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I 

前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

本文件由海晏县人民政府办公室提出并归口。 

本文件起草单位：试点工作领导小组。 

本文件主要起草人：试点工作领导小组。 
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试点建设满意度调查规范 

1 范围 

本文件规定了海晏县国家基本公共服务标准化综合试点建设满意度调查原则、调查职责、调查流程、

统计分析、评价改进等内容。 

本文件适用于海晏县国家基本公共服务标准化综合试点建设满意度调查工作。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 调查原则 

坚持以事实和客观证据为判定依据的原则。 

坚持标准与实际对照的原则。 

坚持独立、公正的原则。 

5 调查职责 

试点建设领导小组办公室负责组织实施和监督。 

试点建设领导小组办公室负责委托第三方评价机构设计《满意度调查表》。 

试点建设领导小组办公室负责委托第三方评价机构根据《满意度调查表》开展满意度调查和测评。 

6 调查流程 

满意度调查活动按以下流程进行： 

a) 制定满意度调查计划； 

b) 成立满意度调查小组； 

c) 调查准备； 

d) 调查实施； 

e) 编写满意度调查报告。 

7 统计分析 

对满意度测评中的问题和建议进行分析，并形成满意度调查报告。 
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统计分析应至少包括： 

a) 所有测评表中各题项的分值； 

b) 每个题项中“非常满意”“比较满意”“一般”“不满意”“非常不满意”的比例； 

c) 每个题项的平均得分；  

d) 每个二级指标的平均得分（指标内所有题项平均得分的累积和）； 

e) 单份测评表的满意度总分（所有题项得分的累计和）； 

f) 总体满意度 M；  

g) 满意度水平，根据满意度总分及总体满意度，把满意度水平划分为 5个等级： 

1) 90～100 为很满意； 

2) 80～89 为满意； 

3) 70～79 为一般； 

4) 60～69 为不满意； 

5) 0～59 为很不满意。 

每个题项的平均得分的计算见公示（1）： 

 𝑞𝑖̅ =
∑ 𝑞𝑗
𝑛
𝑗=1

𝑛
 ············································································ (1) 

式中：qi——n 份测评表中第 j 份测评表的第 i 个题项的得分，i=1，2，……，n；j=1，2，……，n； 

n——测评表份数。 

总体满意度的计算见公示（2）： 

 M =
∑ 𝑞𝑖̅
𝑛
𝑖=1

100
× 100% ···································································· (2) 

式中：M——每次测评的总体满意度。 

8 评价改进 

试点领导小组办公室负责根据满意度调查报告中的汇总分析和所提出的问题、建议，反馈给各相

关部门，各相关部门提出具体的措施和意见后，由试点领导小组办公室形成分析报告呈报县委，供县委

参考决策。 

各相关部门应根据试点领导小组办公室的提出的问题和建议分析，提交整改措施，保障各方积极

参与标准化试点建设改进工作。 

 


