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論澳門公共服務之優化論澳門公共服務之優化論澳門公共服務之優化論澳門公共服務之優化    ----    

一站式服務的探討與優化建議一站式服務的探討與優化建議一站式服務的探討與優化建議一站式服務的探討與優化建議 

    

本論文希望透過對一站式服務實施的研究本論文希望透過對一站式服務實施的研究本論文希望透過對一站式服務實施的研究本論文希望透過對一站式服務實施的研究，，，，找出在澳門推行公共服務優化工找出在澳門推行公共服務優化工找出在澳門推行公共服務優化工找出在澳門推行公共服務優化工

作的真正障礙作的真正障礙作的真正障礙作的真正障礙，，，，並為澳門特別行政區政府並為澳門特別行政區政府並為澳門特別行政區政府並為澳門特別行政區政府（（（（以下簡稱以下簡稱以下簡稱以下簡稱「「「「特區政府特區政府特區政府特區政府」）」）」）」）提出改革建提出改革建提出改革建提出改革建

議議議議。。。。由於公共服務優化是公共行政改革的一部分由於公共服務優化是公共行政改革的一部分由於公共服務優化是公共行政改革的一部分由於公共服務優化是公共行政改革的一部分，，，，而公共行政改革往往與該國而公共行政改革往往與該國而公共行政改革往往與該國而公共行政改革往往與該國/

地區的社會地區的社會地區的社會地區的社會、、、、經濟及政府有密切關係經濟及政府有密切關係經濟及政府有密切關係經濟及政府有密切關係，，，，故先參考各國公共行政改革與其自身的社故先參考各國公共行政改革與其自身的社故先參考各國公共行政改革與其自身的社故先參考各國公共行政改革與其自身的社

會會會會、、、、經濟及政府的關係演變經濟及政府的關係演變經濟及政府的關係演變經濟及政府的關係演變、、、、改革特點及基本內容改革特點及基本內容改革特點及基本內容改革特點及基本內容。。。。在研究澳門公共行政改革方在研究澳門公共行政改革方在研究澳門公共行政改革方在研究澳門公共行政改革方

面面面面，，，，亦會先了解澳門社會亦會先了解澳門社會亦會先了解澳門社會亦會先了解澳門社會、、、、經濟及政府與公共行政改革的互相影響經濟及政府與公共行政改革的互相影響經濟及政府與公共行政改革的互相影響經濟及政府與公共行政改革的互相影響。。。。其後其後其後其後，，，，再深再深再深再深

入研究改革的問題入研究改革的問題入研究改革的問題入研究改革的問題，，，，並提出適並提出適並提出適並提出適合的建議合的建議合的建議合的建議。。。。 

 

由於澳門公共服務優化由於澳門公共服務優化由於澳門公共服務優化由於澳門公共服務優化，，，，尤其是一站式服務是特區政府在近幾年間所推行的尤其是一站式服務是特區政府在近幾年間所推行的尤其是一站式服務是特區政府在近幾年間所推行的尤其是一站式服務是特區政府在近幾年間所推行的

改革項目改革項目改革項目改革項目，，，，所以有關這方面的報告或文獻實在是很有限所以有關這方面的報告或文獻實在是很有限所以有關這方面的報告或文獻實在是很有限所以有關這方面的報告或文獻實在是很有限。。。。因此因此因此因此，，，，為了對現有公共為了對現有公共為了對現有公共為了對現有公共

服務優化的問題作出更深入研究服務優化的問題作出更深入研究服務優化的問題作出更深入研究服務優化的問題作出更深入研究，，，，故特以一站式服務為主題進行一項問卷調查故特以一站式服務為主題進行一項問卷調查故特以一站式服務為主題進行一項問卷調查故特以一站式服務為主題進行一項問卷調查。。。。

希望從問卷調查所得的分析結果希望從問卷調查所得的分析結果希望從問卷調查所得的分析結果希望從問卷調查所得的分析結果，，，，再配合文獻資料的研究能為澳門公共服務優化再配合文獻資料的研究能為澳門公共服務優化再配合文獻資料的研究能為澳門公共服務優化再配合文獻資料的研究能為澳門公共服務優化

工作找出瓶頸障礙工作找出瓶頸障礙工作找出瓶頸障礙工作找出瓶頸障礙，，，，並提供改善建議並提供改善建議並提供改善建議並提供改善建議。。。。 
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現時已有學者為公共服務作出問卷調查現時已有學者為公共服務作出問卷調查現時已有學者為公共服務作出問卷調查現時已有學者為公共服務作出問卷調查，，，，但調查的對象通常是服務使用者但調查的對象通常是服務使用者但調查的對象通常是服務使用者但調查的對象通常是服務使用者

（（（（市民市民市民市民），），），），而這類調查結果只能反映機構的服務效率及設施的評價而這類調查結果只能反映機構的服務效率及設施的評價而這類調查結果只能反映機構的服務效率及設施的評價而這類調查結果只能反映機構的服務效率及設施的評價，，，，未能顯示機未能顯示機未能顯示機未能顯示機

構內部運作的真正問題構內部運作的真正問題構內部運作的真正問題構內部運作的真正問題。。。。同時同時同時同時，，，，在考慮服務是一種供求在考慮服務是一種供求在考慮服務是一種供求在考慮服務是一種供求關係關係關係關係，，，，單了解服務使用者單了解服務使用者單了解服務使用者單了解服務使用者

的意見是不能了解服務提供的運作上存在的問題的意見是不能了解服務提供的運作上存在的問題的意見是不能了解服務提供的運作上存在的問題的意見是不能了解服務提供的運作上存在的問題，，，，是有必要同時了解服務提供者是有必要同時了解服務提供者是有必要同時了解服務提供者是有必要同時了解服務提供者

的意見的意見的意見的意見。。。。因此因此因此因此，，，，是次問卷調查是以在職於公共機構的員工為對象是次問卷調查是以在職於公共機構的員工為對象是次問卷調查是以在職於公共機構的員工為對象是次問卷調查是以在職於公共機構的員工為對象，，，，希望藉此反映希望藉此反映希望藉此反映希望藉此反映

其個人及在職機構在服務提供時或在改革過程所面對的問題其個人及在職機構在服務提供時或在改革過程所面對的問題其個人及在職機構在服務提供時或在改革過程所面對的問題其個人及在職機構在服務提供時或在改革過程所面對的問題。。。。    

    

問卷內容包括受訪者對現時公共服務問卷內容包括受訪者對現時公共服務問卷內容包括受訪者對現時公共服務問卷內容包括受訪者對現時公共服務、、、、對一站式服務的推行對一站式服務的推行對一站式服務的推行對一站式服務的推行，，，，以及一站式服以及一站式服以及一站式服以及一站式服

務對現時公共服務改革的有效性等意見務對現時公共服務改革的有效性等意見務對現時公共服務改革的有效性等意見務對現時公共服務改革的有效性等意見。。。。問卷也包括受訪者的個人資料問卷也包括受訪者的個人資料問卷也包括受訪者的個人資料問卷也包括受訪者的個人資料，，，，如性如性如性如性

別別別別、、、、年齡年齡年齡年齡、、、、婚姻狀況及教育水平等婚姻狀況及教育水平等婚姻狀況及教育水平等婚姻狀況及教育水平等，，，，以這些資料可以推測問卷調查所得的資料是以這些資料可以推測問卷調查所得的資料是以這些資料可以推測問卷調查所得的資料是以這些資料可以推測問卷調查所得的資料是

否具代表性否具代表性否具代表性否具代表性。。。。問卷內的問題有封閉式問卷內的問題有封閉式問卷內的問題有封閉式問卷內的問題有封閉式（（（（有預設性答案有預設性答案有預設性答案有預設性答案））））和開放式問題兩種以方便和開放式問題兩種以方便和開放式問題兩種以方便和開放式問題兩種以方便

受訪者發表不同的意受訪者發表不同的意受訪者發表不同的意受訪者發表不同的意見見見見。（。（。（。（參見附件參見附件參見附件參見附件：：：：問卷樣本問卷樣本問卷樣本問卷樣本）。）。）。）。由於研究的資源有限和考慮澳由於研究的資源有限和考慮澳由於研究的資源有限和考慮澳由於研究的資源有限和考慮澳

門 居 民 一 般 重 視 友 誼 關 係 的 特 有 文 化門 居 民 一 般 重 視 友 誼 關 係 的 特 有 文 化門 居 民 一 般 重 視 友 誼 關 係 的 特 有 文 化門 居 民 一 般 重 視 友 誼 關 係 的 特 有 文 化 ，，，， 故 採 用 了 非 隨 意 機 的 抽 樣故 採 用 了 非 隨 意 機 的 抽 樣故 採 用 了 非 隨 意 機 的 抽 樣故 採 用 了 非 隨 意 機 的 抽 樣

nonnonnonnon----random(snowrandom(snowrandom(snowrandom(snowbbbbaaaallillillillinnnng)g)g)g)調查方調查方調查方調查方法法法法。。。。    
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是次調查是次調查是次調查是次調查派派派派出了出了出了出了約約約約 460460460460 份份份份，，，，成功收回成功收回成功收回成功收回 324324324324 份份份份問卷問卷問卷問卷，，，，回收回收回收回收率率率率約約約約為為為為 70%70%70%70%，，，，受訪者受訪者受訪者受訪者

在職於在職於在職於在職於 19191919個不同政府部門或公共機構個不同政府部門或公共機構個不同政府部門或公共機構個不同政府部門或公共機構，，，，以及以及以及以及 30303030 多多多多個不同工作個不同工作個不同工作個不同工作範疇範疇範疇範疇。。。。然然然然而而而而，，，，由於由於由於由於

受訪者的個人資料與受訪者的個人資料與受訪者的個人資料與受訪者的個人資料與 2002200220022002年澳門特別行政區公共行政人年澳門特別行政區公共行政人年澳門特別行政區公共行政人年澳門特別行政區公共行政人力力力力資源報告所資源報告所資源報告所資源報告所載載載載的資料的資料的資料的資料

有有有有差異差異差異差異。。。。同時同時同時同時，，，，又又又又發現受訪者的個人發現受訪者的個人發現受訪者的個人發現受訪者的個人背景背景背景背景會影響其對個別問題所作出的答案會影響其對個別問題所作出的答案會影響其對個別問題所作出的答案會影響其對個別問題所作出的答案，，，，例例例例

如如如如男男男男性受訪者會性受訪者會性受訪者會性受訪者會較女較女較女較女性受訪者性受訪者性受訪者性受訪者注注注注重重重重法規法規法規法規與與與與條理條理條理條理的問題的問題的問題的問題，，，，前前前前者者者者比比比比後者後者後者後者較較較較重視重視重視重視「「「「法規法規法規法規

未未未未獲修獲修獲修獲修改改改改」」」」對公共服務的影響對公共服務的影響對公共服務的影響對公共服務的影響；；；；又又又又如如如如：：：：受過受過受過受過大專大專大專大專或以上教育程或以上教育程或以上教育程或以上教育程度度度度的受訪者會的受訪者會的受訪者會的受訪者會較注較注較注較注

意一些有關公共行政意一些有關公共行政意一些有關公共行政意一些有關公共行政理理理理論的問題論的問題論的問題論的問題，，，，他們比他們比他們比他們比其其其其他他他他受訪者會受訪者會受訪者會受訪者會較認較認較認較認同同同同「「「「受行政受行政受行政受行政制度制度制度制度影影影影

響響響響」、「」、「」、「」、「受受受受法規法規法規法規限限限限制制制制」」」」及及及及「「「「授權制度授權制度授權制度授權制度過於過於過於過於保守保守保守保守」」」」是是是是導致導致導致導致公共服務問題公共服務問題公共服務問題公共服務問題產生產生產生產生的的的的原原原原因因因因。。。。

然然然然而而而而，，，，由於受訪者在職於由於受訪者在職於由於受訪者在職於由於受訪者在職於 19191919個政府部門及個政府部門及個政府部門及個政府部門及 30303030 多多多多個不同個不同個不同個不同範疇範疇範疇範疇的工作單的工作單的工作單的工作單位位位位，，，，故是次故是次故是次故是次

調查所調查所調查所調查所收集到收集到收集到收集到的意見是具的意見是具的意見是具的意見是具廣泛廣泛廣泛廣泛性性性性，，，，因此因此因此因此，，，，認認認認為是次問卷調查的分析結果是附有學為是次問卷調查的分析結果是附有學為是次問卷調查的分析結果是附有學為是次問卷調查的分析結果是附有學

術術術術性參考的價性參考的價性參考的價性參考的價值值值值。。。。    

    

調查結果的分析顯示調查結果的分析顯示調查結果的分析顯示調查結果的分析顯示，，，，公務員公務員公務員公務員指指指指出出出出導致導致導致導致公共服務問題的公共服務問題的公共服務問題的公共服務問題的原原原原因包括因包括因包括因包括：「：「：「：「受行政受行政受行政受行政

制度制度制度制度影響影響影響影響」、「」、「」、「」、「受受受受法規法規法規法規限限限限制制制制」、「」、「」、「」、「授權制度授權制度授權制度授權制度過於過於過於過於保守保守保守保守」、「」、「」、「」、「欠缺欠缺欠缺欠缺員工員工員工員工激勵激勵激勵激勵機機機機制制制制」、「」、「」、「」、「未有未有未有未有

完完完完善善善善監察制度監察制度監察制度監察制度」」」」及及及及「「「「部門部門部門部門位置太位置太位置太位置太分分分分散散散散」」」」等等等等。。。。因此因此因此因此，，，，本論文提供了這方面的改善建本論文提供了這方面的改善建本論文提供了這方面的改善建本論文提供了這方面的改善建

議議議議，，，，包括包括包括包括：：：：一一一一、、、、刪除刪除刪除刪除不合時的不合時的不合時的不合時的法規法規法規法規、、、、不適不適不適不適當當當當的的的的層級層級層級層級、、、、權力權力權力權力下放下放下放下放、、、、組織團隊組織團隊組織團隊組織團隊以優化以優化以優化以優化

行政程行政程行政程行政程序序序序；；；；二二二二、、、、設設設設立完立完立完立完善的善的善的善的激勵激勵激勵激勵機機機機制令制令制令制令員工能員工能員工能員工能獲獲獲獲工作上的工作上的工作上的工作上的滿足感滿足感滿足感滿足感而而而而增加增加增加增加工作的工作的工作的工作的投投投投 
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入入入入；；；；三三三三、、、、透過不同工具改革員工的工作透過不同工具改革員工的工作透過不同工具改革員工的工作透過不同工具改革員工的工作思維思維思維思維及及及及態度態度態度態度，，，，令令令令員工員工員工員工產生產生產生產生自自自自我控制我控制我控制我控制的能的能的能的能力力力力，，，，

增加增加增加增加員工對員工對員工對員工對組織組織組織組織的的的的歸屬感歸屬感歸屬感歸屬感及改善及改善及改善及改善他們他們他們他們的工作的工作的工作的工作態度態度態度態度；；；；1
 四四四四、、、、增強增強增強增強與相關部門與相關部門與相關部門與相關部門溝溝溝溝通通通通，，，，

再配合資再配合資再配合資再配合資訊系統傳達訊息訊系統傳達訊息訊系統傳達訊息訊系統傳達訊息，，，，改善服務效率與改善服務效率與改善服務效率與改善服務效率與質素質素質素質素；；；；五五五五、、、、增強增強增強增強員工教育及員工教育及員工教育及員工教育及多多多多方面的方面的方面的方面的

培訓培訓培訓培訓以提以提以提以提高高高高員工服務水平員工服務水平員工服務水平員工服務水平；；；；六六六六、、、、設設設設立立立立更更更更多多多多與市民與市民與市民與市民溝溝溝溝通通通通渠道渠道渠道渠道，，，，以及以及以及以及令令令令市民市民市民市民知道知道知道知道其意其意其意其意

見是見是見是見是被被被被重視的重視的重視的重視的，，，，令他們令他們令他們令他們更更更更積極積極積極積極地地地地投投投投入及參與社區或政府的工作與入及參與社區或政府的工作與入及參與社區或政府的工作與入及參與社區或政府的工作與活動活動活動活動。。。。 

 

調查結果亦顯示調查結果亦顯示調查結果亦顯示調查結果亦顯示約約約約有有有有 85.3%85.3%85.3%85.3%的受訪者的受訪者的受訪者的受訪者認認認認為為為為最理想最理想最理想最理想一站式服務類一站式服務類一站式服務類一站式服務類型型型型是類是類是類是類型型型型 AAAA

（（（（見下見下見下見下頁註頁註頁註頁註解解解解），），），），其其其其餘餘餘餘的的的的則則則則分別分別分別分別認認認認為類為類為類為類型型型型 BBBB和類和類和類和類型型型型 CCCC是是是是最理想最理想最理想最理想的的的的（（（（見下見下見下見下頁註頁註頁註頁註解解解解）。）。）。）。

另另另另已已已已選擇選擇選擇選擇類類類類型型型型 AAAA為為為為最理想最理想最理想最理想的受訪者的受訪者的受訪者的受訪者中中中中，，，，約約約約有有有有 73.7%73.7%73.7%73.7%亦亦亦亦認認認認為其所為其所為其所為其所屬屬屬屬部門部門部門部門////機構是適機構是適機構是適機構是適

合實施此類合實施此類合實施此類合實施此類型型型型的一站式服務的一站式服務的一站式服務的一站式服務。。。。    

    

調查結果同時顯示調查結果同時顯示調查結果同時顯示調查結果同時顯示超超超超過過過過 80%80%80%80%的受訪者的受訪者的受訪者的受訪者認認認認為一站式服務能解為一站式服務能解為一站式服務能解為一站式服務能解決決決決現有公共服務現有公共服務現有公共服務現有公共服務

的問題的問題的問題的問題，，，，當中除當中除當中除當中除了了了了 6.5%6.5%6.5%6.5%認認認認為其能解為其能解為其能解為其能解決全決全決全決全部問題部問題部問題部問題外外外外，，，，其其其其他則認他則認他則認他則認為一站式服務為一站式服務為一站式服務為一站式服務須須須須配配配配

合其合其合其合其他他他他改善工作改善工作改善工作改善工作才才才才能解能解能解能解決決決決問題問題問題問題，，，，例例例例如如如如：「：「：「：「部門部門部門部門////機構改善機構改善機構改善機構改善與其與其與其與其他他他他部門的合作部門的合作部門的合作部門的合作」、「」、「」、「」、「增增增增

強強強強員工服務員工服務員工服務員工服務質素質素質素質素及及及及知識知識知識知識」、」、」、」、以及以及以及以及「「「「完完完完善善善善法律法律法律法律、、、、行政及行政及行政及行政及監察監察監察監察等等等等制度制度制度制度」」」」等等等等。。。。    
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故此故此故此故此，，，，除除除除了上了上了上了上述述述述的改革建議的改革建議的改革建議的改革建議外外外外，，，，特區政府特區政府特區政府特區政府應積極展應積極展應積極展應積極展開一站式服務的推行開一站式服務的推行開一站式服務的推行開一站式服務的推行，，，，盡盡盡盡

快快快快在在在在還還還還未設有的部門推行適合的一站式服務未設有的部門推行適合的一站式服務未設有的部門推行適合的一站式服務未設有的部門推行適合的一站式服務模模模模式式式式。。。。同時同時同時同時，，，，在已設在已設在已設在已設立立立立的部門的部門的部門的部門按按按按上上上上述述述述

的改革建議進行改革的改革建議進行改革的改革建議進行改革的改革建議進行改革，，，，充充充充分優化有關的公共服務分優化有關的公共服務分優化有關的公共服務分優化有關的公共服務，，，，為市民提供更優為市民提供更優為市民提供更優為市民提供更優質質質質的便民服務的便民服務的便民服務的便民服務。。。。 

 

    

    

    

    

    

    

    註註註註: : : : 類型類型類型類型 AAAA：：：：一個政府部門一個政府部門一個政府部門一個政府部門////公共機構把分散於本澳各地區的服務櫃台的服務集中在一個辦公地點公共機構把分散於本澳各地區的服務櫃台的服務集中在一個辦公地點公共機構把分散於本澳各地區的服務櫃台的服務集中在一個辦公地點公共機構把分散於本澳各地區的服務櫃台的服務集中在一個辦公地點辦理辦理辦理辦理，，，，以讓市民在同一地方辦理該部門以讓市民在同一地方辦理該部門以讓市民在同一地方辦理該部門以讓市民在同一地方辦理該部門////機構的所有服務申請機構的所有服務申請機構的所有服務申請機構的所有服務申請。。。。    類型類型類型類型 BBBB：：：：一個政府部門一個政府部門一個政府部門一個政府部門////公共機構代替市民向其他有關公共機構代替市民向其他有關公共機構代替市民向其他有關公共機構代替市民向其他有關政府部門代辦手續或服務政府部門代辦手續或服務政府部門代辦手續或服務政府部門代辦手續或服務，，，，故市民只需故市民只需故市民只需故市民只需到該部門到該部門到該部門到該部門////機構完成整項服務申請機構完成整項服務申請機構完成整項服務申請機構完成整項服務申請。。。。    類型類型類型類型 CCCC：：：：指把全澳所有政府部門及公共機構的服務申請集中在同一辦公地點處理指把全澳所有政府部門及公共機構的服務申請集中在同一辦公地點處理指把全澳所有政府部門及公共機構的服務申請集中在同一辦公地點處理指把全澳所有政府部門及公共機構的服務申請集中在同一辦公地點處理，，，，以讓市民以讓市民以讓市民以讓市民在同一地方辦理所有政府部門在同一地方辦理所有政府部門在同一地方辦理所有政府部門在同一地方辦理所有政府部門////公共機構的服務申請公共機構的服務申請公共機構的服務申請公共機構的服務申請。。。。    
 

 


