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药物监督管理局 

2024 年服务满意度调查结果 

1. 调查简介 

按照《公共服务及组织绩效评审制度》有关“收集服务对象意见”的指引规

定，公共部门应设立机制，收集服务使用者的回馈信息，透过进行满意度调

查，以了解服务使用者对公共服务的意见，用以检讨服务质量，达致持续改

善的目的。 

为此，本局于 2024 年 1 月 16 日至 2024 年 4 月 24 日期间，透过线上及

线下填写问卷方式，在本局网页及微信公众号设立满意度调查专页，在服

务使用者完成手续时，通过扫描指定二维码填写电子问卷或由工作人员派

发纸本问卷进行满意度调查，同时向全澳药剂专业人员及药物业商号代表

发放本局进行满意度调查的短讯，并向电话查询、以电邮／传真方式回复

服务用户的情况，亦提供本局有关进行满意度调查的资讯，期望能从不同

的渠道，增加调查对象的多样性，并提升收集服务意见的效率及客观性。 

抽样比例及问卷设计是根据公共服务及组织绩效评审制度《收集服务对象

意见机制指引》的框架设定，评分项目包括 8 个调查因素，包括“人员服

务”、“环境及配套设施”、“程序手续”、“服务资讯”、“服务保证”、“电子服

务”、“绩效信息”以及“服务整合”。 

2. 调查结果 1 2 

2024 年满意度调查共收集 402 份有效问卷，当中电子问卷合共 333 份(占

总体有效问卷 82.84%，下同)，而纸本问卷合共 69 份(17.16%)；按服务类

型划分，“一般公共服务”共有 4 份(1.00%)及“监督、审批及执法性公共

服务”共有 398 份问卷(99.00%)。受访者方面，全部均为在过去 1 个月内

曾接受本局对外服务的服务使用者。 

                                                       
1 问卷选项的标度采用李克特量尺（Likert Scale），以 5分制作为量度标准，设有 1-极不满
意；2-不满意；3-一般/可以接受；4-满意；5-极满意。 

2 所载数据的平均数及得分经加权平均及四舍五入后计算。 
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2.1 整体服务 

整体服务 

回收有效问卷数 402 

调查因素 分项内容 满意度平均数 分项得分 标准差 

人员服务 
服务主动性 

4.54 
4.52 0.72 

服务态度 4.56 0.71 

环境及配

套设施 

方便程度 

4.40 

4.40 0.77 

场所硬件及配套 4.38 0.80 

场所支援措施 4.42 0.77 

程序手续 
服务效率 

4.47 
4.50 0.74 

手续便捷度 4.43 0.79 

服务资讯 

资讯的便捷度 

4.47 

4.41 0.78 

资讯的准确性 4.51 0.71 

资讯的详实性 4.49 0.73 

服务保证 
服务承诺全面性 

4.55 
4.55 0.67 

服务承诺指标满意度 4.56 0.65 

电子服务 

电子服务易用性 

4.44 

4.43 0.82 

电子服务安全性 4.49 0.73 

电子服务覆盖度 4.41 0.81 

绩效信息 
信息内容的足够度 

4.44 
4.45 0.74 

信息发放的渠道 4.43 0.75 

服务整合 跨部门程序优化 4.39 4.39 0.83 

  整体满意度： 4.46 0.76 
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2.2 一般公共服务 

一般公共服务 

回收有效问卷数 4 

调查因素 分项内容 满意度平均数 分项得分 标准差 

人员服务 
服务主动性 

4.00 
4.00 1.00 

服务态度 4.00 1.00 

环境及配

套设施 

方便程度 

3.83 

4.00 1.00 

场所硬件及配套 3.50 1.12 

场所支援措施 4.00 1.00 

程序手续 
服务效率 

3.88 
3.75 0.83 

手续便捷度 4.00 1.00 

服务资讯 

资讯的便捷度 

3.92 

4.00 1.00 

资讯的准确性 4.00 1.00 

资讯的详实性 3.75 1.30 

服务保证 
服务承诺全面性 

3.75 
3.75 0.83 

服务承诺指标满意度 3.75 0.83 

电子服务 

电子服务易用性 

3.78 

4.00 0.82 

电子服务安全性 3.67 0.94 

电子服务覆盖度 3.67 0.94 

绩效信息 
信息内容的足够度 

3.75 
3.75 0.83 

信息发放的渠道 3.75 0.83 

服务整合 跨部门程序优化 4.00 4.00 1.00 

  整体满意度： 3.86 1.08 
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2.3 监督、审批及执法性公共服务 

监督、审批及执法性公共服务 

回收有效问卷数 398 

调查因素 分项内容 满意度平均数 分项得分 标准差 

人员服务 
服务主动性 

4.54 
4.52 0.72 

服务态度 4.56 0.69 

环境及配

套设施 

方便程度 

4.40 

4.40 0.76 

场所硬件及配套 4.39 0.79 

场所支援措施 4.42 0.76 

程序手续 
服务效率 

4.47 
4.51 0.74 

手续便捷度 4.44 0.79 

服务资讯 

资讯的便捷度 

4.48 

4.41 0.78 

资讯的准确性 4.51 0.71 

资讯的详实性 4.50 0.72 

服务保证 
服务承诺全面性 

4.56 
4.56 0.67 

服务承诺指标满意度 4.57 0.64 

电子服务 

电子服务易用性 

4.46 

4.44 0.78 

电子服务安全性 4.51 0.69 

电子服务覆盖度 4.43 0.78 

绩效信息 
信息内容的足够度 

4.45 
4.46 0.74 

信息发放的渠道 4.44 0.75 

服务整合 跨部门程序优化 4.39 4.39 0.83 

  整体满意度： 4.47 0.75 
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3. 对于“普遍意见”的分析及处理 

本次调查所收集的意见较多集中于“程序手续”、“服务资讯”及“电子服务”的调

查因素。本局将分析相关意见的可行性，并制订计划以优化及完善各项事项及服务。 

4. 改善措施及建议 

4.1 程序手续：本局将持续加强人员培训，提升程序前咨询的服务效果，减少居

民及业界在中成药注册过程中所遇到的问题，并编制中成药注册申请指南；

同时检视及研究优化申请药物注册时提交文件的方式。 

4.2 服务资讯：配合社会发展需要，持续完善查询西药、中成药及天然药物资讯

的程序，为居民及业界提供更全面的药物信息。 

4.3 电子服务：有序推出各项便民便商的电子化服务，并向服务使用者加强宣传

已推出的电子化服务。 

5. 总结 

药物监督管理局 2024 年整体服务满意度调查结果显示，以 5 分为满分，各项调查

因素指标均属“满意”水平，整体服务取得 4.46 分，其中在“一般公共服务”方

面取得 3.86 分，“监督、审批及执法性公共服务”方面取得 4.47 分。本局将根据

是次调查结果及居民反映的意见作为完善各项服务质素的依据，并会按实际情况

制定改善及优化方案。同时将优化各项程序前咨询服务及编制中成药注册申请指

南，持续有序推出各项电子化服务及完善操作，以提升服务水平。  
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