn trả kết quả lần sau hay không. 

* Các câu hỏi khảo sát về mức độ hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với 

việc cung ứng dịch vụ công của cơ quan hành chính nhà nước: 

- Sự hài lòng về tiếp cận dịch vụ, cơ sở vật chất, trang thiết bị: 

+ Quy định về TTHC được niêm yết công khai (Bộ phận Một cửa, 

Trang thông tin điện tử). 

+ Dễ dàng, thuận tiện khi tra cứu thông tin về TTHC (bảng niêm yết, 

Trang thông tin điện tử). 

+ Nơi ngồi chờ rộng rãi, thoáng mát. 

+ Trang thiết bị tại nơi tiếp nhận và trả kết quả đầy đủ. 

+ Trang thiết bị tại nơi tiếp nhận và trả kết quả dễ sử dụng. 

- Sự hài lòng về công chức tiếp nhận và trả kết quả: 

+ Công chức có thái độ giao tiếp lịch sự, đúng mực. 

+ Công chức hướng dẫn làm TTHC tận tình, chu đáo. 

+ Công chức hướng dẫn, giải thích thủ tục, hồ sơ rõ ràng, dễ hiểu. 

+ Năng lực chuyên môn (kiến thức, kỹ năng) của công chức trong phối 

hợp xử lý công việc. 

+ Tinh thần trách nhiệm của công chức trong phối hợp xử lý công việc. 

- Sự hài lòng về kết quả giải quyết TTHC: 

+ Kết quả giải quyết TTHC có thông tin đầy đủ. 

+ Kết quả giải quyết TTHC có thông tin chính xác. 

+ Chủ động giải quyết công việc theo thẩm quyền, không đùn đẩy 

trách nhiệm. 
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+ Phối hợp giải quyết các vấn đề phát sinh một cách kịp thời. 

- Sự hài lòng về tiếp nhận và xử lý các ý kiến góp ý, PAKN về TTHC: 

+ Cơ quan có bố trí các hình thức tiếp nhận góp ý, PAKN của người 

dân, tổ chức (hòm thư góp ý, số điện thoại đường dây nóng, địa chỉ thư điện tử 

(Email), Trang thông tin điện tử). 

+ Dễ dàng thực hiện góp ý, PAKN qua các hình thức trên. 

+ Cơ quan tiếp nhận và xử lý tích cực các góp ý, PAKN. 

+ Cơ quan thông báo kịp thời kết quả xử lý các góp ý, PAKN. 

* Các câu hỏi khảo sát về sự mong đợi của cá nhân, tổ chức đối với cơ 

quan hành chính nhà nước: 

+ Tiếp tục rà soát, đơn giản hóa TTHC. 

+ Rút ngắn thời gian giải quyết các TTHC. 

+ Giảm phí/lệ phí giải quyết TTHC. 

+ Tăng cường công tác thông tin tuyên truyền về TTHC, cách thức nộp 

hồ sơ qua mạng, tiếp nhận và trả kết quả tận nhà qua bưu điện. 

+ Thực hiện tốt việc niêm yết công khai quy trình giải quyết các TTHC. 

+ Nâng cao trình độ, kỹ năng nghiệp vụ cho cán bộ, công chức. 

+ Chấn chỉnh tác phong, thái độ phục vụ của công chức tiếp nhận và trả 

kết quả. 

+ Quan tâm nhiều hơn đến việc tiếp nhận, xử lý các PAKN của người dân. 

+ Xử lý nghiêm đối với công chức có hành vi quan liêu, nhũng nhiễu, 

tiêu cực trong việc tiếp nhận và trả kết quả. 

* Các câu hỏi khác: Ngoài các câu hỏi đánh giá sự hài lòng của cá nhân, 

tổ chức đối với chất lượng cung ứng dịch vụ và sự phục vụ của cơ quan hành 

chính nhà nước, nội dung câu hỏi khảo sát còn đề cập đến việc sử dụng dịch vụ 

công trực tuyến và dịch vụ bưu chính công ích, thông qua đó nắm bắt tình hình 

sử dụng dịch vụ của người dân để có biện pháp tuyên truyền phù hợp, nâng cao 

hiệu quả cung ứng dịch vụ. Ngoài ra, còn lồng ghép những câu hỏi khảo sát về 

sự quan tâm, am hiểu về cải cách hành chính tỉnh Đồng Tháp của cá nhân, tổ 

chức nhằm đánh giá các hình thức tuyên truyền CCHC vừa qua. 

Các phương án trả lời của từng câu hỏi được xây dựng theo mức độ giảm 

dần của sự hài lòng (05 mức) và các câu hỏi mở để cá nhân, tổ chức nêu ý kiến, 

mong muốn về việc giải quyết TTHC của các cơ quan, địa phương, các câu hỏi 

nêu lên các vấn đề cần phải kiểm soát trong quá trình quản lý đối với công 

chức,... Các nội dung câu hỏi nêu trên là bắt buộc khi tiến hành khảo sát. 
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7. Tổng hợp, tính toán chỉ số và báo cáo kết quả khảo sát 

a) Xử lý kết quả khảo sát 

- Nghiệm thu, kiểm tra thông tin, làm sạch dữ liệu ban đầu. 

- Số lượng khảo sát phải đảm bảo tỷ lệ 80% số lượng khảo sát đề ra theo 

Phương án này để đảm bảo tính khách quan, hài hòa với số lượng thông tin cần 

thu thập. 

- Số liệu được kiểm tra, số hóa và nhập tin, xử lý, tổng hợp tập trung bằng 

phần mềm phân tích thống kê SPSS. 

b) Cách tính các chỉ số 

- Chỉ số hài lòng về sự phục vụ hành chính (SIPAS): 

Công thức tính: 

100%*
a.n

b

SIPAS

n

1i

i
   

Trong đó: 

+ a: Là tổng số câu hỏi hài lòng mà mỗi người phải trả lời. 

+ bi: Là tổng số phương án trả lời "Hài lòng" hoặc "Rất hài lòng" đối với 

các câu hỏi hài lòng mà mỗi người đã trả lời. 

+ n: Là tổng số người trả lời đối với câu hỏi về mức độ hài lòng. 

- Chỉ số hài lòng về từng yếu tố (04 yếu tố): Áp dụng công thức tính 

SIPAS nêu trên. Tuy nhiên, khi áp dụng công thức tính cần chú ý sự khác biệt so 

với tính SIPAS là: 

+ a: Là tổng số câu hỏi hài lòng tương ứng với từng yếu tố. 

+ bi: Là tổng số phương án trả lời "Hài lòng" hoặc "Rất hài lòng" của mỗi 

người đối với từng yếu tố. 

- Chỉ số hài lòng về từng tiêu chí: Được xác định bằng tỷ lệ phần trăm 

(%) số người trả lời "Hài lòng" hoặc "Rất hài lòng" trên tổng số người trả lời 

của từng tiêu chí. 

c) Báo cáo kết quả khảo sát 

Trên cơ sở khảo sát đo lường sự hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với sự 

phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước và kết quả tổng hợp, phân tích, tính 

toán các chỉ số để xây dựng báo cáo kết quả Chỉ số hài lòng về sự phục vụ hành 

chính. Nội dung báo cáo kết quả khảo sát bao gồm các nội dung: 
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- Tổng quan về đo lường sự hài lòng: Khái quát một số thông tin liên quan 

đến việc khảo sát đo lường sự hài lòng. 

- Kết quả khảo sát đo lường sự hài lòng: Phân tích thành phần tham gia trả 

lời phiếu theo giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, nghề nghiệp; phân tích kết quả 

về nhận định, đánh giá của cá nhân, tổ chức về việc tổ chức cung ứng dịch vụ 

hành chính công của cơ quan hành chính nhà nước; phân tích các chỉ số hài lòng 

và sự mong đợi của cá nhân, tổ chức đối với việc cung ứng dịch vụ hành chính 

công của các cơ quan, địa phương; các nội dung khác liên quan. 

- Kết luận: Đánh giá chung về kết quả SIPAS; nêu các khó khăn và một số 

hạn chế trong quá trình thực hiện; đưa ra đề xuất, kiến nghị đối với các ngành, 

các cấp trong việc sử dụng kết quả SIPAS để đưa ra các giải pháp cải thiện, 

nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính công, chất lượng phục vụ cá nhân, tổ 

chức trong thời gian tới. 

- Các Phụ lục liên quan đến kết quả SIPAS của từng cơ quan, địa phương. 

 III. GIẢI PHÁP THỰC HIỆN 

1. Đề nghị Thủ trƣởng các sở, ngành tỉnh, Chủ tịch UBND cấp huyện; 

lãnh đạo Trung tâm Kiểm soát TTHC và Phục vụ hành chính công Tỉnh 

cùng phối hợp thực hiện: 

- Cung cấp các thông tin, số liệu cần thiết phục vụ công tác khảo sát và bố 

trí cán bộ, công chức phối hợp với Sở Nội vụ thực hiện việc khảo sát theo 

Phương án được phê duyệt. 

 - Chỉ đạo tuyên truyền về phương pháp khảo sát đo lường sự hài lòng của 

người dân đối với việc cung ứng dịch vụ công cho các cá nhân, tổ chức đến thực 

hiện dịch vụ tại đơn vị. 

- Chủ tịch UBND cấp huyện chỉ đạo UBND cấp xã triển khai, phối hợp 

thực hiện Phương án. 

2. Sở Nội vụ 

- Xây dựng kế hoạch triển khai thực hiện. 

- Phân tích, tổng hợp và báo cáo Ủy ban nhân dân Tỉnh kết quả khảo sát 

và đề xuất phương án thực hiện khảo sát sự hài lòng trong những năm tiếp theo. 

- Xây dựng dự toán kinh phí cho việc triển khai áp dụng phương pháp đo 

lường sự hài lòng của người dân; kinh phí điều tra lấy từ nguồn kinh phí cải 

cách hành chính của Tỉnh đã giao cho Sở Nội vụ.  
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- Thời gian thực hiện: 

+ Từ tháng 4 đến tháng 10/2021: Tiến hành khảo sát các đối tượng thông 

qua các hình thức phù hợp. 

+ Từ tháng 11 đến tháng 12/2021: Tổng hợp, xử lý kết quả khảo sát, phân 

tích số liệu, xây dựng báo cáo kết quả Chỉ số đo lường sự hài lòng về sự phục vụ 

hành chính trình Ủy ban nhân dân Tỉnh. 

+ Tháng 01/2022: Tham mưu UBND Tỉnh tổ chức Hội nghị công bố kết quả. 

3. Đề nghị Tổng đài Thông tin dịch vụ công 1022 

Phối hợp với Sở Nội vụ và các cơ quan liên quan thực hiện khảo sát đối 

với cấp huyện, cấp xã theo số lượng mẫu nêu trên. 

4. Mời Ủy ban Mặt trận Tổ quốc Việt Nam Tỉnh, Hội Cựu Chiến 

binh Tỉnh 

Tham gia giám sát quá trình khảo sát đo lường sự hài lòng của cá nhân, tổ 

chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn Tỉnh. 

Trên đây là phương án thực hiện khảo sát đo lường sự hài lòng của cá 

nhân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn 

tỉnh Đồng Tháp năm 2021./. 
 

Nơi nhận:  
- UBND Tỉnh; 
- Ủy ban MTTQ Việt Nam Tỉnh; 
- Hội CCB Tỉnh; 
- Các Sở, cơ quan ngang Sở; 
- Ban Quản lý Khu kinh tế; 
- Trung tâm KSTTHC và PVHCC; 
- UBND các huyện, thị xã, thành phố; 
- PNV các huyện, thị xã, thành phố; 
- Tổng đài TT DVC 1022; 
- Giám đốc Sở (thay b/c); 
- Lưu: VT, CCCQ, T 

KT. GIÁM ĐỐC 

PHÓ GIÁM ĐỐC 

 

 

 

 

 

 

Trần Minh Lý 
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