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Phụ lục
KẾT QUẢ SỐ HÀI LÒNG CỦA NGƯỜI DÂN

ĐỐI VỚI SỰ PHỤC VỤ CỦA CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC
TỈNH NINH BÌNH NĂM 2025
(Kèm theo Báo cáo số        /BC-SNV ngày      /    /2026 của Sở Nội vụ tỉnh Ninh Bình)


I. NHẬN ĐỊNH, ĐÁNH GIÁ CỦA NGƯỜI DÂN
1. Về mức độ quan tâm của người dân đối với các chính sách của cơ quan Nhà nước
Năm 2025, 09 nhóm chính sách công được lựa chọn để người dân đánh giá.      Kết quả nhận được từ ý kiến của 1.100 hộ gia đình tham gia khảo sát trên địa bàn tỉnh cho thấy mức độ quan tâm của người dân đến 09 nhóm chính sách trên khá cao,                  nằm trong khoảng từ 75,62% - 80,45%. Chính sách trật tự, an toàn xã hội ở địa phương là chính sách được quan tâm nhiều nhất và chính sách phát triển kinh tế là chính sách được quan tâm ít nhất. Kết quả cụ thể mức độ quan tâm đối với mỗi chính sách như sau:
- Chính sách về trật tự, an toàn xã hội: 80,45%.

- Chính sách về điện sinh hoạt: 80,29%.

- Chính sách về an sinh, xã hội: 79,07%.

- Chính sách về giao thông đường bộ: 78,50%.

- Chính sách về nước sinh hoạt: 78,31%.

- Chính sách cải cách hành chính ở địa phương: 78,16%.

- Chính sách về giáo dục phổ thông: 77,82%.

- Chính sách về khám, chữa bệnh: 77,50%.

- Chính sách về phát triển kinh tế: 75,62%.

2. Kênh thông tin mà người dân sử dụng để theo dõi các chính sách của cơ quan Nhà nước

Kết quả đo lường sự hài lòng của người dân tỉnh Ninh Bình năm 2025 cho thấy người dân theo dõi các chính sách qua các kênh thông tin khác nhau, trong đó người dân theo dõi chính sách qua qua loa phát thanh cấp xã đạt tỷ lệ cao nhất là 54,53%. Tiếp theo đó là phương tiện thông tin đại chúng (đài, ti vi, báo chí) với 45,52%; qua họp, sinh hoạt, thông báo tại khu dân cư là 38,38%. Đứng thứ tư, là qua mạng internet 26,04%. Các kênh thông tin qua chính quyền, công chức và qua người thân, bạn bè có tỷ lệ lần lượt là 19,38% và 12,34%. Chỉ có 0,19% người dân được khảo sát sử dụng các kênh thông tin khác để theo dõi các chính sách của cơ quan Nhà nước. 

. 3. Mức độ phù hợp của các hình thức cung cấp thông tin về chính sách

Theo kết quả khảo sát, người dân đánh giá hình thức cung cấp thông tin về chính sách qua phương tiện thông tin đại chung (đài, ti vi, báo chí) có mức độ phù hợp cao nhất, với 78,68% so với các hình thức khác. Tiếp theo đó lần lượt là qua hình thức họp, sinh hoạt, thông báo tại khu dân cư (76,47%), qua mạng internet (74,78%), qua loa phát thanh cấp xã (74,71%), qua chính quyền, công chức (73,41%); đứng thứ sáu là qua hình thức khác với 69,65%, tỷ lệ thấp nhất là qua hình thức qua người dân, bạn bè với 69,30%. 
4. Sự tham gia góp ý kiến của người dân đối với cơ quan Nhà nước

Người dân sẽ tham gia ý kiến góp ý đối với chính sách, có 51,20% người dân sẽ tham gia nếu được xin ý kiến tại cuộc họp khu dân cư; 33,14% người dân sẽ tham gia nếu được xin ý kiến theo hình thức gửi phiếu xin ý kiến đến nhà, cơ quan; có 20,94% người dân sẽ tham gia nếu được xin ý kiến theo bất kỳ hình thức nào. 8,26% người dân sẽ tham gia góp ý nếu được xin ý kiến theo hình thức trực tuyến trên trang thông tin điện tử của chính quyền; có 5,57% người dân sẽ tham gia góp ý theo hình thức trực tuyến qua zalo, facebook…
5. Suy nghĩ của người dân về tình trạng tiêu cực trong giải quyết công việc cho người dân
Kết quả khảo sát 1100 hộ dân của tỉnh Ninh Bình như sau:
	Stt
	Nội dung khảo sát
	Tỉnh 
Ninh Bình
	Trung bình cả nước
	Ghi chú

	1
	Người dân cho rằng không có công chức gây phiền hà, sách nhiễu 
	87,28%
	87,99%
	- Tỉnh cao nhất: 98,63%

- Tỉnh thấp nhất: 77,22%

	2
	Người dân cho rằng có một số công chức gây phiền hà, sách nhiễu
	12,14%
	11,05%
	- Tỉnh cao nhất: 21,66%

- Tỉnh thấp nhất: 1,03%

	3
	Người dân cho rằng có nhiều công chức gây phiền hà, sách nhiễu
	0,58%
	0,96%
	- Tỉnh cao nhất: 2,23%

- Tỉnh thấp nhất: 0%

	4
	Người dân cho rằng không có người dân nào phải đưa tiền ngoài quy định cho công chức để giải quyết công việc
	88,18%
	89,49%
	- Tỉnh cao nhất: 99,15%

- Tỉnh thấp nhất: 80,34%

	5
	Người dân cho rằng có một số người dân phải đưa tiền ngoài quy định cho công chức để giải quyết công việc
	10,66%
	8,88%
	- Tỉnh cao nhất: 17,22%

- Tỉnh thấp nhất: 0,71%

	6
	Người dân cho rằng có nhiều người dân phải đưa tiền ngoài quy định cho công chức để giải quyết công việc
	1,16%
	1,63%
	- Tỉnh cao nhất: 3,77%

- Tỉnh thấp nhất: 0,14%


6. Mức độ phù hợp của các hình thức cung ứng dịch vụ công phù hợp với người dân
Hình thức cung ứng dịch vụ công được người dân tham gia khảo sát lựa chọn nhiều hơn là hình thức trực tiếp (75,63%); hình thức trực tuyến một phần và hình thức trực tuyến toàn trình đều được người dân lựa chọn với tỷ lệ như nhau là 70,34%.
7. Trải nghiệm của người dân về việc giải quyết công việc với cơ quan chính quyền

Tỷ lệ người dân đã từng trải nghiệm về giải quyết công việc với cơ quan                   chính quyền như sau:

- Giải quyết TTHC theo hình thức nộp hồ sơ trực tiếp tại Bộ phận một cửa của xã, phường, đặc khu: 47,02%.

- Bản thân/người thân đã khám, chữa bệnh tại bệnh viện, phòng khám đa khoa tuyến tỉnh, tuyến xã: 34,45%.
- Giải quyết TTHC theo hình thức nộp hồ sơ trực tiếp tại Trung tâm Phục vụ hành chính công của tỉnh, thành phố: 21,11%.

- Giải quyết TTHC theo hình thức nộp hồ sơ trực tiếp tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả huyện, quận: 16,51%.

- Giải quyết TTHC theo hình thức nộp hồ sơ trực tuyến, nộp phí/lệ phí trực tiếp tại Trung tâm Phục vụ hành chính công/Bộ phận một cửa: 11,80%
- Có người thân đang đi học phổ thông: 10,46%.

- Đã hỏi chính quyền, công chức về chính sách, TTHC: 8,06%.
- Giải quyết TTHC theo hình hình nộp hồ sơ trực tuyến, nộp phí/lệ phí qua chuyển khoản và nhận kết quả qua dịch vụ bưu chính: 4,89%.

- Đã nêu ý kiến phản ánh, kiến nghị với chính quyền về chính sách, TTHC: 2,240%.

- Đã nêu ý kiến đánh giá với chính quyền về kết quả thực hiện chính sách, kết quả giải quyết TTHC: 1,92%.

II. SỰ MONG ĐỢI CỦA NGƯỜI DÂN
Năm 2025, có 10 nội dung được đưa ra để tìm hiểu xem người dân mong đợi  cơ quan Nhà nước cải thiện nhiều đến mức độ nào. Nhìn chung, không có sự                   chênh lệch quá lớn về mức độ mong đợi của người dân đối với 10 nội dung. Trong đó: 

1. Nội dung “ Nâng cao hơn nữa chất lượng tiếp nhận, giải quyết ý kiến góp ý, phản ánh, kiến nghị của người dân” nhận được sự mong đợi rất nhiều của người dân với mức cao nhất là 87,98% số người được khảo sát.
2. Nội dung “Nâng cao tinh thần, thái độ phục vụ của cán bộ, công chức,                 viên chức đối với người dân trong giải quyết công việc cho người dân” nhận được sự mong đợi rất nhiều của người dân với mức cao thứ hai là 87,55%.
3. Nội dung “Nâng cao năng lực của cán bộ, công chức, viên chức trong giải quyết công việc cho người dân” nhận được sự mong đợi rất nhiều của người dân với mức cao thứ ba là 87,49%.

4. Tiếp theo đó, lần lượt là các nội dung: 
- “Nâng cao chất lượng cung cứng dịch vụ công trực tuyến để tạo điều kiện thuận lợi, dễ dàng cho người dân” với 86,23%; 
- “Tăng cường cơ sở vật chất, trang thiết bị phục vụ giải quyết công việc cho người dân” với 86,18%; 
- “Tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin, chuyển đổi số trong giải quyết công việc cho người dân” với 86,10%; 
- “Nâng cao hiệu lực, hiệu quả hoạt động của chính quyền địa phương” với 85,98%; 
- “Nâng cao tính công khai, minh bạch trong cung cấp thông tin cho người dân” với 85,70%; 

- “Tăng cường trách nhiệm giải trình của chính quyền đối với người dân” với 85,39%; 
- “Mở rộng các cơ hội tham gia giám sát của người dân đối với hoạt động của chính quyền” với 84,95%.
III. MỨC ĐỘ HÀI LÒNG CỦA NGƯỜI DÂN ĐỐI VỚI SỰ PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH
	Tiêu chí/Tiêu chí thành phần
	Năm 2025
	Ghi chú

	
	Chỉ số (%)
	Xếp hạng
	Chỉ số chung của cả nước (%)
	

	Mức độ hài lòng của người dân đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước tỉnh Ninh Bình (Chỉ số SIPAS):
	83,33
	18
	83,09
	

	1. Mức độ hài lòng của người dân đối với việc xây dựng, tổ chức thực hiện chính sách của cơ quan nhà nước 
	83,18
	18
	83,08
	

	1.1. Trách nhiệm giải trình của cơ quan nhà nước
	83,55
	16
	83,31
	

	(1) Chính quyền cung cấp, giải thích về các chính sách theo nhiều hình thức dễ tìm, dễ thấy; 
	83,38
	17
	83,2
	

	(2) Chính quyền cung cấp thông tin chính sách đầy đủ, dễ hiểu.
	83,73
	15
	83,43
	

	1.2. Cơ hội của người dân tham gia vào quá trình xây dựng, tổ chức thực hiện chính sách
	83,15
	16
	82,83
	

	(1) Chính quyền tổ chức nhiều hình thức để người dân dễ dàng tham gia ý kiến xây dựng chính sách;
	82,87
	18
	82,78
	

	(2) Chính quyền tổ chức nhiều hình thức để người dân dễ dàng phản hồi ý kiến đánh giá tình hình triển khai và kết quả, tác động của chính sách ở địa phương;
	83,44
	15
	82,87
	

	1.3. Chất lượng tổ chức, thực hiện chính sách
	83,06
	20
	83,11
	

	(1) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách phát triển kinh tế ở địa phương;
(Các quy định, các hoạt động thu hút đầu tư, kinh doanh, việc làm, tín dụng…)
	82,78
	18
	82,48
	

	(2) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách khám, chữa bệnh ở địa phương;
(Các quy định, hoạt động khám, chữa bệnh, bảo hiểm y tế, viện phí, nhập viện, chuyển viện…ở các bệnh viện công, phòng khám công, trạm y tế)
	83,53
	20
	83,52
	


(3) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách giáo dục phổ thông ở địa phương;

	(Các quy định, hoạt động dạy và học, chương trình học, sách giáo khoa, trường hợp, lớp học, đánh giá học sinh, thủ tục nhập học…ở các trường phổ thông công lập…)
	83,57
	17
	83,59
	

	(4) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách trật tự, an toàn xã hội ở địa phương;
(Các quy định, hoạt động quản lý dân cư, giữ gìn trật tự, nơi công cộng, quản lý an ninh mạng; phòng chống tội phạm…)
	84,20
	16
	84,17
	

	(5) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách giao thông đường bộ ở địa phương;
(Các quy định, hoạt động xây dựng, phát triển đường bộ; giao thông đường bộ; bảo đảm trật tự, an toàn giao thông đường bộ…)
	82,72
	18
	82,79
	

	(6) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách điện sinh hoạt ở địa phương;
(Các quy định, hoạt động cung cấp điện sinh hoạt, giá tiền điện sinh hoạt, quản lý, phát triển điện sinh hoạt…)
	82,14
	22
	82,81
	


(7) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách nước sinh hoạt ở địa phương;

	(Các quy định, hoạt động cung cấp nước sinh hoạt, giá tiền nước sinh hoạt, quản lý, phát triển nước sinh hoạt…)
	82,63
	17
	82,38
	

	(8) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách an sinh xã hội ở địa phương;
(Các quy định, hoạt động thu, thanh toán bảo hiểm xã hội, bảo hiểm thất nghiệp; hỗ trợ thường xuyên đối với người có công, người nghèo, người tàn tật, hỗ trợ đột xuất cho người dân khi gặp mất mùa, thiên tai...)
	83,31
	19
	83,55
	


(9) Chính quyền tổ chức thực hiện tốt chính sách cải cách hành chính ở địa phương.

	(Các quy định, hoạt động cải cách thể chế, cải cách thủ tục hành chính, cải cách tổ chức bộ máy cơ quan nhà nước, cải cách chế độ công vụ, cải cách quản lý tài chính công, xây dựng chính phủ điện tử, chính phủ số...)
	82,63
	19
	82,7
	

	1.4.  Kết quả, tác động của chính sách
	83,22
	18
	83,05
	

	(1) Kinh tế gia đình của người dân địa phương tốt hơn;
	82,59
	19
	82,43
	

	(2) Kinh tế - xã hội của địa phương tốt hơn;
	83,16
	18
	82,71
	

	(3) Bệnh viện công lập ở địa phương khám chữa bệnh cho nhân dân tốt hơn;
	82,37
	20
	82,72
	

	(4) Trường phổ thông công lập dạy học sinh tốt hơn;
	83,60
	19
	83,77
	

	(5) Trật tự, an toàn xã hội ở địa phương tốt hơn;
	83,46
	18
	83,42
	

	(6) Đường bộ, giao thông ở địa phương tốt hơn;
	83,42
	14
	82,65
	

	(7) Điện sinh hoạt của người dân ở địa phương tốt hơn;
	83,53
	16
	83,26
	

	(8) Nước sinh hoạt của người dân ở địa phương tốt hơn;
	83,05
	15
	82,77
	

	(9) An sinh xã hội đối với người dân ở địa phương tốt hơn;
	83,75
	17
	83,52
	

	(10) Cơ quan hành chính nhà nước, cán bộ công chức viên chức ở địa phương có năng lực và thực thi công vụ tốt hơn
	83,28
	18
	83,23
	

	2. Mức độ hài lòng của người dân đối với việc cung ứng dịch vụ hành chính công
	83,55
	16
	83,11
	

	2.1. Tiếp cận dịch vụ
	84,11
	14
	83,65
	

	(1) Trung tâm Phục vụ hành chính công/Bộ phận Một cửa (BPMC) có biển hiệu, hướng dẫn rõ ràng, dễ tìm, dễ thấy;
	83,96
	14
	83,49
	

	(2) BPMC có đủ ghế ngồi chờ, ghế ngồi giải quyết công việc và bàn viết cho người dân;
	84,17
	14
	83,92
	

	(3) BPMC có trang thiết bị phục vụ người dân đầy đủ, chất lượng tốt, giúp người dân giải quyết công việc dễ dàng hơn;
	84,21
	15
	83,54
	

	2.2. Thủ tục hành chính (TTHC)
	83,63
	15
	83,17
	

	(1) Quy định TTHC được niêm yết công khai tại BPMC dễ thấy, dễ hiểu;
	84,08
	15
	83,57
	

	(2) Người dân được yêu cầu nộp hồ sơ TTHC đúng quy định;
	83,77
	16
	83,32
	

	(3) Người dân được yêu cầu đóng phí/lệ phí TTHC đúng quy định;
	83,31
	16
	82,99
	

	(4) Thời hạn giải quyết TTHC đúng quy định.
	83,35
	16
	82,79
	

	2.3. Công chức trực tiếp giải quyết công việc cho người dân tại BPMC
	83,83
	14
	83,25
	

	(1) Công chức BPMC có thái độ giao tiếp lịch sự, tôn trọng người dân;
	84,25
	15
	83,53
	

	(2) Công chức BPMC hướng dẫn hồ sơ dễ hiểu, đầy đủ, giúp người dân có thể hoàn thiện hồ sơ sau một lần hướng dẫn;
	84,06
	14
	83,49
	

	(3) Công chức BPMC tuân thủ đúng quy định trong giải quyết TTHC.
	83,18
	16
	82,72
	

	2.4. Kết quả dịch vụ
	83,27
	17
	82,99
	

	(1) Kết quả giải quyết TTHC được trả đúng hẹn;
	82,74
	18
	82,62
	

	(2) Kết quả giải quyết TTHC có thông tin đầy đủ, chính xác;
	83,43
	18
	83,24
	

	(3) Kết quả giải quyết TTHC đảm bảo tính công bằng.
	83,65
	17
	82,12
	

	2.5. Việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân
	82,90
	16
	82,49
	

	(1) BPMC bố trí hình thức tiếp nhận giúp người dân dễ dàng phản ánh, kiến nghị;
	82,77
	15
	82,32
	

	(2) BPMC tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân đúng quy định;
	82,94
	17
	82,59
	

	(3) BPMC thông báo kết quả xử lý phản ánh kiến nghị cho người dân kịp thời.
	83,00
	16
	82,55
	


