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2014年滿意度調查結果 

 

• 調查簡介 

按照《服務承諾認可制度》關於“收集服務對象意見”的規定，公共部門應就

所推行的服務設立收集服務對象意見的機制，以掌握服務對象的意見，以達致

持續改善; 基此，本局對2014年1月至12月期間合共24個服務項目，進行了一年

一度的滿意度調查，以作為服務承諾認可制度中收集服務使用者意見回饋的措

施，透過服務使用者對服務的評價，用以檢討服務質量，達致持續改善的目的。 

 

根據《服務承諾認可制度》關於“收集服務對象意見”的指引規定，本局將24

個服務項目劃分為 “一般公共服務”及 “監督、審批及執法性公共服務”兩

大類，透過問卷形式進行意見收集。問卷設計方面主要分為封閉式及開放式問

題，封閉式問題以選擇答案為評分基準，開放式問題則由服務對象自行發表意

見及建議; 滿意度的評分以5分為基準，1分表示非常不滿意，而5分則表示非常

滿意。 

 

• 調查結果 

一般公共服務: 

根據“收集服務對象意見”指引的規定，“一般公共服務”是指不涉及監督及

審批元素的服務，本局的服務項目中只有2個是屬此類服務，分別為 “回覆附

加費備案”及“處理投訴”。 

 

在“一般公共服務”意見調查中，本局分別“回覆附加費備案”及“處理投

訴”服務發出了2份及28份問卷，但結果只收回到4份關於“處理投訴”方面的

問卷，評分結果如下: 

 

 

 

 



一般公共服務  

回收有效問卷數  4 

調查因素  分項內容  滿意度平均數  分項得分  

方便程度  
服務時間  

3.05 
2.50 

聯絡方法  3.60 

員工服務  
服務態度  

2.30 
2.30 

專業程度  2.30 

環境設備  舒適程度  4.00 4.00 

內部流程  等侯時間  3.00 3.00 

服務效果  符合使用目的  2.00 2.00 

服務承諾  

指標清晰度  

2.00 

2.00 

指標滿意度  2.00 

範圍足夠性  2.00 

整體服務滿意度  2.73 

 
 

 

監督、審批及執法性公共服務: 

根據“收集服務對象意見”指引的規定，“監督、審批及執法性公共服務”是

指服務是需經過一定的條件審批或資格確認的。本局屬此類服務的項目共22

個，詳見下表: 

 

屬 “監督、審批及執法性公共服務”的項目 
1. 核准來往澳門的航班 2. 駕駛員執照 

3. 空中交通管制員執照 4. 飛行運行員執照 

5. 客艙乘務員證明書 6. 考試申請 

7. 危險品許可 8. 空運經營人證書 

9. 飛行模擬訓練裝置之使用審批 10. MAR-145 維修單位之審批 

11. 航空器適航證明書 12. 航空器的登記 

13. MAR-66 航空器維修工程師執照 14. 航空器出口認可證明書 

15. MAR-147 維修培訓單位之審批 16. 航空器通訊準照 

17. 航空器噪聲證明書 18. 航空器改裝及修理 

19. 機場設施使用證明書 20. 申請影響飛行安全的活動 

21. 障礙物分析及審批 22. 申請使用航空無線電頻率 

 

 

 



在“監督、審批及執法性公共服務”意見調查中，本局合共收回89份有效問卷，

其中22份涉及特定服務使用對象，評分結果如下: 

 
 

監督、審批及執法性公共服務  

回收有效問卷數  89 

調查因素  分項內容  滿意度平均數  分項得分  

方便程度  

服務時間  

4.15 

4.04 

服務地點  4.11 

聯絡方法  4.30 

員工服務  

服務態度  

4.49 

4.60 

專業程度  4.46 

服務效率  4.40 

服務主動性  4.48 

環境設備  
舒適程度  

4.29 
4.39 

設施配置  4.19 

內部流程  
等侯時間  

4.00 
4.08 

簡捷程度  3.92 

服務效果  符合使用目的  4.20 4.20 

服務資訊  
資訊公開  

3.93 
3.85 

資訊正確  4.00 

服務承諾  

指標清晰度  

3.64 

3.55 

指標滿意度  3.67 

範圍足夠性  3.70 

整體服務滿意度  4.10 

• 綜合分析 

在2014年度的滿意度調查結果顯示，"一般公共服務"的整體服務滿意度得分為

2.73(代表不滿意)，而"監督、審批及執法性的公共服務"的整體服務滿意度得分

為4.10(代表滿意)。 

 

本局所提供的服務當中，只有2項是屬於"一般公共服務"，其餘22項服務項目皆

為"監督、審批及執法性的公共服務"，反映本局大部份的服務的性質是屬於"監

督、審批及執法性的公共服務"。 雖然"一般公共服務"的整體滿意度結果只有

2.73，但此結果並不具有代表性，原因是本局只有2項"一般公共服務"，分別為"

回覆附加費備案"及"處理投訴"。在是次意見收集中，只能收回4份有關"處理投

訴"服務的問卷，因此僅通過這4份問卷的數據，是不能對"一般公共服務"的整



體表現作出客觀評價。 

 

至於"監督、審批及執法性的公共服務"的意見收集方面，從上表各調查因素的

得分結果顯示，除了 “服務資訊”及 “服務承諾”此兩個項目未能達4分外，

其餘項目的得分均在4分或以上，由此反映服務對象對本局所提供的服務質素是

感到滿意的。 

• 對於“普遍意見”的分析及處理 

在 “一般公共服務”的意見收集過程中，未有發現服務對象存在“普遍意

見”。至於 “監督、審批及執法性的公共服務”方面，從服務對象在開放性問

題的回答中，反映有意見希望本局能縮短駕駛員執照續期的時間，與2013年意

見收集的情況相同。 

 

本局理解對於申請人而言，當然希望能盡快完成續期申請。但是根據本局就駕

駛員執照續期申請所訂定的服務質量指標，已經是“兩個工作天”內完成，由

於執照續期亦必需經過一定的程序，所以暫時未能夠滿足到申請人希望在即日

完成申請的意見。 

• 改善措施及建議 

從“監督、審批及執法性的公共服務”意見收集的結果顯示，調查因素中只有 

“服務承諾”此項目的得分比其他項目偏低，同時受訪對象中對此項目不作評

分的情況亦較多(在收回的問卷調查中，有7份的受訪者未有對此項目評分)。究

其原因可能是受訪者不了解本局推行服務承諾的具體情況，建議日後需加强有

關方面的宣傳及推廣工作，以作改善。 

• 滿意度調查趨勢分析 （與去年比較） 

 

一般公共服務 

鑑於本局過往所進行的滿意度調查，未有特別區分開“一般公共服務”作意見

收集，因此沒有相關的數據作趨勢分析。 

 

 



 

監督、審批及執法性公共服務 

 
調查因素  2013年  2014 與過往比較  

方便程度  4.15 4.15 -- 

員工服務  4.33 4.49         +0.16 

環境設備  4.21 4.29 +0.08 

內部流程  4.02 4.00 -0.02 

服務效果  4.16 4.20 +0.04 

服務資訊  不適用 3.93 不適用 

服務承諾  3.70 3.64 -0.06 

整體服務  4.10 4.10 -- 

    註: 由於2013年的滿意度調查沒有收集此方面的意見，因此列作 “不適用”。 

 

 

從上表的滿意度趨勢分析結果顯示，所有項目的得分基本上沒有出現明顯的浮

動，整體服務的得分兩年維持相同，反映受訪者對本局的服務質素的滿意度沒

有出現下降。 

 


