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	1. 調查目的
	按照《公共服務及組織績效評審制度》關於“收集服務對象意見機制”，印務局就所推行的服務設立了有關機制，以掌握服務對象的意見，達致持續改善服務的目的；基於此，本局針對2024年1月1日至2024年12月31日期間提供的4項服務進行滿意度調查，藉此收集市民對服務的評價，檢討服務質量，以便能提供更優質的服務。
	2. 調查內容概要
	2.1 調查計劃
	調查間距：每年1次。
	調查期間：2025年2月28日至3月28日進行。
	2.2 調查範圍
	調查標的：本局的4項服務。
	調查對象：公共部門及一般市民。
	2.3 調查方式
	公共部門：採用電郵方式。
	一般市民：採用實地直接面訪及網上方式。
	2.4 抽樣比例
	服務類型：一般公共服務，包括售賣政府刊物及印刷品、印刷服務、在《澳門特別行政區公報》刊登通告及公告、訂閱電子版《澳門特別行政區公報》。
	抽樣方法：按照行政公職局收集服務對象意見機制指引，每年度完成服務的總量N大於300,000，抽樣數目要求為384。
	2.5 問卷設計
	調查因素：共8個調查因素，包括：1.人員服務；2.環境及配套設備；3.程序手續；4.服務資訊；5.服務保證；6.電子服務；7.績效信息；8.服務整合。
	問卷設置：
	1.標度及分制：調查問卷答案的標度採用5分制，1分為極不滿意，2分為不滿意，3分為一般或可以接受，4分為滿意及5分為極滿意。
	2.半開放式設計：當受訪者對於問題表示不滿意或極不滿意時，要求受訪者對不滿意的地方作出補充，以進一步了解受訪者的意見。
	3.預留不適用選項：如出現8個調查因素都不適用的情況，則問卷提供拒答或不適用選項，而該意見不作統計。

	3. 收集到的意見分析及統計
	3.1 整體回收問卷數量分佈
	問卷無效原因：
	由於一些受訪部門及市民在過往一年內並無使用本局的有關服務，又或沒有填寫該項目，會被定義為無效，無效問卷共有60份。
	3.2 調查結果
	有效問卷386份，當中有10份問卷對一些調查因素有不滿意情況，即97.4%的客戶滿意本局所提供的服務，符合本局品質目標政策。

	4. 對於“普遍意見”的分析及改善
	根據問卷統計數據顯示，本局八個調查因素的滿意度均達4.20分至4.42分，顯示受訪者對本局大多數服務都表示滿意。本局得分最高為“3.程序手續”4.42分，可見受訪者普遍滿意本局之服務效率及手續便捷；而最低得分為“2.環境及配套設備” 及“8. 服務整合”，均獲4.20分，這些評分可作為本局日後持續改善服務的參考依據。
	5. 滿意度趨勢分析
	比較2023年及2024年服務滿意度調查結果，除環境及配套設備的滿意度出現輕微的上升外，其餘項目均處於持平的狀態。本局會繼續努力，在各方面持續改善工作，務求令社會各界更滿意本局提供的服務。

	6. 總結
	是次問卷中大多數受訪者對於本局各項服務都表示滿意，而各個調查因素的滿意度也較2023年持平或略有上升。本局會持續聽取使用者的意見，提升各項服務的質素，尤其對以下系統作出改善，以更好地回應使用者的需要。
	1. 因應使用者的意見，將開展研究本局網站的重構工作；
	2. 為提升客戶對本局銷售服務的滿意度，將對本局的營運銷售系統進行重整，尤其是提供更便捷的購書方式和支付工具；
	3. 建立更多途徑的遞交稿件方式，尤其是透過“公務通ˮ執行有關工作。

