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             BÁO CÁO 

Kết quả khảo sát mức độ hài lòng của người sử dụng dịch vụ công                                         

đối với sự phục vụ của cơ quan nhà nước trên địa bàn thị trấn Bút Sơn 
 

T         C         ố 3852/UBND-NV       30/10/2024     UBND       

                                                                                 

                    ố                                                              

           2024;           ố 63/  -UBND      03/7/2024     UBND       ấ  Bú  

S                                   Đ                                            ố  

                                                                  ấ  Bú  S       

2024  T        ở       ả   ả       UBND       ấ  Bú  S                  : 

I. NHỮNG VẤN ĐỀ CHUNG VỀ CUỘC KHẢO SÁT  

1. Mục đích  

  ả           ộ                                (TCCD)  ố                 

                         ì                ý                                          

                       ấ                             ấ    ợ                    

                                                   . T          ó              

                     ắ   ắ    ợ       ầ          ố      TCCD     ó   ữ        

      ả          ấ    ợ                                                            

 ợ          TCCD.  

2. Lĩnh vực lựa chọn khảo sát  

N   2024  UBND       ấ        ọ  02  ĩ                      ả      ( ĩ      : 

 ộ                   ).  

3.  Xác định đối tượng 

- Đố    ợ     ả     : là ng          g                      ã                     

     ậ        ả                 ộ  02 ĩ         ả      (  ĩ        ộ               

    )     Bộ   ậ  Mộ   ử   UBND       ấ  Bú  S             ả              ừ      

01/01/2024          30/10/2024. 

4. Mẫu khảo sát 

- Số   ợ    ẫ : 60  ẫ  (              60         ả     ). Trong  ó:  ĩ       

 ộ      30  ẫ    ĩ       ch         30  ẫ . 

- C ọ   ẫ :   ả                    Bộ   ậ  Mộ   ử        ấ :       ọ    ẫ  

nhiên ng        giao         ộ  02 lĩ             ọ    ả     . 

5. Phiếu khảo sát 

- P       ả     :  ỗ          ả       ồ  09      ỏ    e  4                : 
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(1) Việc tiếp cận dịch vụ:      ộ            e   õ                         ố  
                   ;                     e   õ                 ;      ộ   ù  ợ     

           ấ                                              . 

(2) Khả năng đáp ứng:       ộ                   ộ                        ì   
  ả        TT C;              ộ                       ồ    ỡ            ộ            

     ử             ;                  ộ   ù  ợ           ì          ả        TT C. 

(3) Mức độ hài lòng của tổ chức, công dân trong việc: x                      
                    ;                                      .  

(4) Cơ chế phản hồi, góp ý:      ộ        ố                         ố      

                        ả          ấ    ợ                    . 

- Số   ợ           ả            a:  60       

- Số   ợ           ả      thu   ợ : 60      . C     : 

Bảng 1: Tổng số phiếu khảo sát thu được 

Các lĩnh vực khảo sát Số  phiếu phát ra Số phiếu thu vào 

Lĩ        ộ      30 
30 

Lĩ       C          30 30 

II. KẾT QUẢ KHẢO SÁT 

1. Kết quả khảo sát mức độ hài lòng của công dân đối với việc giải quyết 

TTHC đăng ký kết hôn thuộc lĩnh vực Hộ tịch 

Đố    ợ     ả      l           ã             ả            TT C               

lĩ        ộ        ồ :               ý             2024,           ố               .  

1.1. Việc tiếp cận dịch vụ 

a) Mức độ quan tâm theo dõi của tổ chức, công dân đối với chính sách công 

(Cải cách hành chính):  

      ả   ả            ấ    ó 100%            ả                e   õ        

     CC C ở           . Từ       ả      cho   ấ     ầ       ng                 

      e   õ             CC C ở           . 

b) Kênh thông tin để theo dõi chính sách cải cách hành chính 

 ì                          ọ                      e   õ   ì                 

              CC C             ú. T      ó  kê               ợ             ử 

             ấ    :                         (70%);                            

(16,67%); Q           e  e  (                       ử                       ử           

 ử…(13 33%).  

c) Đánh giá mức độ phù hợp về việc cung cấp thông tin về chính sách của cơ 

quan nhà nước 

      ả   ả            ấ    ó 100%            ả          ì                    

           ấ                           ả                       ù  ợ . Từ       ả      
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cho   ấ        ì                               ấ                           ả       

                ù  ợ              ở           . 

1.2. Khả năng đáp ứng 

a) Thái độ làm việc của cán bộ, công chức trong quá trình giải quyết TTHC  

      ả   ả     :  ó 100%            ả            ó                         

            ễ                        ì     ả        TT C ở           . Từ       ả 

           ấ        ộ                   ộ                                           

                 ợ   ả                             ỷ   ậ    ỷ                       

hoá cô     ;                                                      x            

                   . 

b) Về tình trạng người dân phải nộp tiền ngoài quy định; việc bồi dưỡng cho cán 
bộ, công chức trong quá trình giải quyết TTHC  

      ả   ả     :        ó                 ả                              

         . 

c) Đánh giá về mức độ phù hợp của các hình thức giải quyết TTHC 

      ả   ả     : 

 -  Nộ   ồ         ậ        ả   ả                             e   ì             

     (                    ). Có 100 %          ả       ù  ợ .  

-  Nộ   ồ         ậ        ả   ả                             e   ì             

             ì   ( ấ   ả                                         e  e ). Có 100 % 

         ả       ù  ợ .  

- Nộ   ồ         ậ        ả   ả                             e   ì             

       ộ    ầ  ( ộ   ố                                              ộ   ố           

            e  e ). Có 100 %          ả       ù  ợ .  

1.3. Mức độ hài lòng của tổ chức, công dân 

 1.3.1. Xây dựng, tổ chức thực hiện chính sách công 

a) Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực 

tiếp (tại cơ quan nhà nước): Có 3 33 %         ả      ấ          ; 96 67 %         ả     

hài lòng. (       ó         ả                   ) 

b) Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực 

tuyến toàn trình (tất cả các công việc đều thực hiện qua mạng internet): Có 3,33 % 

        ả      ấ          ; 96 67 %         ả             . (       ó         ả           

hài lòng) 

c) Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực 
tuyến một phần (một số công việc trực tiếp tại cơ quan nhà nước và một số công việc 

qua mạng internet): Có 3 33 %         ả      ấ          ; 96 67 %         ả         

lòng. (       ó         ả            ài lòng) 

1.3.2. Việc cung ứng dịch vụ hành chính công 

a) Tiếp cận dịch vụ 

- Q     ả                        ậ           ồ       ộ      : (1) Bộ   ậ  T    
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  ậ       ả       ả  ó                   ẫ   õ         ú             ễ  ì    ễ   ấ ; 

(2) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ó          ồ             ồ    ả             

                              ; (3) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ó                

                   ầ        ấ    ợ    ố     ú              ả                   ễ 

        . (Máy điều hòa, quạt mát).       ả   ả            ấ    ó 30       = 100 % 

  ả              ( ấ          )                                                      .  

b) Thủ tục hành chính 

- Q     ả                                      ồ       ộ      : (1) Q            

                 ợ                         T         P                      /Bộ 

  ậ  T      ậ       ả       ả   ú             ễ   ấ    ễ  ọ ; (2) C              ầ  

           ộ   ồ      ả                            ú     e          ; (3) C         

     ầ             ó      /         ả                            ú     e          ; 

(4) T          ả                                          ú     e          .       ả 

  ả            ấ    ó 18       = 60 %   ả      ấ          ;  ó 12       = 40 %   ả     

                                                              . 

c) Công chức trực tiếp giải quyết công việc 

- Q     ả                                        ả                   ồ       ộ  

dung: (1) C         ở Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ó       ộ                    

      ọ    ố               ; (2) C         ở Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả       

 ẫ   ồ     ễ        ầ        ú             ó                 ồ         ộ   ầ        

 ẫ ; (3) C         Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả           ú                  

  ả                                        .       ả   ả            ấ    ó 18       = 

60 %   ả      ấ          ;  ó 12       = 40 %   ả                                       

                            . 

d) Kết quả (Kết quả giải quyết thủ tục hành chính có thể là được cấp giấy tờ 
hoặc bị từ chối cấp giấy tờ)  

Q     ả                        ả  ồ       ộ      : (1)       ả   ả            

                               ợ    ả  ú    ẹ ; (2)       ả   ả                     

                     ó            ầ            x  ; (3)       ả   ả                

                          ả   ả                .       ả   ả            ấ    ó 29 

      = 96 67 %   ả             ;  ó 01       = 3 33 %   ả      ấ          . 

e) Việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân 

- Q     ả                              ậ   xử  ý   ả                           

     ồ       ộ      : (1) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ố      ì               ậ  

  ả                    ú              ả                  ễ     ; (2) Bộ   ậ  T    

  ậ       ả       ả        ậ   xử  ý   ả                                ú           ; 

(3) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả                 ả xử  ý   ả                    

                  .       ả   ả            ấ    ó 29       = 96 67 %   ả             ; 

có 01       = 3 33 %   ả      ấ          . 

1.4. Cơ chế phản hồi, góp ý 

Q     ả                       ộ        ố                         ố      

                        ả          ấ    ợ                      ồ       ộ      : (1) 

N                                              ấ                         ; (2) T    
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  ở                 ả    ì                    ố               ; (3) Mở  ộ          

 ộ                                   ố            ộ                  ; (4) N        

                 ả       ộ                             ; (5) T              ở  ậ  

  ấ                            ả                                     ; (6) N        

                  ộ                               ả                               ; 

(7) N               ầ         ộ                  ộ                        ố      

                  ả                               ; (8) T                        

                            ố         ả                               ; (9) N        

  ấ    ợ                                                        ậ   ợ    ễ          

                                                 ; (10) N          ấ    ợ        

  ậ     ả        ý       ó  ý    ả                              .       ả   ả      

      ấ    ó 30       = 100 %   ả      ấ         ố            ố                  

                   ả          ấ    ợ                    ;        ó         ả     

                 ố . 

1.5. Mức độ hài lòng chung (tập trung lấy kết quả tại câu 8 và câu 4 để 

đánh giá chung) 

      ả   ộ    ả            ấ     ầ                ấ                        ố  

      ấ    ợ     ả        TT C Đ     ý            ộ   ĩ        ộ          Bộ   ậ  

T      ậ     T ả       ả       ấ . C     :  

- Rấ          : 18       = 60%   

-         : 12       = 40%  

2. Kết quả khảo sát mức độ hài lòng của công dân đối với việc giải quyết 

TTHC thuộc lĩnh vực chứng thực 

Đố    ợ     ả      l           ã             ả            TT C               

lĩ                    ồ :                     ả       ừ  ả          ấ           ả  

                    ó   ẩ            V    N    ấ    ặ          ậ            ố 

         30       :  

1.1. Việc tiếp cận dịch vụ 

a) Mức độ quan tâm theo dõi của tổ chức, công dân đối với chính sách công 
(Cải cách hành chính):  

      ả   ả            ấ    ó 100%            ả   i quan tâm theo dõi chính 

     CC C ở           . Từ       ả      cho   ấ     ầ       ng                 

      e   õ             CC C ở           . 

b) Kênh thông tin để theo dõi chính sách cải cách hành chính 

 ì                          ọ                      e   õ   ì                 

              CC C             ú. T      ó                   ợ             ử 

             ấ    : Q                          (53 33%); Q                  xã 

(26 67%); Q    ọ                                       (13 33%; Q                   

bè (6,67%). 

c) Đánh giá mức độ phù hợp về việc cung cấp thông tin về chính sách của cơ 
quan nhà nước 
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      ả   ả            ấ    ó 100%            ả          ì                    

           ấ                           ả                       ù  ợ . Từ       ả      

cho   ấ        ì                               ấ                           ả       

                ù  ợ              ở           . 

1.2. Khả năng đáp ứng 

a) Thái độ làm việc của cán bộ, công chức trong quá trình giải quyết TTHC  

      ả   ả     :  ó 100%            ả            ó                         

            ễ                        ì     ả        TT C ở           . Từ       ả 

           ấ        ộ                   ộ                                           

                 ợ   ả                             ỷ   ậ    ỷ                       

           ;                                                      x            

                   . 

b) Về tình trạng người dân phải nộp tiền ngoài quy định; việc bồi dưỡng cho cán 
bộ, công chức trong quá trình giải quyết TTHC  

      ả   ả     :        ó                 ả                              

         . 

c) Đánh giá về mức độ phù hợp của các hình thức giải quyết TTHC 

      ả   ả     : 

 -  Nộ   ồ         ậ        ả   ả                             e   ì             

     (                    ). Có 100 %          ả       ù  ợ .  

-  Nộ   ồ         ậ        ả   ả                             e   ì             

             ì   ( ấ   ả                                         e  e ). Có 100 % 

         ả       ù  ợ .  

- Nộ   ồ         ậ        ả   ả                             e   ì             

       ộ    ầ  ( ộ   ố                                              ộ   ố           

            e  e ). Có 100 %          ả       ù  ợ .  

1.3. Mức độ hài lòng của tổ chức, công dân 

 1.3.1. Xây dựng, tổ chức thực hiện chính sách công 

a) Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực 
tiếp (tại cơ quan nhà nước): Có 23 33 %         ả      ấ          ; 76 67 %         ả 

            . (K      ó         ả                   ) 

b) Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực 
tuyến toàn trình (tất cả các công việc đều thực hiện qua mạng internet): Có 23,33 % 

        ả      ấ          ; 76 67 %         ả          òng. (       ó         ả           

hài lòng) 

c) Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực 

tuyến một phần (một số công việc trực tiếp tại cơ quan nhà nước và một số công việc 
qua mạng internet): Có 23 33 %         ả      ấ          ; 76 67 %         ả         

lòng. (       ó         ả                   ) 

1.3.2. Việc cung ứng dịch vụ hành chính công 
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a) Tiếp cận dịch vụ 

- Q     ả                        ậ           ồ       ộ      : (1) Bộ   ậ  T    

  ậ       ả       ả  ó                   ẫ   õ         ú             ễ  ì    ễ   ấ ; 

(2) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ó          ồ             ồ    ả             

                              ; (3) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ó                

                   ầ        ấ    ợ    ố     ú              ả                   ễ 

        . (Máy điều hòa, quạt mát).       ả   ả            ấ    ó 14       = 46 67 
%   ả      ấ             ó 16       = 53 33 %   ả                                       

                            .  

b) Thủ tục hành chính 

- Q     ả                                      ồ       ộ      : (1) Q            

                 ợ                         T         P                      /Bộ 

  ậ  T      ậ       ả       ả   ú             ễ   ấ    ễ  ọ ; (2) C              ầ  

           ộ   ồ      ả                            ú     e          ; (3) C         

     ầ             ó      /         ả                            ú     e          ; 

(4) T          ả                                          ú     e          .       ả 

  ả            ấ    ó 15       = 50 %   ả      ấ          ;  ó 15       = 50 %   ả     

                                                              . 

c) Công chức trực tiếp giải quyết công việc 

- Q     ả                                        ả                   ồ       ộ  

dung: (1) C         ở Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ó       ộ                    

      ọ    ố               ; (2) C         ở Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả       

 ẫ   ồ     ễ        ầ        ú             ó                 ồ         ộ   ầ        

 ẫ ; (3) C         Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả           ú                  

  ả                                        .       ả   ả            ấ    ó 15       = 

50 %   ả      ấ          ;  ó 15       = 50 %   ả                                       

                            . 

d) Kết quả (Kết quả giải quyết thủ tục hành chính có thể là được cấp giấy tờ 
hoặc bị từ chối cấp giấy tờ)  

Q     ả                        ả  ồ       ộ      : (1)       ả   ả            

                               ợ    ả  ú    ẹ ; (2)       ả   ả                     

                     ó            ầ            x  ; (3)       ả   ả                

                          ả   ả                .       ả   ả            ấ    ó 13 

      = 43 33 %   ả      ấ          ;  ó 17       = 56 67 %   ả             . 

e) Việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân 

- Q     ả                              ậ   xử  ý   ả                           

     ồ       ộ      : (1) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả  ố      ì               ậ  

  ả                    ú              ả                  ễ     ; (2) Bộ   ậ  T    

  ậ       ả       ả        ậ   xử  ý   ả                                ú           ; 

(3) Bộ   ậ  T      ậ       ả       ả                 ả xử  ý   ả                    

                  .       ả   ả            ấ    ó 10       = 33 33 %   ả      ấ      

    ;  ó 20       = 66 67 %   ả             . 

1.4. Cơ chế phản hồi, góp ý 
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Q     ả                       ộ        ố                         ố      

                        ả          ấ    ợ                      ồ       ộ      : (1) 

N                                              ấ                         ; (2) T    

  ở                 ả    ì                    ố               ; (3) Mở  ộ          

 ộ                                   ố            ộ                  ; (4) N        

                 ả       ộ                             ; (5) T              ở  ậ  

  ấ                            ả                                     ; (6) N        

                  ộ                               ả                               ; 

(7) N               ầ         ộ                  ộ                        ố      

                  ả                               ; (8) T                        

                            ố         ả                               ; (9) N        

  ấ    ợ                                                        ậ   ợ    ễ          

                                                 ; (10) N          ấ    ợ        

  ậ     ả        ý       ó  ý    ả                              .       ả   ả      

      ấ    ó 30       = 100 %   ả      ấ         ố            ố                  

                   ả          ấ    ợ                    ;        ó         ả     

                 ố . 

1.5. Mức độ hài lòng chung (tập trung lấy kết quả tại câu 8 và câu 4 để 

đánh giá chung) 

      ả   ộ    ả            ấ     ầ                ấ                        ố  

      ấ    ợ     ả        TT C                     ả       ừ  ả          ấ          

 ả                      ó   ẩ            V    N    ấ    ặ          ậ     ộ   ĩ   

                   Bộ   ậ  T      ậ     T ả       ả       ấ . C     :  

- Rấ          : 15       = 50%;   

-         : 15       = 50%;  

III. KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

1. Đánh giá chung 

- Ưu điểm 

N   2024            ả                   ã   ợ   ấ                          

                                  ả        ồ    ộ         ả                          

               ộ        ộ               . N               ã  ó                  

      e                                                               ộ          

                          ố           ầ                   xã  ộ                     

   - xã  ộ                     ấ ;   ú                              x                  

                             ó   ấ    ợ  ;  ồ          ó     ở        ỉ             

          ả                    ù  ợ                ầ         ợ               . 

Đ                        ấ              ó      ầ    ả        TT C    ộ  02 

 ĩ       " ộ     " và "Ch ng th c"  ó      ộ              ấ                         

      ấ   ã  ó   ữ         ộ   ấ            ấ    ợ     ả        TT C             ; 

        ố         ợ   ỏ               ở  ậ    ấ   ã             ả       ầ ;       ộ 

     ả                  CBCC   ầ          ố ;                ố   ợ   ý;        ó 
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       ợ     ũ      ễ            ấ      ầ           ; CBCC  ã  ó   ó    e  x    ỗ  

     ó  ồ      ả          ễ  ẹ .  

- Hạn chế, khó khăn 

- N       ả                              ộ   ố  ộ          :  ì             

                                 TT C;        ả   ồ    ó  ý;      ý   ậ    ợ      

  ả    x   . D   ậ          ộ   ố         ợ          ả                      ặ    ả     

       ấ              ộ   ố         ợ    ẫ       ộ   ố             ữ       ó     

  ả                         ấ          ó                     ợ          .  

2. Đề xuất, kiến nghị: Không 

T           B             ả   ả           ộ                                  ử 

                   ố                                          2024                  

  ấ  Bú  S  ./. 

 
Nơi nhận:      
- UBND       ( / ); 

- TT ĐU   ĐND  UBND ( / ); 

- C                   ; 

- L  : VT. 

 

CHỦ TỊCH 

 

 

 

 

 

Lê Hoài Nam 
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