宁夏公共服务及部分生活性、生产性服务质量监测统计调查方案

一、调查目的
为全面掌握我区公共服务和部分生产性、生活性服务业质量状况，推动补齐短板弱项，不断提升公共服务供给能力和供给质量，推动生产性服务业向专业化和价值链高端延伸，生活性服务业向精细和高品质转变，实现服务业质量水平整体提升，进一步增强人民群众获得感、幸福感、安全感，为推动经济社会高质量发展提供有力支撑。自治区市场监管厅开展全区公共服务、知识产权服务、快递物流服务和汽车销售及售后服务质量监测调查。

二、调查内容
调查参照 GB/T 19038 《顾客满意测评模型和方法指南》、 GB/T 26316《市场、民意和社会调查服务要求》、 GB/Z 27907 《质量管理顾客满意监视和测量指南》、GB/T 36733 《服务质量评价通则》、GB/T 36953.1 《城市公共交通乘客满意度评价方法》 第 1 部分：总则、 GB/T 37273 《公共服务效果测评通则》、《生活性服务业统计分类（2019）》、《生产性服务业统计分类》（2019），根据国家市场监管总局印发的《服务质量监测技术指南》设定的范围、内容、流程和体系执行。

依据《服务质量监测技术指南》，结合宁夏服务质量监测工作实际和具体情况，本次选取监测的领域为生活性服务业中“汽车销售及售后服务”“物流快递服务”，生产性服务业中的知识产权服务和公共服务中公共教育、公共就业、医疗服务、社会保障、公用事业、生态环境、公共交通、公共安全、公共文化、公共体育、养老服务、政务服务共计15个领域。其中，生活性、生产性服务业顾客满意度调查采用结构方程模型，由品牌形象、预期质量、感知质量、感知价值、顾客满意度和顾客忠诚度等6个结构变量组成。各结构变量包含若干个具体调查指标，调查指标由不同的观测变量构成。公共服务质量监测12 个主要监测领域共涵盖指标 78 项。

三、调查对象及范围
调查对象为宁夏全区22个县（市、区）城乡常住居民。考虑到能够回答问卷人群的特点，以及对于服务的体验需要一定的时间，确定被调查人群为年龄18岁及以上、且在本地居住一年以上的常住居民。知识产权服务的专业调查问卷部分，针对知识产权（包含专利、商标、版权等各类型）权利人、知识产权领域专业人士。

 四、调查方法
调查采用电话调查、网络调查、拦截面访、入户访问等方式进行。样本量的确定及具体抽样设计依据统计学原理和简单随机抽样理论方法，参照国家市场监督管理总局《服务质量监测技术指南》设计抽样准则要求科学设计，保证抽样调查的结果能够真实反映总体情况，在不同层组子群中抽样时，采用简单随机抽样方法，总体误差不超过2%，样本数量不低于9000个。其中电话调查占总调查比例的20%、网络调查占总调查比例的20%、拦截面访总调查比例的50%、入户访问总调查比例的10%。

五、组织方式
调查由自治区市场监管厅按照政府采购有关规定，公开招标选聘专业的第三方调查机构开展调查工作。

六、数据发布
调查结果经专家论证验收后，向自治区党委政府专题报告，并通报各地各有关部门，适时在新闻媒体公布。



