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行政公職局 

2023 年滿意度調查結果 

1. 調查簡介 

按照《公共服務及組織績效評審制度》有關“設立收集服務對象意見的測

量機制（部門年度服務滿意度調查）”的規定，部門應透過意見測量機制有

效掌握公眾的意見，並以此為導向，讓部門找到持續改善的方向，持續提升

服務素質。 

基此，本局於 2023 年 3 月 30 日至 2023 年 12 月 29 日期間，透過實地面

訪、電話調查及自填電子問卷方式，對本局提供的 43項服務進行滿意度調

查。調查對象為使用本局服務之市民及公共機構／團體，包括公務員及公

務員家屬，以作為《公共服務及組織績效評審制度》中收集服務使用者的滿

意度評估機制，透過收集服務使用者對服務的評價，藉以評估本局的服務

素質，達致持續改善的目的。 

 

2. 調查結果1 

一般公共服務  

回收有效問卷數  651  

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  

4.14 
4.08 0.64 

服務態度  4.19 0.64 

環境及  

配套設施  

方便程度  

3.99 

4.01 0.64 

場所硬件及配套  4.02 0.61 

場所支援措施  3.93 0.65 

程序手續  
服務效率  

4.07 
4.13 0.68 

手續便捷度  4.01 0.67 

服務資訊  

資訊的便捷度  

3.91 

3.82 0.70 

資訊的準確性  4.02 0.56 

資訊的詳實性  3.89 0.61 

 
1 採用李克特量尺（ Liker t  Sca l e），以五分制作為量度標準： 1-非常不滿意； 2-不滿意； 3-一般； 4 -滿意； 5-

非常滿意。  
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一般公共服務  

回收有效問卷數  651  

調查因素  分項內容  滿意度平均數  分項得分  標準差  

服務保證  
服務承諾全面性  

3.91 
3.82 0.64 

服務承諾指標滿意度  4.00 0.61 

電子服務  

電子服務易用性  

3.86 

3.84 0.70 

電子服務安全性  3.97 0.60 

電子服務覆蓋度  3.78 0.61 

績效信息  
信息內容的足夠度  

3.81 
3.80 0.62 

信息發放的渠道  3.81 0.65 

整體服務  3.96   

  

 

監督、審批及執法性公共服務  

回收有效問卷數  381 

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  

4.36 
4.31 0.58 

服務態度  4.40 0.55 

環境及  

配套設施  

方便程度  

4.03 

4.03 0.70 

場所硬件及配套  4.11 0.63 

場所支援措施  3.94 0.71 

程序手續  
服務效率  

4.47 
4.47 0.64 

手續便捷度  4.47 0.63 

服務資訊  

資訊的便捷度  

4.22 

4.19 0.80 

資訊的準確性  4.29 0.67 

資訊的詳實性  4.17 0.74 

服務保證  
服務承諾全面性  

4.22 
4.19 0.66 

服務承諾指標滿意度  4.25 0.44 

電子服務  

電子服務易用性  

4.26 

4.44 0.71 

電子服務安全性  4.15 0.68 

電子服務覆蓋度  4.19 0.72 

績效信息  
信息內容的足夠度  

4.03 
4.01 0.73 

信息發放的渠道  4.05 0.76 

整體服務  4.23   
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福利性公共服務  

回收有效問卷數  387 

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  

4.26 
4.21 0.64 

服務態度  4.30 0.60 

環境及  

配套設施  

方便程度  

3.99 

4.09 0.68 

場所硬件及配套  4.01 0.69 

場所支援措施  3.86 0.71 

程序手續  
服務效率  

4.29 
4.32 0.60 

手續便捷度  4.25 0.65 

服務資訊  

資訊的便捷度  

4.10 

4.07 0.70 

資訊的準確性  4.17 0.57 

資訊的詳實性  4.07 0.65 

服務保證  
服務承諾全面性  

3.89 
3.91 0.66 

服務承諾指標滿意度  3.86 0.79 

電子服務  

電子服務易用性  

3.99 

4.05 0.68 

電子服務安全性  4.02 0.62 

電子服務覆蓋度  3.90 0.68 

績效信息  
信息內容的足夠度  

3.93 
3.90 0.68 

信息發放的渠道  3.96 0.65 

整體服務  4.06   

 

整體服務  

回收有效問卷數  1419 

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  

4.18 
4.13 0.63 

服務態度  4.23 0.62 

環境及  

配套設施  

方便程度  

3.99 

4.04 0.65 

場所硬件及配套  4.02 0.64 

場所支援措施  3.91 0.67 

程序手續  
服務效率  

4.24 
4.27 0.66 

手續便捷度  4.20 0.68 

服務資訊  

資訊的便捷度  

4.05 

3.99 0.74 

資訊的準確性  4.13 0.60 

資訊的詳實性  4.02 0.66 

服務保證  
服務承諾全面性  

3.97 
3.94 0.66 

服務承諾指標滿意度  3.99 0.63 



4 

 

整體服務  

回收有效問卷數  1419 

調查因素  分項內容  滿意度平均數  分項得分  標準差  

電子服務  

電子服務易用性  

4.01 

4.06 0.74 

電子服務安全性  4.04 0.63 

電子服務覆蓋度  3.93 0.68 

績效信息  
信息內容的足夠度  

3.91 
3.89 0.68 

信息發放的渠道  3.92 0.69 

整體服務  4.05   

 

3. 對於“普遍意見”的分析 

本次調查中有 153 位受訪者對公職局的服務表達了意見，意見較集中為增

加活動。而提出有關意見是使用“公職補充福利”服務的受訪者。本局將

研究增加活動的可行性，例如退休人士及親子活動或旅行等。 

 

4. 改善措施及建議 

是次調查結果，以整體服務滿意度來看，受訪者對本局提供各服務類別的

服務接近 4 分的滿意水平。本局會繼續努力，優化各項服務，滿足服務使

用者的需要。 

根據受訪者對本局服務的滿意度及重要性，在象限分析中，“電子服務”

及“服務保證”是需要重點改進。此外，在三大服務類別之各項調查因素

的滿意度評分顯示，“績效信息”評分相對其他調查因素較低。基此，本局

將採取以下的改善措施： 

⚫ 在“電子服務”方面，將持續推動“一戶通”擴大服務範圍。此外，本

局已制定服務電子化的具體規劃，計劃將“公務人員經濟補助措施”

服務進行電子化，持續增加電子化服務。此外，將配合遙距服務櫃檯的

推出，提供多元化的服務方式，讓服務使用者無須親臨本局的服務地

點辦理服務。 
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⚫ 在“服務保證”方面，本局於 2024年計劃提升 7項服務質量指標，並

將持續擴大服務承諾的範圍，增加線上服務指標。 

⚫ 在“績效信息”方面，將於本局網頁豐富績效信息的內容，確保信息

的全面性，以及提供查找資料的便捷性，更具體說明因應收集到的意

見所制定的改善措施，讓公眾了解本局如何回應服務使用者的需求。 

 

5. 滿意度調查趨勢分析 （與過去三年比較） 

5.1 一般公共服務 

 

 

2021年 2022年 2023年

人員服務 4.33 4.23 4.14

環境及配套設施 4.13 4.07 3.99

程序手續 4.24 4.17 4.07

服務資訊 4.03 4.05 3.91

電子服務 3.85 3.92 3.86

服務保證 3.95 3.92 3.91

績效信息 3.76 3.88 3.81

整體服務 4.12 4.06 3.96

人員服務

環境及配套設施

程序手續

服務資訊

電子服務

服務保證

績效信息

整體服務

3.70

3.80

3.90

4.00

4.10

4.20

4.30

4.40

2021-2023一般公共服務趨勢比較
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5.2 監督、審批及執法性公共服務 

 

 

 

 

 

 

2021年 2022年 2023年

人員服務 4.50 4.37 4.36

環境及配套設施 3.92 4.05 4.03

程序手續 4.37 4.29 4.47

服務資訊 4.07 4.10 4.22

電子服務 3.85 4.10 4.26

服務保證 3.86 3.81 4.22

績效信息 3.75 3.87 4.03

整體服務 4.06 4.18 4.23

人員服務

環境及配套設施

程序手續

服務資訊

電子服務

服務保證

績效信息

整體服務

3.70

3.80

3.90

4.00

4.10

4.20

4.30

4.40

4.50

4.60

2021-2023監督、審批及執法性公共服務趨勢比較
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5.3 福利性公共服務 

 

 

 

 

 

2021年 2022年 2023年

人員服務 4.14 4.30 4.26

環境及配套設施 3.92 4.13 3.99

程序手續 4.19 4.27 4.29

服務資訊 3.98 4.15 4.10

電子服務 3.72 4.03 3.99

服務保證 3.82 3.88 3.89

績效信息 3.71 3.92 3.93

整體服務 4.03 4.16 4.06

人員服務

環境及配套設施

程序手續

服務資訊

電子服務

服務保證

績效信息

整體服務

3.60

3.70

3.80

3.90

4.00

4.10

4.20

4.30

4.40

2021-2023福利性公共服務趨勢比較
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5.4 整體服務 

綜觀各調查因素與去年（2022年）結果作對比，雖然大部分調查因素對比

去年（2022年）有輕微下降，但對比前年（2021年），其中部分調查因素有

所上升，評分接近 4 分的滿意水平，故將持續關注服務對象的滿意程度，

適時採取措施作改善。 

 

2021年 2022年 2023年

人員服務 4.32 4.29 4.18

環境及配套設施 3.98 4.10 3.99

程序手續 4.26 4.25 4.24

服務資訊 4.03 4.10 4.05

電子服務 3.80 4.02 4.01

服務保證 3.88 3.87 3.97

績效信息 3.74 3.90 3.91

整體服務 4.07 4.13 4.05

人員服務

環境及配套設施

程序手續

服務資訊

電子服務

服務保證

績效信息

整體服務

3.70

3.80

3.90

4.00

4.10

4.20

4.30

4.40

2021-2023整體服務趨勢比較


