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體育局 

2018 年滿意度調查結果 

 

1. 調查簡介 

受體育局委託，易研方案(澳門)有限公司就局方對外提供的 21 項服務進行「體育

局 2018 年度服務承諾市民滿意度調查」(簡稱「調查」)。本調查報告為 2018 年 1 月

至 12 月的調查成果。是次調查按照《服務承諾認可制度》關於「收集服務對象意見」

的指引來設計及執行，旨在收集服務使用者對局方服務的評價，以作為局方持續改善及

提升服務水平的參考依據。 

 

是次調查於 2018 年 1 月至 12 月期間收集受訪者對體育局所提供的「一般公共服

務」、「監督、審批及執法性公共服務」和「福利性公共服務」三種服務類型之服務在九

項調查因素(「方便程度」、「員工服務」、「環境設備」、「內部流程」、「服務效果」、「服

務資訊」、「電子服務」、「服務承諾」、「整體服務」)中的滿意程度。本次調查成功收集

有效問卷 3,754 份，當中「一般公共服務」為 3,754 份，回收問卷中沒有「監督、審批

及執法性公共服務」及「福利性公共服務」的資料。 
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2. 調查結果 

綜合服務市民滿意度統計分析表 (按服務類別) 

調查因素 分項內容 

整體服務 一般公共服務 
監督、審批及執法

性公共服務 
福利性公共服務

滿意度

平均數 

分項得分

平均數

滿意度

平均數

分項得分

平均數

滿意度

平均數

分項得

分平均

數 

滿意度

平均數 

分項得分

平均數

方便程度 

服務時間 

4.32 

4.32 

4.32

4.32 

沒有相關數據 沒有相關數據 

服務地點 4.31 4.31 

聯絡方法 4.32 4.32 

員工服務 

服務態度 

4.52 

4.56 

4.52

4.56 

專業程度 4.50 4.50 

服務效率 4.52 4.52 

服務主動性 4.48 4.48 

環境設備 
舒適程度 

4.37 
4.40 

4.37
4.40 

設施配置 4.35 4.35 

內部流程 

等候時間 

4.30 

4.24 

4.30

4.24 

簡捷程度 4.36 4.36 

公平性 4.30 4.30 

服務效果 
符合使用目

的 
4.36 4.36 4.36 4.36 

服務資訊 
資訊公開 

4.38 
4.35 

4.38
4.35 

資訊正確 4.41 4.41 

電子服務 
範圍足夠性 

4.20 
4.22 

4.20
4.22 

滿意程度 4.21 4.21 

服務承諾 

範圍足夠性 

4.33 

4.32 

4.33

4.32 

指標滿意度 4.36 4.36 

指標清晰度 4.36 4.36 

整體服務滿意度 4.36 4.36 4.36 4.36 
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3. 對於“普遍意見”的分析及處理 

3.1 綜合分析 

2018 年全年體育局服務承諾市民滿意度調查結果顯示，運動醫學中心、大

眾體育處及體育設備管理處所有服務項目的調查因素和「整體服務滿意度」平均

值均高於 4 分的滿意水平，顯示受訪者對體育局各服務單位的各項服務較滿意。 

評分由高到低依次為「員工服務」（4.52 分）、「服務資訊」（4.38 分）、「環

境設備」（4.37 分）、「服務效果」（4.36 分）、「服務承諾」（4.33 分）、「方便程

度」（4.32 分）、「內部流程」（4.30 分），以及「電子服務」（4.20 分）。受訪者

對整體服務滿意度的滿意度為 4.36 分。 

由於監督、審批及執法性公共服務和福利性公共服務沒有相關數據，因此未作出服

務評價。 

 

對「普遍意見」的分析及處理： 

「普遍意見」來自於問卷中“你對本局的服務，尚有否其他意見？”的欄目，

供受訪者自由填寫意見（受訪者也可以選擇不作回答），並經由研究團隊整理及

歸納出上表。 

本次調查有 10.58％（397 人）的受訪者對體育局的服務有表達「普遍意見」，

其中提出的意見主要有：心儀課程名額太少（63 條）、增加網上報名（53 條）、

優化流程或宣傳（29 條）、其他現場問題（27 條）、希望能全面電子化（26

條）、希望以家庭為單位進行報名（23 條）、等候時間太長（22 條）、網頁/App

沒有即時更新/資料有錯（21 條）、增加提示方式（20 條）和增設氹仔分站（20

條）。 

從上述「普遍意見」得知，受訪者對體育局的意見主要在於「電子服務」，

「服務地點」和「服務效果」方面，據此，體育局可參考受訪者的意見，特別提

及最多的「電子服務」類別的事項，從而提升體育局的服務滿意度。 

 

3.2 跟進措施 

根據調查綜合結果分析，本年度體育局「整體服務滿意度」評分為 4.36 分，

高於 4 分的滿意水平。在趨勢分析中發現，本年度各項調查因素與 2016 年和

2017 年進行對比時發現，本年度各項調查因素的評分均為三年中最高，並有持
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續上升的趨勢。以上結果都能反映了受訪者對體育局的持續改善表示支持和肯

定。 

雖然受訪者基本對服務表示滿意，但仍有提出少量意見以供體育局作參考和

改善： 

在運動醫學中心方面，不滿意意見主要來自於「服務地點」（如增加（澳門）

運動醫學中心服務點）、「服務時間」（預約時間在辦公／上課日，不方便）和「等

候時間」（排期時間太長）。另外在「普遍意見」中，亦有提及排期時間太長的問

題，此處指的排期為門診後，下次再接受服務的時間，目前，運動醫學中心正陸

續增加有關服務的人手，以不斷改善輪候服務排期時間較久的問題。 

大眾體育處提供的兩項報名手續為服務承諾認可制度的服務項目，包括「大

眾體育健身興趣班報名手續」和「暑期活動報名手續」，因服務的使用人數較多，

因而提出的意見種類亦較多，市民主要的不滿意意見來自於「內部流程」中的等

候時間（等候時間太長）、簡捷程度（服務過程太繁複）和公平性（抽籤排名較

後報不到心儀課程和認為抽籤不公平），其次為「服務效果」的符合使用目的（報

不到心儀課程）。在「普遍意見」方面，較多受訪者提出的意見為心儀課程名額

太少、宜增加網上報名、優化流程和宣傳。上述內容都主要與報名手續方式和課

程名額相關；在報名手續方面，有受訪者表示服務過程太繁複，主要指需要先登

記，後抽籤，中籤者需要到現場報名的一系列過程，過程中報名者需要不斷留意

網上公佈，在這前提下，部分受訪者表示，希望能一次性完成報名手續。現時體

育局已對「暑期活動報名手續」作出相應改善。由 2019 年開始，「暑期活動報

名手續」將全面優化為網上報名，優化後，整個報名過程將全面在網上進行，相

信能解決市民因服務時間、地點和過程等產生的報名問題，相信在一定程度上能

提高市民對服務使用的滿意度。再者為名額問題，在名額方面，因澳門教練資源

和場地條件限制，體育局已努力為大眾提供服務，但受到先天條件制約，短期內

較難增設名額，現時的電腦抽籤方式，或許是較為理想的解決方法。 

3.3 總結 

就本次調查所收集到的意見，受訪者對體育局的服務基本表示滿意與認同，

未來，建議體育局能繼續以積極務實的態度，致力完善服務，優化工作流程，持

續提升服務質素及工作效率，務求為廣大服務使用者提供更便捷及優質的服務。 
  



公 共 服 務 評 審 委 員 會 
第 5 頁

 2013 年 10 月版  

 

4. 滿意度調查趨勢分析 （與去年比較） 

4.1 服務承諾市民滿意度趨勢分析（2017 年至 2018 年） 

4.1.1 整體服務 

服務承諾市民滿意度的趨勢分析（2017 年至 2018 年） 

調查因素 

整體服務 一般公共服務 
監督、審批及執法性公

共服務 
福利性公共服務 

2017 

（去年） 

2018 

（本年） 

2017 

（去年） 

2018  

（本年） 

2017 

（去年）

2018  

（全年） 

2017 

（去年） 

2018 

（全年） 

方便程度 4.24 4.32 4.24 4.32 3.93 - - - 

員工服務 4.49 4.52 4.49 4.52 3.95 - - - 

環境設備 4.32 4.37 4.32 4.37 3.60 - - - 

內部流程 4.21 4.30 4.21 4.30 4.00 - - - 

服務效果 4.30 4.36 4.30 4.36 4.00 - - - 

服務資訊 4.33 4.38 4.33 4.38 4.00 - - - 

電子服務 4.19 4.20 4.19 4.20 4.00 - - - 

服務承諾 4.27 4.33 4.27 4.33 4.00 - - - 

整體服務

滿意度 
4.29 4.36 4.29 4.36 3.94 - - - 
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「一般公共服務」滿意度調查因素趨勢圖(2016 年至 2018 年)  

 

 
註：1）註：「2016 年服務承諾市民滿意度調查」數據均由研究團隊整理自體育局公開調查報告的資料，其中 2016 年

並沒有「整體服務」和「福利性公共服務」的相關數據，下同。 
2）因 2018 年全年度沒有「監督、審批及執法性公共服務」和「福利性公共服務」相關數據，故上表只顯示「一般公共

服務」調查因素趨勢比較，下同。 

 

就 2018 體育局全年各調查因素與 2016 和 2017 年比較可見，三次調查因

素的評分都在 4 分的滿意水平以上，顯示受訪者對體育局服務的評分達滿意或以

上水平。服務方面，所有因素均呈現持續上升的趨勢 ，希望體育局能繼續保持。

鑒於 2016 沒有「整體服務」相關數據，2018 年沒有「監督、審批及執法性公

共服務」和「福利性公共服務」相關數據，故使用「一般公共服務」作為比較對

象。 

「監督、審批及執法性公共服務」和「福利性公共服務」方面並無相關數據。 
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2018年 4.32  4.52  4.37  4.30  4.36  4.38  4.20  4.33  4.36 
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「一般公共服務」滿意度調查因素趨勢圖(2016年至2018年)
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4.1.2 一般公共服務 

「一般公共服務」滿意度的趨勢分析（2017 年至 2018 年） 

調查因素 分項內容 

2017（去年） 2018（本年） 

滿意度 
分項得分 

滿意度 
分項得分 

平均數 平均數 

方便程度 

服務時間 

4.24 

4.21 

4.32 

4.32 

服務地點 4.24 4.31 

聯絡方法 4.27 4.32 

員工服務 

服務態度 

4.49 

4.56 

4.52 

4.56 

專業程度 4.48 4.50 

服務效率 4.48 4.52 

服務主動性 4.45 4.48 

環境設備 
舒適程度 

4.32 
4.34 

4.37 
4.40 

設施配置 4.30 4.35 

內部流程 

等候時間 

4.21 

4.09 

4.30 

4.24 

簡捷程度 4.29 4.36 

公平性 4.27 4.30 

服務效果 符合使用目的 4.30 4.30 4.36 4.36 

服務資訊 
資訊公開 

4.33 
4.30 

4.38 
4.35 

資訊準確 4.36 4.41 

電子服務 
範圍足夠性 

4.19 
4.21 

4.20 
4.22 

滿意程度 4.19 4.21 

服務承諾 

範圍足夠性 

4.27 

4.27 

4.33 

4.32 

指標清晰度 4.29 4.36 

指標滿意度 4.29 4.36 

整體服務滿意度 4.29 4.29 4.36 4.36 
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「一般公共服務」滿意度調查因素的趨勢分析（與去年比較的變化） 

調查因素 
2017 

（去年） 

2018  

（本年） 
與去年比較 

方便程度 4.24 4.32 +0.08 

員工服務 4.49 4.52 +0.03 

環境設備 4.32 4.37 +0.05 

內部流程 4.21 4.30 +0.09 

服務效果 4.30 4.36 +0.06 

服務資訊 4.33 4.38 +0.05 

電子服務 4.19 4.20 +0.01 

服務承諾 4.27 4.33 +0.06 

整體服務滿意度 4.29 4.36 +0.07 

註：上表中綠色用以標示升幅相對最大者，紅色用以標示跌幅相對最大者，下同。 

 

就 2018 年各調查因素與 2017 年進行對比可見，兩次調查因素評分都在 4

分的滿意水平以上，「整體服務滿意度」（4.36 分）的評分相較去年上升 0.07 分。

各項調查因素的評分相較去年均有所上升，當中「內部流程」（4.30 分）的評分

升幅最大，上升 0.09 分。 
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「一般公共服務」的市民滿意度趨勢分析(2016 年至 2018 年) 

調查因素 分項內容 
2016 年 2017 年 2018 年(本年) 

比較 比較 比較 

方便程度 

服務時間 4.21 < > ↑ 

服務地點 4.18 ↑ ↑ 

聯絡方法 4.16 ↑ ↑ 

員工服務 

服務態度 4.49 ↑ ↑ 

專業程度 4.39 ↑ ↑ 

服務效率 4.43 ↑ ↑ 

服務主動性 4.39 ↑ ↑ 

環境設備 
舒適程度 4.28 ↑ ↑ 

設施配置 4.24 ↑ ↑ 

內部流程 

等候時間 4.13 ↓ ↑ 

簡捷程度 4.22 ↑ ↑ 

公平性 4.17 ↑ ↑ 

服務效果 符合使用目的 4.23 ↑ ↑ 

服務資訊 
資訊公開 4.2 ↑ ↑ 

資訊正確 4.26 ↑ ↑ 

電子服務 
範圍足夠性 4.10 ↑ ↑ 

滿意程度 4.05 ↑ ↑ 

服務承諾 

範圍足夠性 4.05 ↑ ↑ 

指標滿意度 4.06 ↑ ↑ 

指標清晰度 4.08 ↑ ↑ 

整體服務滿意度 4.22 ↑ ↑ 

註:↑表示較去年結果上升，↓表示較去年結果下跌，<>表示與去年結果相同，-表示該年度沒有數據可作比較，下同。 

 

就 2018 年與過往兩年的滿意度比較分析，在趨勢方面，2018 年的「整體

服務滿意度」為 4.36 分，高於 2016 和 2017 年的評分。其他各分項評分，除「服

務時間」和「等候時間」外，其他分項內容的評分均一直持續上升。從趨勢上能

看出，受訪者對體育局的改善表示認同。2018 年最高評分的分項內容為「服務

態度」（4.56 分）。 
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4.1.3 監督、審批及執法性公共服務 

「監督、審批及執法性公共服務」方面並無相關數據。 

 

4.1.4 福利性公共服務 

「福利性公共服務」方面並無相關數據。 


