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澳門貿易投資促進局 

市民滿意度調查報告2022 

1. 調查目的 

市民滿意度調查是澳門特區政府服務承諾計劃的其中一部份，根據公共服務及組織績

效評審委員會的意見，本局於2009年12月制定了市民滿意度調查問卷，按照《公共服務及

組織績效評審制度》關於“收集服務對象的意見”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，以達致持續改善的目的。為此，本

局就於2022年1月1日至2022年12月31日期間提供對外共17項服務進行滿意度調查，以作為

服務承諾認可制度中收集市民意見回饋的措施，透過收集市民對服務的評價，用以檢討服

務質量，達致持續改善的目的。  

2. 調查內容 

就本局對外共17項服務進行滿意度調查，調查對象以到訪本局的公眾或服務使用者為

主。調查採用網上填寫、面訪及由置放點回收為主，網上填寫除了是透過自願填寫的方式

收集問卷外，本局亦通過電郵將電子問卷的連結發予服務使用者以收集意見，期間本局共

收回問卷353份（其中，200份問卷來自線下收集，153份問卷來自線上收集），為本局的服

務改進提供了寶貴的意見。 

3. 服務滿意度統計 

是項服務滿意度統計的結果將會按(3.1)一般公共服務、(3.2)監督、審批及執法性公共

服務、(3.3)福利性公共服務分類，詳見下表： 

 

3.1.  一般公共服務 

滿意度平均得分 

調查因素 分項內容 分項得分 平均分 標準差 

人員服務 

服務主動性 4.7 

4.7 

0.5 

專業程度 4.6 0.6 

儀表外觀 4.7 0.5 

服務態度 4.7 0.5 

環境 方便程度 4.5 4.5 0.7 
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環境舒適度 4.6 0.6 

配套設施 

硬件設備 4.5 

4.5 

0.6 

清晰指示 4.6 0.6 

一般設施配套 4.5 0.6 

支援性措施 4.6 0.5 

場所安全性 4.6 0.6 

程序手續 

流程順暢 4.6 

4.6 

0.5 

服務效率 4.6 0.5 

服務效果 4.6 0.6 

公平性 4.6 0.6 

服務資訊 

足夠性 4.6 

4.6 

0.6 

取得資訊的便捷性 4.6 0.6 

取得資訊的準確性 4.6 0.6 

取得資訊的實用性 4.6 0.6 

資訊的保密性 4.7 0.5 

服務保證 

服務承諾全面性 4.6 

4.6 

0.5 

服務承諾指標明確性 4.6 0.5 

服務承諾指標滿意度 4.6 0.5 

表達意見的渠道 4.6 0.6 

電子服務 電子服務適切性 4.6 4.6 0.6 
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電子服務方便性 4.6 0.6 

電子服務安全性 4.6 0.6 

電子服務足夠性 4.6 0.6 

電子服務交流渠道足夠性 4.6 0.6 

績效信息 

足夠性 4.6 

4.6 

0.6 

 信息公佈的渠道 4.5 0.6 

服務整合  跨部門程序優化／一窗式服務 4.6 4.6 0.6 

整體服務 整體服務滿意度 4.6 4.6 0.6 

 

3.2. 監督、審批及執法性公共服務 

滿意度平均得分 

調查因素 分項內容 分項得分 平均分 標準差 

人員服務 

服務主動性 4.8 

4.8 

0.5 

專業程度 4.8 0.6 

儀表外觀 4.9 0.4 

服務態度 4.8 0.4 

環境 

方便程度 4.7 

4.8 

0.6 

環境舒適度 4.8 0.5 

配套設施 

硬件設備 4.8 

4.7 

0.5 

清晰指示 4.7 0.7 

一般設施配套 4.7 0.7 
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支援性措施 4.6 0.8 

場所安全性 4.8 0.4 

程序手續 

流程順暢 4.8 

4.6 

0.6 

服務效率 4.6 0.9 

服務效果 4.5 0.9 

公平性 4.6 0.8 

服務資訊 

足夠性 4.6 

4.6 

0.8 

取得資訊的便捷性 4.6 0.8 

取得資訊的準確性 4.6 0.8 

取得資訊的實用性 4.6 0.8 

資訊的保密性 4.8 0.5 

服務保證 

服務承諾全面性 4.6 

4.5 

0.8 

服務承諾指標明確性 4.6 0.8 

服務承諾指標滿意度 4.5 0.9 

表達意見的渠道 4.4 1.0 

電子服務 

電子服務適切性 4.4 

4.5 

1.0 

電子服務方便性 4.4 1.0 

電子服務安全性 4.5 0.9 

電子服務足夠性 4.4 1.0 

電子服務交流渠道足夠性 4.5 0.9 
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績效信息 

足夠性 4.5 

4.4 

0.9 

 信息公佈的渠道 4.4 1.0 

服務整合  跨部門程序優化／一窗式服務 4.5 4.5 0.8 

整體服務 整體服務滿意度 4.5 4.5 0.9 

 

3.3. 福利性公共服務 

滿意度平均得分 

調查因素 分項內容 分項得分 平均分 標準差 

人員服務 

服務主動性 5.0 

5.0 

- 

專業程度 5.0 - 

儀表外觀 5.0 - 

服務態度 5.0 - 

環境 

方便程度 5.0 

5.0 

- 

環境舒適度 5.0 - 

配套設施 

硬件設備 5.0 

5.0 

- 

清晰指示 5.0 - 

一般設施配套 5.0 - 

支援性措施 5.0 - 

場所安全性 5.0 - 

程序手續 

流程順暢 5.0 

5.0 

- 

服務效率 5.0 - 
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服務效果 5.0 - 

公平性 5.0 - 

服務資訊 

足夠性 5.0 

5.0 

- 

取得資訊的便捷性 5.0 - 

取得資訊的準確性 5.0 - 

取得資訊的實用性 5.0 - 

資訊的保密性 5.0 - 

服務保證 

服務承諾全面性 5.0 

5.0 

- 

服務承諾指標明確性 5.0 - 

服務承諾指標滿意度 5.0 - 

表達意見的渠道 5.0 - 

電子服務 

電子服務適切性 5.0 

5.0 

- 

電子服務方便性 5.0 - 

電子服務安全性 5.0 - 

電子服務足夠性 5.0 - 

電子服務交流渠道足夠性 5.0 - 

績效信息 

足夠性 5.0 

5.0 

- 

 信息公佈的渠道 5.0 - 

服務整合  跨部門程序優化／一窗式服務 5.0 5.0 - 

整體服務 整體服務滿意度 5.0 5.0 - 
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3.4. 服務滿意度分析 

– 總體而言，是次的調查結果反映市民對本局的服務是滿意的，該調查包括了“一般公

共服務”、“監督、審批及執法性公共服務”，以及“福利性公共服務”三個部分，

整體服務滿意度的平均分依次是4.6、4.5以及5.0。 

– “一般公共服務”是指“在澳投資‘一站式’諮詢服務”、“ 專責公證員辦理成立

公司及登記手續”、“處理投資者尋找合作伙伴服務”、“專人跟進投資者在澳門的

投資計劃”、“會展競投及支援‘一站式’服務”、“查詢海內外展覽會資料”、

“ 貿促局組織之經貿會展活動報名申請”、“內地商貿及法律諮詢服務”、“ 工商

名錄登記服務”，以及“中葡商貿導航”。其中，“人員服務”得分最高（4.7），“環

境”和“配套設施”得分最低（4.5）。 

– “監督、審批及執法性公共服務”是指“投資居留申請服務”。其中，“人員服務”

和“環境”方面得分最高（4.8），“績效信息”得分最低（4.4）。 

– “福利性公共服務”是指“參與非由貿促局組織的境外或在澳門舉行的展覽會及展

銷會”、“參與經貿推廣活動申請宣傳品之財務鼓勵”、“電子商務推廣鼓勵措施”、

“會議及展覽資助計劃”、“會展專業人才培訓支援計劃”、“ 會展及商務旅遊展支

持計劃”。其中，“福利性公共服務”的各項調查因素均為得分最高（5.0）。 

– 就是次的滿意度調查中，了解到本局需要改善的地方，例如：加快回覆進度、縮短申

請時間、及時更新資訊、加強信息透明度、添加網上提交文件的功能等等。 

 

3.5. 改善措施及建議 

– 按上述分析結果，本局未來將持續檢討服務承諾各項指標，適時優化指標的質量，

從而增加市民的滿意度，並強化電子政務的各項服務程序。 

– 為服務對象提供更多的訊息渠道，並於適當時間有序地加大投入，加強公眾對本局

服務資訊的認識。 

– 本局於2022年6月調整了3項服務項目，包括刪除“登記澳門貿易投資促進局用戶服

務”（生效時間為2022年6月30日）、“澳門貿易投資促進局多功能會議廳之使用服務”

（生效時間為2022年6月30日），以及“資訊中心諮詢服務”（生效時間為2022年6月30

日）。 

 

– 加快會展業的線上線下融合發展。對於本局舉辦的會展活動，透過雲簽約、雲配

對、線上展廳等舉措，以突破時間和區域的限制，拓寬參與度，提升商務對接體驗

和成效，“從點到面”呈現更多商機。 

  

– 優化赴境外經貿活動的規範及申請程序。經評估有關本局組織赴境外經貿活動之情

況，並根據參展參團企業的實際需要，優化相關報名程序及要求。本局將重新制定
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企業及社團參與本局組織赴境外經貿活動之規範，結合“活動項目網上申請系統”

之應用，進一步便利本澳企業參與本局組織之經貿活動。 

– 不斷完善“中葡商貿導航”服務。本局持續加強與澳門有關商協會合作，並結合所掌

握的投資者資訊，接洽最近落戶澳門、有意開拓葡語國家市場的內地企業，安排專責

人員介紹澳門中葡平台的相關服務，並透過“信息網”和“投資E道”的在線客服系

統提供線上的“中葡商貿導航”服務，助力中葡商貿往來與溝通。 

 

– “中葡商貿導航＂服務主動開展一系列線上對外聯繫宣傳工作。積極與葡語國家及

中國內地從事葡語國家業務的工商機構舉行線上會議，介紹澳門中葡平台優勢和本

局葡語市場服務，進一步拓展“中葡商貿導航＂服務的接觸面，以及發掘潛在用

戶，發揮澳門平台功能。 

– 持續為人員提供以公眾接待的禮儀與技巧培訓課程，並適時安排深化培訓，藉此讓員

工掌握接待技巧，提升專業素質。 

– 本局將每年繼續以問卷的形式收集意見；同時，亦按照公共服務及組織績效評審委員

會制定的指引內容，持續優化和完善本局的服務質素。  

 

4. 滿意度調查趨勢分析 

與2021年相比，“一般公共服務”及“監督、審批及執法性公共服務”的滿意度均有

所上升，而“福利性公共服務”的滿意度則持平。具體見如下表格： 

 

 2021年 2022年（本年度） 變化（%） 

一般公共服務 4.4 4.6 4.5 

監督、審批及執法性

公共服務 
3.9 4.5 15.4 

福利性公共服務 5.0 5.0 持平 

– 2022 年“福利性公共服務”的回收問卷只有 1 份。與 2021 年“福利性公共服務”的

回收問卷數量（1 份）相同。 

5. 總結及展望 

2022年本局共收回問卷353份（其中，200份問卷來自線下收集，153份問卷來自線上收

集），比2021年少92份。以5分為滿分，“一般公共服務”得分4.6，“監督、審批及執法性

公共服務”得分4.5，“福利性公共服務”得分5.0。市民對本局服務整體感到“滿意”，並

為本局服務的持續改善提供了寶貴的意見。 

透過是次滿意度調查的結果及受訪者意見內容，讓本局進一步了解廣大市民及客商對

本局轄下設施、服務的需求及認同。是次調查的每一份問卷，均作為本局持續改善服務質

素的重要參考，本局各相關附屬單位會認真參考受訪者的意見，採取措施完善本局的各項

https://www.platformchinaplp.mo/
https://investhere.ipim.gov.mo/%E6%BE%B3%E9%96%80/
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服務。同時，按照公共服務及組織績效評審委員會制定的指引內容，持續優化和完善服務

質素。 

展望未來，本局將堅守服務承諾，為廣大市民及客商提供更便利、更優質的服務體驗，

打造便民、便商的經貿營商環境。 

 


