
 
二零一零年度客戶滿意度調查報告 

為了定期就服務承諾計劃的發展進行評估，有效提升服務質素，以達致持續改善，本局在 2010 年 7
月 1 日至 8 月 31 日期間進行了服務對象滿意度調查，了解受訪對象對本局服務的評價，同時亦藉此機

會收集受訪對象對本局服務承諾計劃的意見。本局在為期兩個月的問卷收集期間，總共收集到 48 份問

卷，有關 2010 年度之調查結果總結如下﹕ 
 
1. 提供服務的方便程度 (包括﹕服務時間、服務地點、聯絡方法) 
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意見
服務時間 0% 2% 25% 35% 38% 0%

服務地點 0% 2% 17% 35% 46% 0%

聯絡方法 0% 2% 8% 38% 50% 2%

2. 工作人員服務的滿意程度 (包括﹕服務態度、服務效率、服務主動性) 
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意見
服務態度 0% 2% 2% 23% 73% 0%

服務效率 0% 2% 2% 33% 63% 0%

服務主動性 0% 2% 4% 31% 63% 0%
 



3. 接待處環境的滿意度 (包括﹕環境的舒適程度、公眾設施的配置) 
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意見
接待處環境舒適程度 0% 2% 8% 25% 65% 0%

接待處設施配置 0% 2% 21% 40% 38% 0%
 

4. 內部流程的滿意度 (包括﹕ 等候時間、辦理手續) 
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等候時間的合理程度 0% 2% 15% 35% 46% 2%

辦理手續的簡便程度 4% 4% 27% 35% 29% 0%
 

5. 整體服務的滿意度(包括﹕整體服務水平、服務質量指標) 

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%

十分不

滿意

不滿意 一般 滿意 十分滿

意

拒答/沒
有意見

整體服務水平滿意度 0% 0% 15% 40% 46% 0%

服務質量指標的滿意度 0% 0% 27% 35% 27% 10%
 



6. 對服務承諾計劃的評價 (包括﹕服務承諾對用家有幫助、服務承諾項目覆蓋度足夠、服務質量指標設

置合理) 
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意見
服務承諾對用家有幫助 0% 2% 25% 38% 23% 13%

服務承諾項目覆蓋度足夠 0% 4% 23% 38% 23% 13%

服務質量指標的設置合理 0% 2% 23% 42% 23% 10%
 

 
7. 對外服務承諾主要調查項目的平均得分 (五分為滿分) 
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2010總平均分 4.08 4.25 4.29 4.67 4.56 4.54 4.52 4.13 4.19 3.81 4.31

4.08
4.25 4.29

4.67
4.56 4.54 4.52

4.13 4.19

3.81

4.31

從對外服務承諾主要調查的 11 個項目的平均得分可見，除 “辦理手續” 方面未能達到 4 分外，其餘各

個項目的平均分都在 4 分以上，反映受訪對象對本局所提供的服務大都表示肯定及滿意，僅有個別對象

就辦理牌照的手續及流程提出了意見。本局將會進一步檢討牌照發放的手續，倘發現有需要改善之處，

本局定當採取相應的措施，以回應服務對象合理的訴求。 

關於服務承諾計劃意見收集方面，從第 6 點的結果反映大部份受訪者都肯定及滿意本局所推行的服務

承諾計劃，但本局亦注意到當中約有一成的受訪對象，沒有就服務承諾計劃的調查發表意見，估計主要

是因不大了解本局的服務承諾計劃所致。為此，本局日後將加强有關方面的宣傳及推廣工作。 


