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1. 項目背景 

自從特區政府成立以來，特區政府一直希望可以提升政府行政效率，與及讓政策

可以更貼近澳門居民的需要，所以特區政府自成立以來，都不斷推出新措施來達

到這目標。由 2000 年開始，透過行政法務司司長第 1/2000 號和第 13/2000 號批示

去落實「以民為本」為公共行政運作的綱領1；並於 2001 開始大力鼓勵各政府部門

進行 ISO 9000 始品質管理認證2，現在不少政府部門都已取得了 ISO 9000 認證，

來提升機構的績效及問責性3；於 2001 年，特區政府更明確表示透過盡快處理居民

投訴、簡化行政程式及提供有效溝通管道，來加強澳門居民與特區政府的聯系4；

後來，特區政府更開始在每個具備對外服務功能的政府部門引入服務承諾制度，

但在推行這制度時，公務員消極的組織文化帶來一些消極的問題5；在 2007 年，特

區政府更開始引入一系列公共行政改革，而這系列改革措施都符合新公共行政管

理的理念，從而澳門政府都積極地提升官員的問責性、加強政府行政效率，與及

增加施政的透明度；最近一份施政報告，特區政府亦明確提出「陽光政府」及「科

學施政」的概念。因此，我們不難發現在過去十年間，特區政府在施政方針大都

以「民」為依歸，當中如何讓民意可以有效提升政府工作效率，甚至影響政府制

定合適社會需要的政策。儘管在整個公共行政改革過程有些不盡人意的地方，但

整體而言，這些改革措施都是朝著理想方向進發，只是現在處於磨合階段，政府、

社會、公職體系仍在摸索自身在改革過程的角色而已。在整個行政改革過程便常

常談及「新公共管理」（New Public Management），而在「新公共管理」中，「服

務承諾」（Performance Pledge）及「使用者滿意度調查」便是當中最具體方法。 

1.1 新公共管理 

新公共管理(New Public Management, NPM)強調以市場為基礎，主張通過把私人企

業的管理手法引入政府部門，藉以建立「企業型政府」(Entrepreneurial Government)

來提升公共服務質量及效率6。企業的服務對像是顧客，因此滿足顧客的要求、令
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他們滿意是其服務的宗旨。新公共管理主張把公共服務使用者，即居民(Citizens)

視為「顧客」(Customers)，服務著重的是顧客的滿意度，故供應者應該以盡量滿

足顧客的要求為目標，顧客滿意度調查更成為了決定服務質量優劣的重要指標 7。

針對傳統官僚模式在回應「顧客」方面的各種陋習，新公共管理提倡以下幾點改

造政府的原則，包括引入以合約(Contract-based)為基礎的市場競爭制度、強調私人

企業的管理手法（Managerial Approach）、重視紀律與資源運用的效率（Efficiency）、

下放權力（Decentralization）從而提升管理人員的回應顧客(Customer Responsiveness)

的能力、明確界定服務的績效標準(Standard)與測量方法(Measurement)、加強對產

出(Output)的控制等 8。由於過去政府較為缺乏客觀的測量指標，導致不少新公共

管理的原則不可能有效落實，故此績效標準與測量是各項原則中的重中之重9。 

以此作為出發點，新公共管理倡導國家之一的英國在 1991 年，便提出 「公民憲

章」(Citizen’s Charters)，即是把公共服務的內容、標準及責任具體地用憲章的形式

公佈，讓公民能夠以此對公共服務進行監察，達致改善服務質量及提高問責性的

目的 10。公民憲章的確立標誌著公共服務內容契約化(Contractualisation)的開始 

11。其後，這種趨勢蔓延至世界其他國家及地區，並以各種形式呈現。當中較為港

澳人士熟悉的是最初由前香港總督彭定康(Christopher Patten)在1992年的施政方針

時提出服務承諾計劃，其實服務承諾與「公民憲章」相似，此計劃希望透過清楚

界定公共服務的內容、標準及其測量的方法，從而構建「以客為本」、「回應顧

客」的公共服務文化，提升服務質量 12。 

總的來說，新公共管理強調把私人企業那種 「以客為本」的管理文化帶入公共部

門，而最有效的方法是透過建立客觀的績效標準及測量指標，讓服務供應者能依

此提供服務，同時令使用者能夠清晰地瞭解公共服務的內容，並對其優劣作出評

價，而最終，服務的好壞還是取決於居民的滿意程度13。 
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1.1.1  服務承諾 

在傳統公共行政模式中，政府對外部關系並不感興趣，只是著重組織內部的結構

及過程，認為外部事務超出了行政處理的領域。然而，新公共管理卻把關注的焦

點放在外部事務的管理上，認為公共部門比私營企業的外部環境更具複雜性，其

中包括來自公眾的輿論監督14。政府由以往一連串列政程式的處理者，轉型成為公

共服務的提供者，將接收服務的民眾視為顧客，開始注重政府與公眾間直接責任

關係的建立。正如 Hood 所指出，政府以往較為注重投入及既定程式，但在新公共

管理中，政府變得更為重視其產出及結果15。政府推行「服務承諾」就是希望以書

面承諾的方式滿足顧客的需求16，讓顧客清楚知道他們所應該得到的服務水準，降

低顧客對服務的預期風險，提升其對政府服務的信心；另一方面，它亦是公眾監

督政府的一個途徑及標準，促使政府從居民的意見中不斷改進工作流程、品質控

制及監督執行機制等環節，進而優化政府整體的管理17。從新公共管理的角度而

言，引入"服務承諾"機制有效加強了管理者與顧客的溝通及互信，使居民與政府之

間的關係得到改善，居民對政府的滿意程度亦獲得提高。 

以顧客的需求為優先考慮規劃其服務及產品的銷售策略乃私營部門得以在激烈的

市場競爭中生存的不二法門，亦即所謂的「顧客至上」原則。縱使公營部門所面

臨的競爭較少，但為了改善公共部門的管理，新公共管理模式提倡改變傳統公共

行政中僵化的官僚體制，建立「服務型政府」，引入私營企業的管理方法，重新

定位政府與居民之間的關係，提高公共部門的管理水準、服務質素以及生產效率

等18。既然公眾是公共服務的「顧客」，政府的活動就應該「以民為本」，以瞭解

及回應廣大居民的共同需求為目標，為民解困，這裏所指的政府活動包括政府的

政策措施及行政運作等19。當中，「服務承諾」的推行就為公共服務的質素確立了

標準，是回應廣大居民對公共服務要求的一個重要表現；與此同時，推行「服務

承諾」亦能有效提升公務人員的責任感，並且在組織內滲透顧客導向的服務文化，

這種思維在公共部門的擴散有助推動以居民需求為導向的公共服務體系的建立。 
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1.1.2  使用者滿意度調查 

可是使用者滿意度多是主觀，因而不可能只靠客觀指標便可量度清楚，若果單以

客觀指標來處理「服務承諾」還會衍生兩個問題：一、相關部門或可調整「服務

承諾」中指標的要求水準，從而令相關部門易於達到指標的要求；二、使用者的

滿意度並不是固定，隨著社會越來越開放，甚至居民的教育水準不斷提升，與及

澳門政府的資源越來越充足情況下，這些因素都會令居民對政府的期望越來越高

（Inflated Expectation），倒過來說，如果政府服務質素（Service Quality, 

SERVQUAL）未能跟上居民期望，這便會降低居民的滿意度。因此使用者滿意度

調查便可補充「客觀指標」不足之處。 

在學術研究中，Parasuraman、Zeithaml 和 Leonard（PZL）較早提出從多維度並從

使用者層面研究服務質素（SERVQUAL） ，而這研究方向到現在仍然廣為不少學

者所使用。根據 PZL 方法，使用者對服務質素的感知是可分成五個維度 ： 

可靠性（Reliability）：代表可靠地與正確地執行已承諾的服務之能力； 

響應性（Responsiveness）：代表協助顧客與提供立即服務之意願； 

確實性（Assurance）：代表員工的知識、禮貌，以及傳達信任與信心的能力； 

移情性（Empathy）：代表提供顧客個人化關心之能力； 

有形性（Tangibility）：代表實際的設施、設備、員工、以及外在溝通資料。 

1.2 地球物理暨氣象局（氣象局） 

氣象局主要負責為澳門居民提供日常的天氣預報、災害天氣監察與預警等工作，

因此氣象局可看成為一個差不多與居民每天都接觸的政府部門，所以在澳門政府

大力推行行政改革的情況下，氣象局亦在行政方面推行相關改革，在此氣象局亦

制定十一項公開“服務承諾” 的服務項目，過去兩年在這些客觀指標大部份都可達

到頗高的要求水準（達標率多在 98%或以上）20，而 2009 年度進行的滿意度調查
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中，居民普遍都滿意氣象局整體服務質素，除了物理「空間」(包括﹕器材、設施

等)以外，其他服務的滿意度平均值都超過“可以接受”水準，或可說成澳門居民基

本滿意氣象局的服務質素21。儘管在不少客觀及使用者滿意度調查都取得不俗成

績，可是近年澳門居民對氣象局批評都不少，特別是針對惡劣氣象警告及預警，

可見澳門居民對氣象局要求越來越高。但是由於澳門位於亞洲大陸和太平洋邊

界，自然條件較為複雜，亦帶來氣候多變的特性，這便令氣象局在氣象預測構成

不少困難，這亦逼使氣象局需要不斷提升自身服務水準。 

氣象局所提供的服務一般可看成公共財貨（Public Good），而公共財貨一般具有

極強的規模效應，所以氣象局並不可能只依靠本身的設備或系統來提供高質素的

服務（例如天氣預測及惡劣氣象預警），因而需要繼續積極跟鄰近地區氣象部門

合作及交流，其實過去氣象局都已經著力以此方向發展，自本局成立以來，多次

跟粵、港兩地相關機構進行交流，與葡萄牙及非洲葡語國家﹝PALOP﹞之氣象部

門及院校，攜手共創「氣候暨環境變化」﹝CRIA﹞事務局，以便集眾之力，研究

氣候對大氣環境所引致的連鎖效應，拓展更多合作領域 ，另外，氣象局亦於一九

九六年正式成為世界氣象局組織之地區會員 ，更積極參與世界氣象組織的各種活

動及主辦由世界氣象組織贊助之會議 ；而服務層面，過去兩、三年，氣象局亦引

入不少服務，例如：由於一些澳門舊區的管道設施不是太完善，導致在惡劣天氣

時，舊區經常發生水浸問題，所以近兩年氣象局引入自動天氣資訊服務（InfoMet）

及“風暴潮警告”，並不斷提升發放颱風訊息服務質素；在 2010 年，為了方便澳門

政府可以對整體二氧化碳排放情況進行評估，以致配合國家在哥本哈根氣候大會

上的減排承諾，而制定節能減排政策所需的參考指標。而這些活動都可體現出氣

象局在提升服務質素上的努力，這些努力或多或少正反映出特區政府在公共行政

改革上的工作，可惜的是，這些工作卻很容易為居民所忽略，如吳紹宏博士所建

議，氣象局應該在宣傳上加大力度22，而這些工作跟「服務承諾」一起宣傳又可會

是另一解決辦法呢？ 



 

 6

2. 研究方法 

2.1 資料收集 

由於本調查對像是一般澳門居民，為了令這次研究調查樣本具有相當的代表性，

所以簡便抽樣方法（Convenience Sampling，如街頭問卷調查）便不作這次調查方

法考慮之內。而這次調查中，每份問卷所需時間大概在十五分鐘之內，於是本研

究小組便決定以電話問卷調查作為資料收集方法。為了配合居民正常作息時間，

研究小組便決定該電話調查由上午十時至晚上十時進行。在正式訪問前，項目總

監都會向所有訪問員詳述該研究方法及相關概念，並且向所有訪問員提供答問訓

練，因此讓訪問員可以更瞭解問卷內容，並且認識如何在保持客觀和不幹預被訪

者思想的情況下獲取相關資料，從而令被訪者可以更準確地表達他們的意見。在

正式訪問前，訪問員亦被要求先與兩名親朋戚友在電話中對練一次，務求讓訪問

員可以更為熟練問卷的操作。 

由於本研究對象主要是澳門居民，所以便排除沒有澳門身份證人士；還有為了更

有效瞭解使用者對氣象局的服務，所以這次研究亦排除非常居澳門人士，一般「常

居澳門人士」界定為一星期平均有四天在澳門居住；最後為了客觀進行這次調查，

這研究亦排除了氣象局職員的直屬家人。而訪談內容亦盡可能以澳門口語進行，

希望可以讓澳門居民更易於表達自己的想法，因此這次調查的訪問員主要由澳門

大學社會及人文科學學院政府及行政學系二年級和四年級澳門學生擔任(合共約

30 人)，於二零一零年十月十日至十月十八日期間共七天的時間。 

這次電話調查所用的電話號碼是來自澳門電訊（CTM）的家居電話，並以系統抽

樣方法（Systematic Sampling）在電話簿內抽取約一萬個電話號碼，再以這一萬個

電話號碼再進行隨機抽樣（Random Sampling），樣本總數約為一千份，並期望可

以維持成功回應率在 70%，而電話調查所採用的系統是WinCATI System（Computer 

Assisted Telephone Interviewing System），在澳門大學已安裝了這套系統，電話調
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查進行地方亦為澳門大學。可是由於訪談期間遇上重陽節（十月十六日，星期六）

及學生期中測驗時期，所以進展有點阻礙，因而大部份“拒絕”及“未完成斷線” 的

電話未能再進行有效跟進，從而導致本電話調查的回應率（Response Rate）只有約

40%（參考表 1）。 

表 1. 電話調查分佈表 

 

2.2 問卷設計 

這次問卷調查所採用的理論框架跟吳紹宏博士（2009）所用的是一樣，都是 PZL

的服務質素感知度，但是為了防止被訪者誤解問卷問題，並維持訪問時間在十五

分鐘內完成，與及參考其他相關問卷調查的問卷（如地圖繪製暨地籍局），所以

小組決定放棄與“重要性”相關的問題。但相關服務項目卻會問及不同層面的滿意

度，包括“豐富性”、“準確性” 和“及時性”，由於氣象局所提供的服務多是透傳播

媒介提供，所以“有形性” 及“移情性”的問題便較為缺乏。 

整份問題共分成五部份：第一部份主要詢問被訪者的被訪意願；第二部份主要查

看被訪者是否合資格接受訪問；第三部份主要訪問被訪者對氣象局服務使用狀況

及相關滿意度；第四部份主要針對被訪者對氣象局服務承諾的瞭解情度及相關滿

意度；第五部份主要針對被訪者對氣象局服務整體滿意度。而第三及第四部份問

題都是先查詢被訪者是否曾使用不同氣象局所提供的服務，與及是否瞭解相關氣

象局所擁有的服務承諾的指表。可是整體及個別的氣象局服務承諾的指表對澳門

居民的認知度卻又存在很大分別，所以除了整體氣象局服務承諾的問題外，個別

氣象局服務承諾的問題亦會進行詢問。 
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3 結果及討論 

3.1 樣本特徵 

根據表 2 所顯示，本研究樣本約有 60%是女性，但大多數以較年青（40 歲以下）

一群為主，跟一般本澳電話調查的樣本特徵有點不同之處（多以較年長人士為

主），而本研究的訪查員日間很多時連絡到家中的退休成員，而中途斷線及拒絕

作答亦多是較年長一群，這亦間接做成今次的回應率較低(~40%)。本研究小組與

訪談員討論之後，估計當中原因可能與本問卷所採用的問題是技術成份較高，而

且澳門長者一般接受正規教育機會不多，導致不少較年長一群因不瞭解部份技術

性高的問題（如 E-me、Infomet、紫外線指數、空氣質量監測等問題），而中途拒

絕作答。 

表 2. 樣本特徵 

 

3.2 澳門居民對氣象局服務使用狀況及相關滿意度 

3.2.1 澳門居民接收天氣消息渠道和相關滿意度 

根據表 3 中，成功訪問的個案中，普遍澳門居民每天都留意天氣消息，佔總人數

80.5%。由此可見，澳門居民的生活與天氣息息相關，居民都願意多觀察天氣消息，

便不難看出氣象局的定位和功能與澳門居民的生活關係非常緊密。其中，三成六

的澳門居民更會一天留意天氣消息多於 1 次。故此天氣消息對澳門居民仍然十分

重要。 
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表 3. 澳門居民留意天氣消息分佈 

 

這次問卷調查當中列舉了 9 個較常的居民天氣資訊接觸管道(包括報紙、電視、

“1311”電話查詢、“1313”傳真、天氣訊息廣播、流動網上天氣服務、E-me、Infomet、

登入氣象局網頁)。在詢問曾否從該管道接收天氣資訊後，訪問員會訪問受訪者對

該管道的豐富性、及時性和準確性。此組問題答題形式為李克特氏表(Likert scale) 

的五點量表計分：1)十分不滿意，2)不滿意，3)一般，4)滿意，5)十分滿意，因此

平均數越大，表示該居民越滿意。 

根據表 4 顯示，成功訪問的個案中，以電視比例最高，超過八成五的受訪者會從

電視看天氣消息。儘管今日澳門資訊較為發達，而氣象局亦積極開發網上平臺，

但是澳門居民仍以最傳統三個途徑獲得天氣信息——電視（86%）、“1311”電話查

詢（30%）及報紙（30%），因此世界各地氣象部門都很重用這類管道，特別是年

長一群，資訊科技在年長一群的滲透率不高，相反他們亟需相關天氣資訊，因為

不少長者都患上長期疾病，而且不少長期疾病都是很受天氣影響，這亦令不少澳

門長者依賴傳統管道獲得相關資訊。 

其實氣象局網頁（22%）及流動網上天氣服務（25%）都已經佔了相當比例，並預

期這比例只會進一步上升。相反某些渠道便顯得有點微不足道，例如“1313”傳真佔

百分比最少，不足 2%，這情況或者因為隨著電郵的普及，傳真服務漸漸只有辦公

室才會使用。此外，E-me(申請定期接收最新天氣消息電郵)、Infomet(下載官方軟

件接收天氣消息)的受訪使用率很低，只有 3.4%、2.8%。這可能與澳門居民對這些

服務缺乏了解，氣象局或需積極推廣此項服務。此外，由於現時有很多的免費軟
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件能報導澳門氣象局的資訊，而且現今不少流動電子產品已能支援瀏覽器直接上

氣象局網頁，還有常用的搜尋網站也會報導相關的氣象資訊。餘下的五項佔總體

百分比相若。 

表 4 接收天氣消息管道及其相關滿意度 
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豐富性方面，所有的指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。但是單一項內的範圍

頗大，大部分的指標都會人表達十分不滿意。與此同時，每項也有人表達十分滿

意。範圍頗大可能與受訪者背景資料多樣化有關。此外，每項管道都會報導不同

的資訊。例如，電視上很少會報導潮汐的資訊。表達豐富性十分不滿意的受訪者

可能從該管道未能接收想要的資訊。與之相對，平均後的每項數值卻十分平均，

介乎 3.22 至 3.62 之間，相差只有 0.40。此外，由於一些不太受歡迎的項目較少回

應，有可能容易被極端數值及選擇性偏差（Selection Bias）所影響。 

與豐富性一樣，所有的及時性指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。單一項內的

範圍頗大，大部分的指標都會人表達十分不滿意。與此同時，每項也有人表達十

分滿意。範圍頗大可能與受訪者背景資料多樣化有關。不過，Infomet 以外選項中

及時性比豐富性指標的標準差較大。可以想像選項中的差距(離散)也較大。有個別

受訪者表達緊急時候(例如，颱風天)未能接通“1311”電話而給予較遜的評價。不

過，平均後的每項數值卻比豐富性更平均，介乎 3.20 至 3.43 之間，相差只有 0.23。

一般地說，民眾稍稍較為滿意豐富性(相對於及時性)。此外，由於一些不太受歡迎

的項目較少回應，有可能容易被極端數值而影響。 

與豐富性和及時性一樣，所有的準確性指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。單

一項內的範圍頗大，大部分的指標都會人表達十分不滿意。與此同時，每項也有

人表達十分滿意。範圍頗大可能與受訪者背景資料多樣化有關。有趣地，平均後

的每項數值都很平均，介乎 3.26 至 3.58 之間，相差也只有 0.42。 

3.2.2 天氣消息的項目及其滿意度 

氣象局每天發佈多項天氣消息，問卷列出 11 項澳門居民常用的天氣訊息項目，包

括﹕氣溫、是否有雨、雨量、降雨開始與結束時間、濕度、紫外線指數、風向、

風速、能見度、是否有熱帶氣旋、空氣質量報告。接著，訪問員會詢問受訪者對

該項目的準確性作出評分，而評分標準與先前的豐富性一樣採用李克特氏表(Likert 
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scale) 的五點量表計分：1)十分不滿意，2)不滿意，3)一般，4)滿意，5)十分滿意，

因此平均值越大，表示該居民越滿意。 

表 5. 澳門居民對氣象消息留意概況及其相關滿意度 

 

以查詢項目分類，受歡迎次序為是否有雨(74.2%)、氣溫(66.8)、是否有熱帶氣旋 

(63.6%)、濕度(47.8%)、雨量(46%)、空氣質量報告(40.1%)、紫外線指數(38.7%)、

能見度(28.6%)、降雨開始與結束時間(26.8%)、風向(23.4%)、風速(15.7%)。由此

推測，澳門居民較留意雨、氣溫和熱帶氣旋。這可能與澳門居民的生活息息相關，

例如居民透過氣溫來攜帶適量的衣物。此外，澳門法例監管 8 號（或更高）風球

停課和暫停上班，熱帶氣旋的來臨或會帶來澳門居民上課和上班的不便和混亂，
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所以居民都會較注意相關訊息。與之相對，風向和大小則較少被受訪者注意。除

特殊情況下，這可能與生活的相關性較低有關。 

準確性方面，所有的指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。但是單一項內的範圍

也頗大，除風向外都被有部分人表達十分不滿意。與此同時，每項也有人表達十

分滿意。範圍頗大可能與受訪者背景資料多樣化有關，不同人可能對該項有不同

的定義，好像有些人感覺降雨量少於 10 毫米不算是下雨。此外，天氣變化莫測，

很多時上午的天氣和晚上的天氣有大轉變。有可能有些受訪者傍晚時分認為氣象

局上午的資訊。與之相對，平均後的每項數值卻十分平均，介乎 3.35 至 3.61 之間，

相差只有 0.26。但是與“降雨” 相關問題普遍較低（3.35 – 3.39），這可能與澳門不

少低窪地區在瀑雨時經常發生水浸有關。 

3.2.3 天氣消息發佈項目和熱帶氣旋的總體滿意度 

這份問卷延續以往的格式，會針對天氣消息發佈作出及時性、豐富性和準確性的

滿意度作出評分。其中，約八百多位受訪者願意作出評分。由於澳門處於中國南

海的颱風活躍地帶，所以颱風的報導十分重要。訪問員會針對熱帶氣旋再詢問氣

象局的及時性和準確性的滿意度評分。雖然居民沒有精密儀器測量，但是氣象局

的認受性十分重要。所以會直接詢問居民心中的主觀感覺。 

表 6. 樣本回收之人口天氣消息發佈項目和熱帶氣旋的總體滿意度 
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發佈項目總體評分上，及時性、豐富性和準確性都十分接近，分別是 3.23、3.3 和

3.42，即稍稍優於一段水準。儘管有澳門居民評出十分不滿意，但是 3 項的最終值

都大於 3。由此推算，氣象局公佈的項目在居民的心中的認受性尚佳。而三項之中，

及時性較差(3.23)。可見澳門居民感覺及時性方面有較大的進步空間。 

熱帶氣旋的總體評分上，及時性和準確性也十分接近，分別是 3.28 和 3.42，即稍

稍優於一段水準。儘管有澳門居民評出十分不滿意，但是 3 項的最終值都大於 3。

由此推算，氣象局公佈的項目在居民的心中的認受性尚佳。與總體評分作出比較，

兩項指標的最終值非常接近，只有及時性相差 0.05。由此推算，熱帶氣旋的滿意

度與總體接近。雖然熱帶氣旋和總體準確性一樣為 3.42，但是離差不一樣(相差

0.07)。這可能與居民心中的準則不一樣而離差相對較大，因為有時熱帶氣旋的大

小的威力必須以中心風力、雨量等多項因素決定。 

3.3  澳門居民對氣象局服務承諾了解情度及相關滿意度 

二千年後，澳門政府推出服務承諾並對其服務作出改善。作為澳門政府一區級部

門，氣象局也響應推出現在的 12 項服務承諾。問卷也會覆蓋相關範疇，訪問員會

先詢問受訪者是否知道氣象局的服務承諾。然後詢問每個項目避免受訪者雖然知

道內容卻不知是服務承諾。如果知道內容的話，受訪者會被要求就內容作出準確

性、及時性和指標滿意度評分。評分標準與先前的一樣採用李克特氏表(Likert scale) 

的五點量表計分：1)十分不滿意；2)不滿意；3)一般；4)滿意；5)十分滿意，因此

平均值越大，表示該居民越滿意。 

名受訪者表示知道氣象局的服務承諾，佔不足半成(3.6%)。這可能與較少直接對外

居民服務和相關的居民申請有關。以參觀為例，一般只有機構或活動組織者才申

請參觀氣象局。在每一單項中，各類惡劣天氣警告(8.5%)、一般天氣預測(7.3%)、

空氣質量監測及預報(6%)、紫外線監察(6%)和溫度指數(3.9%)比知道氣象局的服務

承諾的比例(3.6%)為多。由此推測一部分受訪者曾經聽過服務承諾的內容卻不知是

氣象局的服務承諾。其中，8.5%的受訪者知道各類惡劣天氣警告的服務承諾，遠
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比知道氣象局的服務承諾的比例(3.6%)為多。由於服務承諾部分內容涉及專業範疇

或特定對象，所以知道的比例非常低。 

準確性滿意度方面，12 項指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。其中，授時服

務(3.90)、溫度指數(3.81)、地震監察(3.80)和氣象儀器校準(3.80)接近 4 的水準，反

映那些項目準確性在居民眼中非常接近滿意水準。但是單一項內的範圍頗大，一

部分指標被有部分人表達十分不滿意。與此同時，每項也有人表達十分滿意。範

圍頗大可能與受訪者背景資料多樣化有關，不同人可能對該項有不同的定義。地

震監察和參觀兩項指標沒有受訪者評不滿意，可見氣象局在該兩項成績不俗。 

及時性滿意度方面，12 項指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。其中，授時服

務(4.05)、溫度指數(3.86)地震監察(3.80)、氣象儀器校準(3.80)、及接近 4 的水準，

反映那些項目準確性在居民眼中非常接近滿意水準。但是單一項內的範圍頗大，

一部分指標被有部分人表達十分不滿意。與此同時，每項也有人表達十分滿意。

範圍頗大可能與受訪者背景資料多樣化有關，不同人可能對該項有不同的定義。

授時服務、地震監察和參觀兩項指標沒有受訪者評不滿意，可見氣象局在該兩項

成績不俗。 

指標滿意度方面，12 項指標值都能大於 3，即稍優於一般水準。其中，氣象儀器

校準(3.78)、授時服務(4.00)及溫度指數(3.92)最接近 4，反映那些項目準確性在居

民眼中非常接近滿意水準。但是單一項內的範圍頗大，一部分指標被有部分人表

達十分不滿意。與此同時，每項也有人表達十分滿意。範圍頗大可能與受訪者背

景資料多樣化有關，不同人可能對該項有不同的定義。授時服務、地震監察和參

觀兩項指標沒有受訪者評不滿意，可見氣象局在該兩項成績不俗。 

由於最多人知道的服務承諾也只有 86，最少的 11 人。相關的滿意度容易被小部分

極端數值左右。 
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表 7. 澳門居民對氣象局服務承諾瞭解及其滿意度 
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3.4  澳門居民對氣象局服務整體滿意度 

問卷最後部分，受訪者會被問及服務滿意度。訪問員會列出 10 項服務和職員的態

度，讓受訪者回應。接著，訪問員會詢問總體的評分，讓受訪者作出總體的取向。

最後會再詢問两年的比較。評分標準與先前的一樣采用李克特氏表(Likert scale) 的

五點量表計分：1)十分不滿意，2)不滿意，3)一般，4)滿意，5)十分滿意，因此平

均值越大，表示該居民越滿意。 

表 8. 澳門居民對氣象局服務滿意度分佈(n =1010) 

 

在回應率方面，關於職員的問題（職員主動幫助、職員樂於助人、職員的禮貌、

職員的專業知識和職員從您的利益角度著想）約有 200 人回應。大部分人表示未

有接觸相關人員和作出申請而不回應。這可能與氣象局較少直接對外接受服務有

關。10 項服務滿意度都最終值大於 3，表示所有指標都稍優於一般水準。但是，

僅有一項職員的專業知識沒有被受訪者評上十分不滿意。不過，所有的指標都有

受訪者表達十分滿意。滿意度之間的相差很窄，不多於 0.25。這表示受訪感覺各

方面水準都差不多。整體服務滿意度為 3.41，屬一般至滿意水準，比內裡各項指

標更高。 

表 9. 澳門居民對氣象局服務滿意度分佈(n = 1010) 
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即使整體服務滿意度屬一般至滿意水準，但是六成被訪者卻認為氣象局比以前不

滿意。這有可能與氣象局較少宣傳而引致。一如前文所言，澳門居民對大部份政

府部門的期望都不斷提升，可是又礙於氣象局的專業性，令普羅大眾難以瞭解氣

象局的貢獻。還有氣象局對自己所作出的貢獻多以較為被動方式“知會”澳門居民，

其實近年不少政府部門都嘗試透過不同的管道與澳門居民進行直接交流（如

facebook），這方向又可會是另一個考慮呢？ 

表 10. 澳門居民對氣象局滿意度與兩年前比較(n = 1010) 

 

3.5  研究限制 

回應率低除了會導致選擇性偏差外，甚至可能影響澳門居民滿意度的可靠性。還

有不少澳門居民對氣象各項服務認知度不一，這亦令研究小組難於直接比較各項

指標或服務的滿意度。本來研究小組有意與上年氣象局同類調研進行比較分析，

可是上年該份調研的資料搜集並沒有清楚說明，而且兩份調研所用的量表有所不

同。儘管本調研存在以上一些問題，但本研究的結果亦可作為日後相關調研縱向

分析的啟始點。 
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4 建議 

單以本調研的結果或可解讀成，氣象局近年所作出的貢獻尚未能有效反應在這次

調研中。其實氣象局過去亦有發現氣象局與澳門居民接觸不足的問題，於是在 2009

年 6 月 1 日，氣象局成立公共關係的專責部門來改善這方面的問題，可能因為剛

成立一年多導致相關宣傳工作未能即時有效推行所致。其實鄰埠香港天文台有不

少措施或可供氣象局所參考23，例如香港天文台的專業人員亦每天都會直接主持早

上電視的天氣節目，並講解最新天氣情況，讓居民在上班或上學作適當準備。相

較之下，澳門氣象局只澳門廣播電視台的晨早天氣報導中作簡短電話連線講解，

因此澳門居民便會覺得與澳門氣象局關係並不是很緊密。而且香港天文台亦透過

不同渠道收集居民意見，如“天文台之友”、公開講座和開放日等。籍著這些透過特

色主題主動與居民接觸，或可成澳門氣象局參考。儘管過往澳門氣象局亦有舉辦

關特色活動，可能氣象局總部較為遠離澳門居民居住地方，從而令這些活動宣傳

成效不足。所以本研究小組建議氣象局可以透過熱門地點舉辦一些活動（例如觀

看特別的天文現象），來作出相關的宣傳和居民交流，更可以展視職員的專業知

識，從而補足氣象局服務的「有形性」和「移情性」不足之處。 

因為氣象局的獨特性及專業性，而忽略服務本身的有形性及移情性的重要。所以

本研究小組便嘗試從四方面建議氣象局處理這方面工作，這四方面包括：服務承

諾、跨政府部門合作、與非政府組織（Non-Governmental Organization, NGO）協作，

甚至幫助本澳金融機構發展氣候衍生金融產品。 

4.1  服務承諾 

自政府為了提高行政效率而提出服務承諾，讓各政府部門的行政效率得以大大提

升。指標很多都達標九成以上。氣象局隨之響應，現訂立出 12 項相關的服務承諾，

並取得不俗成績。但是，在這研究結果中，受訪者常因缺乏認識氣象局的服務承

諾而難以評論。其實在引入服務承諾的初期，政府較為著重內部宣傳是有需要的，
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因為這可議各政府部門可以制定出合適的服務承諾相關指標，但卻現在澳門政府

卻沒有再進一步向澳門居民宣傳服務承諾。其實服務承諾主要是讓澳門居民可以

有效監督政府部門行政運作，如果澳門居民未能了解服務承諾，又如何有效發揮

服務承諾的成效呢？有見及此，澳門政府應該加大力度對澳門居民宣傳服務承

諾。不過，氣象局並非一個經常對外接受服務而較少人認知其服務承諾。此外，

政府多個部門都奉行服務承諾，每個部門單獨宣傳也相當浪費資源。因此，集體

式的集體服務承諾宣傳可以值得被考慮。這手法暨有其主題，更可以減省成本。

此外，此舉亦是一項適合居民直接對比和評價的便民服務。 

4.2  跨政府部門合作 

世界各地居民對自己的政府期望越來越高（Inflated Expectation），澳門亦不例外。

而且政府所面對的問題亦越來越複雜，通常己不可能單一政府部門可以應付，因

此澳門不斷建立跨政府部門體系來應付不同問題，如復康事務及老人事務等問

題。跨部門合作是指兩個或兩個以上部門通過關聯或共享信息、資源、活動等實

現共同成果，而這種成果是不可能通過任何一個部門獨自完成的24。其實民政總署

及教青局所推行的公民教育都有不少渠道（如教育及參觀）介紹各政府部門，如

果氣象局能透過這渠道或更有效宣傳氣象局的服務。一般澳門居民對氣象局不滿

多是來自惡劣氣候所帶來的不便，包括交通及水浸問題，可是這些問題卻不是氣

象局可以單獨處理，小組亦相信氣象局跟相關部門存在不少合作來處理這些問

題，但是在處理這些問題中，氣象局可能扮演較為被動的角色，以致居民對氣象

局存在一些誤解，所以氣象局應該在相關項目標記氣象局的參與，甚至具體說明

這些處理方案中，氣象局所做及扮演的角色，澳門居民才更了解氣象局所提供的

服務並不只是天氣報告。 

現今不少政府部門都標榜自己都是以「民」為本，因此不少政府部門都以新公共

管理所為行政改革的方針，所以現今不少政府部門已放棄“ 單方向”說明自己的工

作成效，多是採用較互動的方式，或者氣象局可以更積極參與一些與其他政府部
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門合作項目，並告知澳門居民氣象局在這些合作項目中角色及功能，甚至當澳門

居民質疑或誤解氣象局的工作時，氣象局亦可嘗試作出即時回應。其實這些舉動

亦可算是新公共管理一部份，讓社會大眾了解氣象局所作貢獻，才更有效提升氣

象局的服務水平，甚至配合近年澳門政府所提出的「陽光政府」及「科學施政」

等理念 

4.3 與非政府組織協作 

非政府組織（NGO）多是自發性自願組成的、獨立於政府之外、和企業相區分的

合法社會組織，他們關注于公益事業，並為實現某些公眾利益提供服務，不以營

利為目的，即使運作資金有結餘，也只能用於實現組織目標。這些非政府組織大

多數是致力於提弱勢群體的福利，具有慈善性質的組織，如 Bread for the World，

或者是呼籲環保，如 Fund for Wild Nature，此外還有一些宗教團體。除了在社會

呼籲它們本身所倡導的理念和宗旨外，如果從 NGO 與公共部門相互配合的角度來

看，NGO 可以起到的作用是：一、補充政府部門提供的服務的不足；二、一些 NGO

的成員是有專業背景知識的學者，可以為政府部門的項目實施提供技術諮詢和意

見；三、某國如果想和國外 NGO 或者國際性 NGO 的合作，不應當由政府出面，

此時該國的 NGO 組織，就成了合作的途徑。 

公共部門提供的服務總是傾向於同質化，因此部份公眾對某些服務的需求無法得

到滿足。例如，氣象向居民提供的氣象服務，基本可以滿足普通大眾的需求，但

是有些天文迷或者氣象迷，可能需求更為專業詳細的信息。而氣象局如果缺乏和

這些特別的群體交流的途徑，就很難意識到他們的需要。從技術合作及國際交流

的角度來看，氣象局需要加強和 NGO 合作。澳門位於亞洲大陸和太平洋邊界，自

然條件複雜、氣候多變，給氣象局氣象預測帶來技術上的困難。如前文論及，澳

門氣象局需要和各地氣象部門加強合作，不斷解決技術上的不足，提高氣象預測

精確性。 
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公共部門選擇和 NGO 合作，本身就意味着對 NGO 的認可和信任。而對於 NGO

来说，可以在公益中平等的參與和發揮影響意味著組織成員可以更容易地捍衛自

己的組織身份（Organization Identity），進而加強合作的效果效益，增進協作。在

與公共部門互助中，NGO 可以展現自己的技能、優勢等，提高對組織的認可，進

而激勵成員更好地發揮自己的才華。但是這個良性循環必須要以公共部門和 NGO

之間的有效協調和溝通為前題。25 

在眾多公共部門和 NGO 合作機制中較常用的方式算是開放協調機制（Open 

Method of Coordination, OMC）26，OMC 是指一種依賴於類近於由共識發展出的合

作機制，比如通過設定一些行動方針，監測指標和標杆管理，以及最優方法的分

享。這種方法的有效性的取得來自同伴的壓力。這種理念主要被應用在指歐盟內

成員國在解決就業問題、社會防衛以及醫療衛生方面的合作。這種理念貫徹的關

鍵在於政策合併，而不是和諧。比如歐盟成員國之間為實現某個目標而採取統一

的政策，一旦有了統一的政策，那麼相互協調的問題就自然解決了。OMC 實施步

驟如下：一、合作各方先達成在政策目標上先達成一致，並制定行動方針；二、

將行動方針細化為各方具體的實施政策；三、設立具體的目標和指標；四、定期

監測和評估實施效果。如果把這種 OMC 的理念引入氣象局和 NGO 之間的合作

中，或許合作可以取得更好的效果。氣象局和具有相同理念的 NGO 統一制定行動

方針，然後將行動方針細化成為各方的具體項目，並且設定目標。通過一些具體

的指標，對合作的開展進行定期的監測和評估。 

在澳門有一些致力於社區服務的團體，如澳門社區青年義工發展協會、世界宣明

會澳門分會、澳門社區發展協會、澳門醫護志願者協會。這些社團把幫助社區建

設作為自己的宗旨，包括幫助社會內的老弱人士，因此這些機構亦廣為澳門社會

大眾所認同，如跟她們不同層次上合作，相信可以提升氣象局在澳門居民心中位

置。其實氣象局所提供的氣象信息的準確性對一些長期病患者來說十分重要。氣

象局可以考慮和這些社團合作，調查各個社區的需要特別護理的老人病人，并專
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門向這些機構提供及時通報氣象信息。還有，很多社區的排水系統存在不少問題，

在暴雨時經常在澳門低窪地區發生水浸，給居民生活造成很多不便，也讓居民誤

以為氣象局預報不及時，對氣象局產生誤解。這種情況下，氣象局或可以考慮和

致力於街坊組織合作，及時瞭解各社區排水系統狀況，并及時向負責部門報修。

還有一些倡導環保的社團和推動科普教育的社團，如澳門青年身心靈環保協會、

澳門地理暨教育研究會、澳門環境科學教育中心。氣象局可以和這些社團合作，

推動青少年科普與環保教育。合作模式也可以參考 OMC 理念。 

4.4  氣候衍生金融商品 

根據氣象研究機構的研究，世界範圍超過 80%的個人與商業活動都與天氣因素相

關（例如當澳門掛八號颱風時，大部份澳門對外交通便會暫停服務，這當然會對

以旅遊業為主的澳門構成一些不良影響），幾乎經濟各部門都直接或間接地受到

各種天氣因素的影響，美國芝加哥商品交易所(Chicago Mercantile Exchange, CME)

評估美國每年因為天氣變化而導致的損失，高達美國 GDP 總量的三分之一。天氣

既然如此的變幻莫測，以致於無法透過預測來採取應對措施，由此便產生了天氣

風險的問題。我們在這裏講的天氣風險是指由於溫度、風速、降雨和降雪等天氣

因素的變化,給個人活動和企業的經營成本和利潤造成影響。表 10 列舉了經濟領域

裏常見的天氣風險。 

傳統的風險管理工具難以應對經濟活動中的變化莫測的天氣風險,但難以預測並不

代表天氣風險是不可控制的。27在尋找解決天氣風險的方法的過程中,金融工具創新

成為天氣風險管理市場最活躍的趨勢,1996年誕生的天氣衍生產品成為有效應對天

氣風險的管理手段。天氣衍生產品是將某種與天氣有關的因數(如溫度、降雨量、

降雪量、日照和風速等)指數化，當實際測得的天氣指數數值與合約規定的某一事

先確定的數值(即“執行價格”)對比，以此來確定天氣衍生品交易雙方的責任與權

利，使買方能獲得補償以對沖其所面臨的天氣風險，而賣方則在買方放棄行權時

獲取期權費。 
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表 11. 天氣變化產生的經濟風險 

 

天氣衍生產品最初是產生於能源部門，然後作為一種成功的天氣風險對沖工具逐

步推廣到其他行業， 1997 年，為規避壟斷消除後可能面臨的天氣風險，科赫能源

和安然兩家公司以美國密爾沃基市 1997—1998 年冬季氣溫為參考安排了一期交

易，這期交易的成交標誌著天氣衍生品的誕生。從第 1 宗發生在 1996 年 8 月的紐

約商品交易所的天氣衍生品交易開始，天氣衍生品的發展僅 14 年時間，數百億美

元。普華永道最新的研究表明目前全球交易的天氣衍生產品主要分佈在美國，其

所占比例接近 90%，其次是歐洲和亞洲的發達國家。除了發達國家外，天氣衍生

產品也在越來越多的發展中國家得到普遍應用，比如墨西哥、摩洛哥、烏克蘭、

蒙古和羅馬尼亞等。28近兩年來，能源行業在天氣衍生產品的市場的統治地位在改

變，其比例的下降部分變為其他行業參與者的上升部分，這主要是因為各行業逐

漸認識到天氣衍生產品的重要性而參與到天氣衍生產品市場。 

幾乎所有的行業都要面臨天氣風險的問題，天氣衍生產品作為有效的天氣風險管

理工具，對其的研究具有非常重要的理論和現實意義。另外，對於越來越多的終

端用戶和投資者來說，利用天氣衍生產品能對沖其面臨的天氣風險，保障其收益

的穩定性和可預測性。此外，相對於保險合約，天氣衍生產品無疑是一個更好的
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選擇，它能有效避免逆向選擇和道德風險問題。天氣衍生產品在美國等經濟發達

國家防範風險的方面顯示了巨大的活力和創造性，越來越多的終端用戶和投資者

參與到天氣衍生產品市場中。 

隨著世界各國對天氣風險管理的重視、金融和資本市場的不斷完善、天氣衍生產

品市場從業人員和參與者的專業素質的提高、天氣衍生產品價理論的完善、天氣

指數的精確測量和及時獲取，將會有更多國家和不同行業的人參與到天氣衍生產

品市場，而且會有更豐富的天氣衍生工具被開發出來，這中間，專業氣象機構的

角色和地位也越來越明顯。其實不少學者都把投機（Speculation）和賭博畫上等號，

儘管行為本質上，投機和賭博可算是相同，可是兩者所涉及的風險卻很不同，賭

博的風險是較為人工化，與整體社會、經濟沒有太大關係，但是投機所涉及的風

險卻與社會及經濟活動卻息息相關，好像近年中、港、澳政府多次出手打擊樓市

投機行為便可見一班了！ 

不少本澳居民及學者都希望澳門產業可以多元化發展，可會考慮把澳門擁有一個

特殊的產業環境——頗成熟的博彩業，引入天氣衍生產品的作為一個投機活動，

其實澳門政府多次強調融合於泛珠三角經濟體系內，而泛珠三角內有不少地區仍

以農業為主要產業，相信該產品對這些地區會幫助很大，可見這亦是一個頗具潛

力的泛珠三角合作方向。天氣衍生產品作為重要的風險管理和投資工具，將會有

更大的發展潛力和更好的前景。而氣象局在這方面的角色只需繼續提升服務質

素，特別是氣象指標（亦包括鄰近地區）的準確度，其實氣象局在服務承諾中的

達標水平一向很高，這便可見氣象局便可以為澳門拓展另一知識型產業了。 
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5 項目小組成員 

陳建新博士（項目總監，專責研究設計、搜集、整合相關資料及報告統合） 

在香港大學完成三個學位（一級榮譽社會科學學士，雙主修經濟及統計；哲學碩

士，在統計及精算學系修畢；哲學博士，在社會工作及社會行政學系，導師：周

永新教授、葉兆輝教授、齊銥教授），現任澳門大學社會科學及人文學院政府及

行政學系助理教授，澳門特區政府復康事務委員會成員，亦是澳門社會保障學會

理事長、香港大學秀圃老人研究中心及香港賽馬會防止自殺中心的榮譽院士

(Honorary Fellows) ，曾發表超過二十篇學術論文。 

近年參與及專責的部分研究項目： 

1. MigraMacau Project 項目評估，澳門特區政府委託項目。 

2. 2007 澳門公民教育成效評估，澳門特區政府委託項目。 

3. 2010 澳門公民教育成效評估，澳門特區政府委託項目。 

4. 無煙食肆成效評估，澳門特區政府委託項目。 

5. 澳門居民吸煙及健康調查研究，澳門大學資助項目。 

6. 香港院舍長者生活研究，香港理工大學資助項目。 

7. 家居安老成效研究，香港特區政府委託項目。 

8. 政治效能量表認證及澳門居民政治參與，澳門大學資助項目。 

9. 司打口區重整方案研究及當地居民現狀調查，澳門特區政府委託項目。 
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朱冰玉 陸慧卿 杜兵（研究及行政助理） 

澳門大學歐洲研究或公共行政碩士生，主要負責行政方面（校對、核數、整理研

究經費、安排相關研究程式），亦有參加研究方面（資料搜集、文獻回顧、整理

研究及報告書協助分析研究等工作） 

林辰樂（研究及行政助理） 

澳門大學本科生（主修政府及行政學系），曾參與多個澳門大學及政府研究項目。

主要負責資料搜集、文獻回顧、整理研究及報告書協助分析研究等工作。在調查

進行中，主要負責組織學生和監控相關程式，包括編寫程式、現場協調等。 

柯麗香 潘智茵 陳小玲 施恩鴻 張遠怡 葉玉婷 李夢潔（研究助理） 

澳門大學本科生（主修政府及行政學系），曾參與多個澳門大學及政府研究項目。

主要負責資料搜集、文獻回顧、整理研究及報告書協助分析研究等工作。 

澳門大學社會及人文科學學院政府及行政學系二年級澳門學生（電話訪問） 
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6 問卷 

澳門地球物理暨氣象局（氣象局）天氣預報和服務調查 

1. 介紹此項調查 

閣下：我們謹代表澳門大學進行這次問卷調查。這次問卷調查結果會為我們改善

氣象局的天氣預報及其它服務，提供滿意度分析依據。我們不會向任何人或機構

透露您的答案，僅用作此次調查研究之用。因為您的意見十分寶貴，所以我們懇

請您可以抽出一些寶貴時間，讓我們可順利進行這次問卷調查。 

  同意 不同意

1.1 請問您願意接受被訪問嗎？ □ □ 

2. 選擇合適被訪者 

  是 否 

2.1 請問您是否常居於澳門（條件平均一星期內居住於澳門不少

於四天）？ 

□ □ 

2.2 請問您有沒有持有澳門身份證？ □ □ 

2.3 請問您或您的直屬家人是否為氣象局的職員？ □ □ 

3. 對氣象局服務使用狀況 

3.1 通常您每日會留意天氣消息多少次？   

1. 每天少於 1 次  □ 

2. 每天 1 次  □ 

3. 每天 2 次  □ 

4. 每天 3 次  □ 

5. 每天多於 3 次  □ 
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3.2 請問您有沒有透過下列管道獲得天氣消息？ 無 有 

十

分

不

滿

意 

不

滿

意 

一

般 

滿

意

十

分

滿

意

3.2.1 報紙 □ □      

 
a. 豐富性滿意度 

b. 準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

3.2.2 電視 □ □      

 a.   豐富性滿意度  □ □ □ □ □

 
b. 及時性滿意度 

c. 準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

3.2.3 “1311”電話查詢 □ □      

 a.  及時性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.2.4 “1313”傳真 □ □      

 a.  及時性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.2.5 天氣訊息廣播 □ □      

 a.  豐富性滿意度  □ □ □ □ □

 
b. 及時性滿意度 

c. 準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

3.2.6 流動網上天氣服務 □ □      

 a.  豐富性滿意度  □ □ □ □ □

 
b.  及時性滿意度 

c.  準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

3.2.7 E-me □ □      

 a.  豐富性滿意度   □ □ □ □ □

 
b.  及時性滿意度 

c.  準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

3.2.8 Infomet(微軟視窗上的天氣預報軟件) □ □      

 a.  豐富性滿意度  □ □ □ □ □

 
b.  及時性滿意度 

c.  準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

3.2.9 登入氣象局網頁（站） □ □      

 a.  豐富性滿意度  □ □ □ □ □

 
b.  及時性滿意度 

c. 準確性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□
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3.3  氣象局每天會多次向公眾提供氣象訊息，這些訊

息包含多種內容。請問您有沒有留意下列天氣資訊？ 無 有 

十

分

不

滿

意 

不

滿

意 

一

般 

滿

意

十

分

滿

意

3.3.1 每天的最高氣溫 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.2 是否有雨 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.3 雨大小 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.4 降雨開始與結束時間 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.5 濕度 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.6 紫外線指數 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.7 風向 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.8 風速 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.9 能見度 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.10 是否有熱帶氣旋 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

3.3.11 空氣質量報告 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □
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十

分

不

滿

意 

不

滿

意 

一

般 

滿

意

十

分

滿

意

3.4  氣象監察中心 24 小時運作，每天定時向公眾發布天氣、空氣質量、紫外線等相關

氣象訊息。 

 a.  請問您對氣象局相關資訊的及時性滿意程度 □ □ □ □ □

 b. 請問您對氣象局相關資訊的豐富性滿意程度 

c. 請問您對氣象局相關資訊的準確性滿意程度 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

      

3.5  夏季熱帶氣旋來襲時，氣象局一般會向居民發出警告。     

 a. 請問您對氣象局相關資訊的及時性滿意程度 □ □ □ □ □

 b. 請問您對氣象局相關資訊的準確性滿意程度 □ □ □ □ □
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4. 氣象局服務承諾 

  知道 不知道

4.1 

 

你知道氣象局推出的服務承諾嗎？ □ □ 

4.2  您知道以下是氣象局做出的 12 項服務承諾嗎？ 

不

知

道

知

道

十

分

不

滿

意 

不

滿

意 

一

般 

滿

意

十

分

滿

意

4.2.1 一般天氣預測 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.2 各類惡劣天氣警告 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.3 澳門氣候資料 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.4 航空氣象 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.5 空氣質量監測及預報 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.6 地震監察 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.7 海浪預報 □ □      

 a.  準確性滿意度  □ □ □ □ □

 b.  及時性滿意度   □ □ □ □ □

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □
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4.2.8 紫外線監察 □ □      

 
a. 準確性滿意度 

b. 及時性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.9 氣象儀器校準 □ □      

 
a. 準確性滿意度 

b. 及時性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.10 授時服務 □ □      

 
a. 準確性滿意度 

b. 及時性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.11 參觀 □ □      

 
a. 及時性滿意度 

b. 豐富性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □

4.2.12 溫度指數 □ □      

 
a. 準確性滿意度 

b. 及時性滿意度 

 □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□

□

□

□

 c.  指標滿意度   □ □ □ □ □
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5. 對氣象局服務滿意度 

 

十

分

不

滿

意

不

滿

意 

一

般 

滿

意 

十

分

滿

意

5.1  你對下列有關氣象局服務滿意度      

5.1.1 現代化設備 □ □ □ □ □

5.1.2 準時完成服務 □ □ □ □ □

5.1.3 提供準確資料 □ □ □ □ □

5.1.4 職員主動幫助 □ □ □ □ □

5.1.5 職員樂於助人 □ □ □ □ □

5.1.6 職員的禮貌 □ □ □ □ □

5.1.7 職員的專業知識 □ □ □ □ □

5.1.8 職員從您的利益角度著想 □ □ □ □ □

5.1.9 提供服務時間的方便程度 □ □ □ □ □

5.1.10 申請手續的方法 □ □ □ □ □

      

5.2  請問您對氣象局整體服務滿意嗎？ □ □ □ □ □

 

5.3 

 

和兩年前比較，您對現在氣象局發布的氣象服務滿意度如何 

 

1. 比以前很滿意  □ 

2. 比以前滿意  □ 

3. 和以前一樣  □ 

4. 比以前不滿意  □ 

5. 比以前很不滿意  □ 
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