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澳門基金會 

2025 年滿意度調查結果 
 
 
1. 調查簡介 

 
為改善服務質素及提高服務效率，本會於 2025 年 1 月 1 日至 12 月 31 日期

間，透過親臨、傳真及郵寄調查的方式，向本會申請資助活動的實體及申請

租借場地的實體進行滿意度調查。 
 
 
2. 調查結果 
 

根據本會服務的性質，本會提供的服務主要分為兩類，一般公共服務及福利

性公共服務。一般公共服務的服務結果是必然產生及提供的，不涉及監督及

審批的元素，租借場地屬為此類。福利性公共服務的服務結果同樣是必然提

供的，但由於服務結果對申請者存有利益，較一般公共服務的結果性質有

別，故歸納並作分別評價，資助活動申請服務則屬為此類。為更客觀地反映

服務使用者對本會各個方面的意見，調查問卷按服務性質分類處理。 
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一般公共服務 
回收有效問卷數 24 份 

調查因素 分項內容 
滿意度 
平均數 

分項得分 標準差 

人員服務 
服務主動性 

5.00  
5.00  0.00  

服務態度 5.00 0.00  

環境 

及配套設施 

方便程度 

5.00 

5.00  0.00  

場所硬件及配套 5.00  0.00  

場所支援措施 5.00  0.00  

程序手續 
服務效率 

5.00  
5.00  0.00  

手續便捷度 5.00 0.00  

服務資訊 

資訊的便捷度 

4.99 

5.00  0.01  

資訊的準確性 5.00  0.01  

資訊的詳實性 4.96  -0.03  

服務保證 
服務承諾全面性 

4.98 
4.96  -0.02  

服務承諾滿意度 5.00  0.02  

電子服務 

電子服務易用性 

4.99 

4.96  -0.03  

電子服務安全性 5.00  0.01  

電子服務覆蓋度 5.00  0.01  

績效信息 
信息內容的足夠度 

5.00 
5.00  0.00  

信息發放的渠道 5.00  0.00  

服務整合 跨部門程序優化 5.00  5.00  0.00  

平均評分 4.99 --- --- 
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福利性公共服務 

回收有效問卷數 27 份 

調查因素 分項內容 
滿意度 
平均數 

分項得分 標準差 

人員服務 
服務主動性 

4.52 
4.52  0.00  

服務態度 4.52  0.00  

環境 

及配套設施 

方便程度 

4.38 

4.42  0.04  

場所硬件及配套 4.35  -0.03  

場所支援措施 4.38  0.00  

程序手續 
服務效率 

4.43 
4.44  0.01  

手續便捷度 4.41  -0.02  

服務資訊 

資訊的便捷度 

4.42 

4.41  -0.01  

資訊的準確性 4.41  -0.01  

資訊的詳實性 4.44  0.02  

服務保證 
服務承諾全面性 

4.37 
4.35  -0.02  

服務承諾滿意度 4.39  0.02  

電子服務 

電子服務易用性 

4.41 

4.42  0.01  

電子服務安全性 4.39  -0.02  

電子服務覆蓋度 4.42  0.01  

績效信息 
信息內容的足夠度 

4.52 
4.48  -0.04  

信息發放的渠道 4.56  0.04  

服務整合 跨部門程序優化 4.31  4.31  0.00  

平均評分 4.42 --- --- 
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3. 對於 “普遍意見” 的分析及處理 
 

一般公共服務： 
根據分析結果，以 5 分為最高分，服務使用者對本會一般公共服務各調查因

素及其分項的服務滿意度的平均評分為 4.99 分，處於“十分滿意”水平。 
當中，有服務使用者向本會表達其想法並提出相關建議。本會樂於聽取服務

使用者的意見及建議，以期改善及提升本會的服務質素。 
 

福利性公共服務： 
根據分析結果，以 5 分為最高分，服務使用者對本會福利性公共服務各調查

因素及其分項的服務滿意度的平均評分為 4.42，處於“滿意”水平。 
當中，有服務使用者向本會表達其想法並提出相關建議。本會樂於聽取服務

使用者的意見及建議，以期改善及提升本會的服務質素。 
 

 
4. 改善措施及建議 
 

為完善本會滿意度調查報告內容的深度和廣度，根據公共服務評審委員會發

出之《收集服務對象意見機制》指引文件，對於收集到的文字意見作全面檢

視，並進行整理和歸納，以識別出服務使用者對於本會服務質素的普遍意見，

從而訂定具體的改善措施。 
 

基於各項服務性質不同，為更客觀地反映服務使用者對本會各方面的意見，

本會按服務性質將服務分類，並按服務類別及其每年的總服務流量計算抽樣

數目，使調查結果能夠反映本會整體服務質素。 
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5. 滿意度調查趨勢分析 
 
5.1 一般公共服務 
 

調查因素 2023 年 2024 年 調查因素 2025 年 

方便程度 4.95 5.00 人員服務 5.00 
員工服務 4.95 5.00 環境及配套設施 5.00 
環境設備 4.93 4.89 程序手續 5.00 
內部流程 4.93 5.00 服務資訊 4.99 
服務效果 4.95 5.00 服務保證 4.98 
服務資訊 4.95 5.00 電子服務 4.99 
電子服務 4.90 5.00 績效信息 5.00 
服務承諾 4.85 5.00 服務整合 5.00 
整體服務 4.86 4.99   

 
 

根據上述分析結果，以 5 分為最高分，服務使用者對本會一般公共服務各調

查因素及其分項的服務滿意度持續持平，各調查因素評分顯示正面；過去三

年，各項指標評分普遍達 4.50 分以上，處於接近“十分滿意”水平，而 2023
年、2024 年及 2025 年的普遍評分仍處於較高水平，同比過往兩年數據，趨

勢平穩。 
 

日後，本會將更加積極優化活動展覽場地的設施，並繼續加強本會活動展覽

場地的軟件及硬件配套，以期為服務使用者提供更優質的服務。 
 
  



 

第6頁 

5.2 福利性公共服務 
 

調查因素 2023 年 2024 年 調查因素 2025 年 

方便程度 4.27 4.48 人員服務 4.52 
員工服務 4.53 4.67 環境及配套設施 4.38 
環境設備 4.43 4.61 程序手續 4.43 
內部流程 4.17 4.54 服務資訊 4.42 
服務效果 4.24 4.65 服務保證 4.37 
服務資訊 4.23 4.65 電子服務 4.41 
電子服務 3.86 4.67 績效信息 4.52 
服務承諾 4.23 4.68 服務整合 4.31 
整體服務 4.24 4.65   

 
 
 

根據上述分析結果，以 5 分為最高分，服務使用者對本會福利性公共服務各

調查因素及其分項的服務滿意度普遍持平；2025 年的普遍評分高於 4.00 分，

處於“滿意”水平。2025 年錄得各項目指標持平，整體服務滿意度仍處於 4
分以上，達“滿意”水平。 
 
日後，本會將更加積極與服務使用者交流，促進雙向溝通，並繼續加強本會

的電子服務，以期為服務使用者提供更高效的服務。 
 
按照上述第 4 點中提出的改善措施及建議，本年度本會繼續優化各項資訊系

統及相關工作流程，透過“網上資助申請平台”便利服務使用者，另本會期望

來年可透過更多電子渠道完善本會各項服務，促進與服務使用者之間的雙向

溝通，隨著服務使用者對電子服務的需求增加，本會將繼續加強電子服務，

為服務使用者提供更高效及便捷的服務，並積極配合特區政府電子政務的發

展方向。此外，本會沿用“滿意度調查”方式，以監督本會的服務質量及水平

達致持續優化各服務項目；本年度服務滿意度調查之反映結果均達到“滿意”
或以上水平，來年繼續落實執行各工作流程指引，以確保服務使用者對本會

之服務項目作出正面的評價。 
 

 


