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身份證明局 

2019年下半年滿意度調查 
 

1. 調查目的 

為收集市民對身份證明局服務滿意程度的意見，分析影響市民對服務滿意度的原

因，藉以作出適當的評估及服務改善、優化現行制度、實現向市民提供更優質完善的服

務，以及提升工作人員服務的質素。身份證明局每年進行兩次滿意度意見調查。 

就對外服務進行的滿意度調查，於 2019 年 8 月 19 日至 11 月 15 日期間進行，是次

調查收集的問卷數目共有 770 份。 

 

2. 調查內容概要 

2.1 調查計劃 

調查間距: 每年進行兩次滿意度調查 

調查期間: 2-5 月及 8-11 月 

 

2.2 調查範圍 

調查標的: 所有對外及對內的服務項目  

調查對象: 全澳市民及特定機構 

 是次進行的滿意度調查，向曾對本局作出投訴並受理個案的人士(共 17 個)及曾使用

本局服務的政府部門及機構(共 34 個)寄送問卷，以收集意見持續改善服務。 

 

2.3 調查方式 

1. 實地面訪: 在中華廣場一樓大堂及黑沙環政府綜合服務大樓的服務範圍，由調查

員以訪問形式抽樣調查，對使用服務的市民每隔 1 人進行訪問(從第二名開始，

自完成每一問卷後計起)。 

2. 郵寄: 向特定機構或人士寄送問卷 

3. 網上電子問卷 
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2.4 抽樣比例 

服務類別:  

    居民身份證、特區旅行證件、刑事紀錄證明書、個人資料證明書、居留權證明書、       

社團及財團證明書、國籍申請、更改聯絡資料等 

 (按照 SAFP 收集服務對象意見機制指引，本局年服務總量大於 300,000，因此，服務類

型抽樣數目為不少於 384 份。) 

抽樣數目: 768 份 

 

2.5 問卷設計 

調查因素：環境設備、員工服務、電子服務、服務承諾、服務資訊 

問卷設置： 

i. 標準及分制：以五分制作為量度標準 

分數 1 2 3 4 5 

程度 非常不滿意 不滿意 一般/可以
接受 

滿意 非常滿意 

ii. 半開放式設計 

iii. 預留不適用選項 

 

3. 已收集意見分析及統計 

實收數目：770 份 

受訪者統計    

性別 男性  女性 

個案 339 431 

百分比 44% 56% 
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年齡層 18-30 31-50 >51 

個案 260 380 130 

百分比 33.77% 49.28% 16.95% 

 

學歷 小學以下 小學 中學 大專 大學或以上 

個案 33 62 265 163 247 

百分比 4.3% 8.1% 34.42% 21.12% 32.07% 

 

近六個月到

本局次數 

1 次 2 次 3 次 4 次以上 

個案 407 231 85 47 

百分比 52.86% 30% 11.08% 6.13% 

 

逗留時間 30 分鐘以下 31 分鐘~1 小時 1~2 小時 2 小時以上 

個案 522 196 37 15 

百分比 67.79% 25.45% 4.82% 1.96% 

 

性別方面：在 770 名受訪者中，男性有 339 人，女性有 431 人，男性及女性的受訪者比

例相若，各佔 43.94%及 56.06%。 

年齡方面：受訪者中，31-50 歲有 380 人佔 49.28%；其次是 18-30 歲有 260 人佔 33.77%；

51 歲以上有 130 人佔 16.95%。 

學歷方面：受訪者的學歷程度整體而言，中學程度有 265 人，佔 34.42%，其次是大學

或以上程度，有 247 人，佔 32.07%。 

次數方面：受訪者近六個月到本局的次數以 1 次居多共 407 人，佔 52.86%。 

逗留時間方面：受訪者逗留本局時間在 30 分鐘以下的人數居多，有 522 人佔 67.79%。 
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4. 服務滿意度統計 

 

 

是否知道本局推行電子服務 知道 不知道 

個案 574 196 

百分比 75% 25% 

電子服務方面，超過七成受訪者知道本局已推行電子服務，本局將持續拓展網上申請服

務，以及擴展自助服務機的功能、設置點及服務時間，以方便居民辦理各項申請手續。 

 

 

 服務項目  
中華廣場 "一窗式" 

政府綜合服務大

樓 "一窗式" 自助服務機 網上服務 分項平均分 滿意度平均分 

 
櫃檯 櫃檯 

  服務時間 4.3 4.3 4.3 4.3 4.3   

方便程度 服務地點 4.4 4.4 4.3 4.3 4.4 4.3 

  查詢/聯絡方法 4.3 4.4 4.1 4.4 4.3   

  服務態度 4.4 4.4 4.3 4.4 4.4 
  

 4.3 

  

員工服務 專業程度 4.4 4.3 4.2 4.4 4.3 

  服務效率 4.4 4.3 4.2 4.4 4.3 

  服務主動性 4.4 4.2 4.2 4.4 4.3 

  舒適程度 4.3 4.4 4.1 4.4 4.3 
4.3 

環境設備 設施配備 4.2 4.4 4.0 4.3 4.3 

  等候時間 4.1 4.2 4.2 4.3 4.2  

申請流程 簡捷程度 4.3 4.2 4.2 4.4 4.3  4.3 

  公平性 4.3 4.3 4.2 4.4 4.3   

服務效果 符合使用目的 4.4 4.2 4.1 4.4 4.3 4.3 

服務資訊 資訊公開 4.3 4.3 4.1 4.3 4.3 
4.3  

  資訊正確 4.3 4.3 4.2 4.3 4.3 

  電子服務範圍足夠性 4.2 4.1 4 4.2 4.1 
4.2  

電子服務 電子服務滿意程度 4.3 4.2 4 4.2 4.2 

  服務承諾範圍足夠性 4.3 4.3 4.1 4.3 4.3 

4.2  服務承諾 指標滿意度 4.3 4.3 4.1 4.3 4.3 

  指標清晰度 4.2 4.2 4.1 4.2 4.2 

整體服務 整體服務滿意度 4.3 4.2 4.2 4.4 4.3 4.3 
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5. 滿意度調查趨勢分析 
 本局持續改善服務質素，定時評估影響服務滿意度的調查因素，從而令調查機制有

效運作，故 2019 年對滿意度調查問卷的項目進行修改，以配合實際需要。 

趨勢分析 

(舊問卷項目) 

趨勢分析 

(新問卷項目) 

2017 年

下半年 

2018 年

下半年 

2019 年

下半年 

2019 年與

2017 年同

期比較 

2019 年與

2018 年同

期比較 

舒適度  

 

舒適程度 

4.3 4.5 

4.3 

--- -0.2 

清潔度 4.3 4.5 --- -0.2 

空間足夠度 4.2 4.5 +0.1 -0.2 

衛生設施整潔 4.3 4.5 --- -0.2 

指示牌足夠度  

 

設施配備 

4.2 4.4 

4.3 

+0.1 -0.1 

指示牌清晰度 4.2 4.4 +0.1 -0.1 

保安措施 4.2 4.4 +0.1 -0.1 

櫃台設備充足 4.3 4.6 --- -0.3 

廣播清晰度  --- 4.1 --- --- --- --- 

籌號顯示形式 
資訊公開 

4.2 4.4 
4.3 

+0.1 -0.1 

通告及資訊 4.2 4.4 +0.1 -0.1 

輪候方式 
公平性 

4.2 4.4 
4.3 

+0.1 -0.1 

公平性 4.4 4.5 -0.1 -0.2 

輪候時間 等候時間 4.1 4.3 4.2 +0.1 -0.1 

職員外表整潔  

 

 

專業程度 

4.4 4.6 

4.3 

-0.1 -0.3 

職員注重私隠

度 
4.4 4.6 -0.1 -0.3 

職員的專業知

識 
4.4 4.5 -0.1 -0.2 

職員可靠度 4.4 4.5 -0.1 -0.2 

語言及溝通技

巧 
4.3 4.5 --- -0.2 

辦理時間合理  

 

服務效率 

4.3 4.5 

4.3 

--- -0.2 

職員及時招待 4.3 4.4 --- -0.1 

準確告知服務

所需時間 
4.2 4.4 +0.1 -0.1 

提供準確資料 資訊正確 4.3 4.5 4.3 --- -0.2 
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趨勢分析 

(舊問卷項目) 

趨勢分析 

(新問卷項目) 

2017 年

下半年 

2018 年

下半年 

2019 年

下半年 

2019 年與

2017 年同

期比較 

2019 年與

2018 年同

期比較 

辦理程序清晰  

 

簡捷程度 

4.3 4.5 

4.3 

--- -0.2 

簡捷程度 4.3 4.5 --- -0.2 

本局提供便民

服務 
4.3 4.5 --- 

-0.2 

職員的禮貌  

服務態度 

4.4 4.5 

4.4 

--- -0.1 

保安人員的禮

貌 
4.3 4.5 +0.1 -0.1 

職員樂於助人 4.3 4.4 +0.1 --- 

職員關懷您的

訴求 

 

 

 

服務主動性 

4.3 4.5 

4.3 

--- -0.2 

緊急事件提供

個別的服務 
4.3 4.4 --- -0.1 

職員從您的利

益角色著想 
4.2 4.5 +0.1 -0.2 

職員主動提供

協助 
4.2 4.4 +0.1 -0.1 

部門服務開放

時間方便程度 
服務時間 4.2 4.4 4.3 +0.1 -0.1 

服務地點方便

程度 
服務地點 4.2 4.5 4.4 +0.2 -0.1 

聯絡方法 
查詢/聯絡方

法 
4.3 4.5 4.3 --- -0.2 

投訴及意見處

理 

符合使用的目

的 
4.2 4.4 4.3 +0.1 -0.1 

整體評價 
整體服務滿意

度 
4.3 4.5 4.3 --- -0.2 

註﹕1 分為最低分，5 分為最高分。 
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 環境方面，與 2017 年同期對比，只有“舒適度” 及“清潔度”兩項目滿意度平穩

外，其餘項目錄得升幅，上升 0.1 分；與 2018 同期比對，所有項目則有輕微下跌，其中

“舒適度” 、“清潔度”及“空間足夠度”的下跌幅度較大，下跌 0.2 分。 

 

 

服務方面，與 2017 年同期對比，“服務地點方便程度”的升幅較高，上升 0.2 分；

與 2018 同期比對，所有項目則有輕微下跌，當中以“櫃台設備充足”、“ 職員外表

整潔”及“職員注重私隱度”錄得最大跌幅，平均分下跌了 0.3 分。本局將持續為人

員提供以櫃台接待及使用電話的禮儀與技巧為題的進階培訓課程，並提供“公眾接待 
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調解技巧工作坊” 的深化培訓，藉此讓員工掌握接待技巧，提升專業素質。 

 

6. 受訪者意見 

本局是次滿意度調查共收到 101 則意見，當中有 18 個對本局服務或員工表示讚賞。 

 

7.  總結 

綜觀最近兩次的滿意度調查結果，所有調查項目的滿意度平均數均達到滿意水平，

其中服務整體評價達 4.3 分，由此可見，本局在各個服務項目的環節上，能滿足大部份

市民的需求。本局將持續檢討工作成效，積極採取改善措施，為市民提供優質的服務。 

 

完 


