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澳門旅遊大學 

2024年服務對象滿意度調查報告 

 
1. 調查簡介 

 

調查目的：“公共服務及組織績效評審制度”已於 2019 年 4 月 23 日透過第

61/2019 號行政長官批示公佈。就公共服務發展而言，服務使用者的評價意見

決定了發展方向，公眾的滿意度是反映組織績效的其中一個測量指標。基於此，

本大學已設立機制，定期收集服務對象的回饋訊息，以瞭解服務對象對公共服

務的意見，包括服務提供過程或結果等的情況，從而訂定針對性的改善或發展

方向。大學於 2024 年間就對內及對外共 23 項服務進行了滿意度調查，以作為

此制度當中收集市民意見回饋的措施，透過收集市民對服務的評價，用以檢討

服務質量，達致持續改善的目的。 

 

調查期間：每年進行 (按大學個別單位的安排而定) 

 

調查計劃簡介：機制涵蓋大學已推行和正在試行服務承諾的服務 (請參閱大學

服務清單)，以不記名方式邀請服務對象給予意見。 

 

調查方向：共分 8 個因素，分別為 1)人員服務、2)環境及配套設施、3)程序手

續、4)服務資訊、5)服務保證、6)電子服務、7)績效信息以及 8)服務整合。 

 

問卷設置：問卷答案的標度採用李克特量尺(Likert Scale)，以五分制為量度標

準:  

分數 1 2 3 4 5 

程度 極不滿意 不滿意 一般/可以接受 滿意 極滿意 
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2. 調查結果 

 

一般公共服務 

回收有效問卷數 1083 

調查因素 分項內容 滿意度平均數 分項得分 標準差 

人員服務 
服務主動性 

4.57 
4.56 -0.01 

服務態度 4.58 +0.01 

環境及配

套設施 

方便程度  

4.47  

4.39 -0.08 

場所硬件及配套 4.46 -0.01 

場所支援措施 4.55 +0.08 

程序手續 
服務效率  

4.55  

4.54 -0.01 

手續便捷度 4.56 +0.01 

服務資訊 

資訊的便捷度  

4.52  

4.55 0.03 

資訊的準確性 4.51 0.00 

資訊的詳實性 4.49 -0.03 

服務保證 
服務承諾全面性  

4.57  

4.55 -0.03 

服務承諾指標滿意度 4.60 +0.03 

電子服務 

電子服務易用性  

4.48  

4.46 -0.03 

電子服務安全性 4.52 +0.04 

電子服務覆蓋度 4.48 -0.01 

績效信息 
信息內容的足夠度  

4.55  

4.56 +0.01 

信息發放的渠道 4.55 -0.01 

服務整合 跨部門程序優化 
 

4.53  

 

4.53 
 

+0.00 

 

結果分析 

大學所有服務項目的整體得分皆達 4 分以上，顯示服務對象對大學的服務評分

屬“滿意”。當中服務保證的《服務承諾指標滿意度》得 4.60 分，是得分最高

的分項目。另外，項目的平均得分以《人員服務》及《服務保證》得分最高，

獲 4.57 分的佳績。 

 

3. 對於“普遍意見”的分析及處理 

 

透過收集服務對象意見機制識別到的“普遍意見”1分別為： 

 

住宿實習處服務範疇 

• 宿舍之無線上網速度不穩定(3.18%, 5/157) 

• 升降機經常不能使用 (2.55%, 4/157) 

 
1普通意見: 同一意見接獲多於三次或以上。 
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教務部服務範疇 

• 人員的服務態度沒有笑容及不太主動等(5.1%, 17/334) 

• 報名程序等候太久及不能準確查詢相關資訊。(2.7%, 9/334) 

• 環境及配套設施反映空氣流動不通及課室有異味(3.3%, 11/334) 

• 服務資訊反映為開班不成沒有清楚交代原因(1.2%, 4/334) 

• 電子服務反映為課程資訊介面難於搜尋(1.5%, 5/334) 

• 其他意見反映為服務時間不便民，也有小部份意見反映上課內容需提前

通告給學生。(5.7%, 19/334) 

 
 

教學餐廳服務範疇 

• 讚揚員工/實習學生之服務態度 (7.32%, 28/382) 

• 讚揚餐廳食物的質素 (5.75%, 22/382) 

• 整體餐廳服務及食物質素良好 (1.3%, 5/382) 

• 讚揚餐廳員工提供專業服務態度 (2.09%, 8/382) 

• 甜品味道太甜 (1.04%, 4/382) 

• 建議增加食物的選擇性 (0.78%, 3/382) 

 

 

 

4. 改善措施及建議 

 

結合調查結果以及收集到的意見，各單位己採取了以下改善措施： 

 

住宿實習處 

• 為配合大學發展及宿生人數的增加，將聯同組織及資訊處及本澳的網

路供應商，研究適當增加設備或由第三方提供服務的可行性，同時，

宿舍將與校園管理處緊密溝通，匯報升降機的使用情況，將老化的零

件盡早更換。 

 

教務部服務範疇 

 

• 提醒同事接待時要表現友善及有耐性，及建議參加優質服務接待課程，

加強服務質量; 

• 會檢討是否有需要於 17:45後增加人手; 

• 校園管理處每月均為空調及通風設備進行檢查及清洗塵網，倘使用時發

現設施故障，可即時聯絡保安或校園，及會日常巡查，勸止課室內的飲

食行為，及時處理可能留存氣味的活動或廢棄物; 
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• 已轉發給相關部門跟進; 

• 相關部門正研究優化相關繳費安排和服務時間有關課程內容方面，也

已經電郵提醒老師要及時更新及通告學生。 

• 收集到的意見仍是集中於員工服務態度欠佳及服務時間不便民等幾方

面。為能提供穩定的優質服務，本部會繼續致力簡化和持續優化服務

流程，推行更多電子化服務，從而達至便民目的。有關前線服務之建

議，會加強與前線同事溝通，了解他們工作上遇到的難題，為他們適

時提供所需技術支援和資訊，從而提昇前枱服務之專業程度。 

• 另外，本部會將收集到涉及其他範疇的意見，轉發給相應部門參考和

跟進，務求更進一步提昇學校整體之服務質素。 

 

 

教學餐廳服務範疇 

• 顧客大部份提出之意見都是讚揚員工/學生之服務態度，餐廳食物以及

整體的服務質素。其次是建議增加食物的選擇性以及改善甜品味道。 

• 就客人建議增加多款菜式以供選擇，教學餐廳於同年第一季起已經新增

多款新菜色，以及於 12 月份聖誕期間推出聖誕套餐，均廣受各界人士

歡迎。 
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5. 滿意度調查趨勢分析 (與去年比較)  

 

調查因素 分項內容 

2023 (去年度) 2024 (本年度) 

分項得分 滿意度平均數 分項得分 滿意度平均數 

人員服務 
服務主動性 4.47 4.50 4.56 4.57 

服務態度 4.53 4.58 

環境及配套設施 

方便程度 4.20  

4.32 

4.39  

4.47 場所硬件及配套 4.34 4.46 

場所支援措施 4.43 4.55 

程序手續 
服務效率 4.50 4.52 4.54 4.55 

手續便捷度 4.53 4.56 

服務資訊 

資訊的便捷度 4.7  

4.46 

4.55  

4.52 資訊的準確性 4.7 4.51 

資訊的詳實性 4.44 4.49 

服務保證 
服務承諾全面性 4.49 4.51 4.55 4.57 

服務承諾指標滿意度 4.53 4.60 

電子服務 

電子服務易用性 4.40  

4.42 

4.46  

4.48 電子服務安全性 4.42 4.52 

電子服務覆蓋度 4.43 4.48 

績效信息 
信息內容的足夠度 4.47 4.46 4.56 4.55 

 信息發放的渠道 4.45 4.55 

服務整合 跨部門程序優化 4.46 4.46 4.53 4.53 

 
 

 

 

本年度的滿意度結果，與去年成績相若，全部調查因素及其分項均取得高於 4

分的佳績，沒有出現評分低於 3 分，或下降幅度較去年超過 1 分的項目。學校

將持續監察 2025 年的滿意度調查結果。 

 

-完 -  

調查因素 2023(去年度) 2024(本年度) 與過往(去年)比較 

人員服務 4.50 4.57 0.07 

環境及配套設施 4.32 4.47 0.14 

程序手續 4.52 4.55 0.03 

服務資訊 4.46 4.52 0.06 

服務保證 4.51 4.57 0.06 

電子服務 4.42 4.48 0.07 

績效信息 4.46 4.55 0.09 

服務整合 4.46 4.53 0.07 


