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澳门旅游大学 

2024年服务对象满意度调查报告 

 
1. 调查简介 

 

调查目的：“公共服务及组织绩效评审制度”已于 2019 年 4 月 23 日透过第

61/2019 号行政长官批示公布。就公共服务发展而言，服务使用者的评价意见

决定了发展方向，公众的满意度是反映组织绩效的其中一个测量指标。基于此，

本大学已设立机制，定期收集服务对象的回馈讯息，以了解服务对象对公共服

务的意见，包括服务提供过程或结果等的情况，从而订定针对性的改善或发展

方向。大学于 2024 年间就对内及对外共 23 项服务进行了满意度调查，以作为

此制度当中收集市民意见回馈的措施，透过收集市民对服务的评价，用以检讨

服务质量，达致持续改善的目的。 

 

调查期间：每年进行 (按大学个别单位的安排而定) 

 

调查计划简介：机制涵盖大学已推行和正在试行服务承诺的服务 (请参阅大学

服务清单)，以不记名方式邀请服务对象给予意见。 

 

调查方向：共分 8 个因素，分别为 1)人员服务、2)环境及配套设施、3)程序手

续、4)服务信息、5)服务保证、6)电子服务、7)绩效信息以及 8)服务整合。 

 

问卷设置：问卷答案的标度采用李克特量尺(Likert Scale)，以五分制为量度标

准:  

分数 1 2 3 4 5 

程度 极不满意 不满意 一般/可以接受 满意 极满意 
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2. 调查结果 

 

一般公共服务 

回收有效问卷数 1083 

调查因素 分项内容 满意度平均数 分项得分 标准偏差 

人员服务 
服务主动性 

4.57 
4.56 -0.01 

服务态度 4.58 +0.01 

环境及配

套设施 

方便程度  

4.47  

4.39 -0.08 

场所硬件及配套 4.46 -0.01 

场所支持措施 4.55 +0.08 

程序手续 
服务效率  

4.55  

4.54 -0.01 

手续便捷度 4.56 +0.01 

服务信息 

信息的便捷度  

4.52  

4.55 0.03 

信息的准确性 4.51 0.00 

信息的详实性 4.49 -0.03 

服务保证 
服务承诺全面性  

4.57  

4.55 -0.03 

服务承诺指标满意度 4.60 +0.03 

电子服务 

电子服务易用性  

4.48  

4.46 -0.03 

电子服务安全性 4.52 +0.04 

电子服务覆盖度 4.48 -0.01 

绩效信息 
信息内容的足够度  

4.55  

4.56 +0.01 

信息发放的渠道 4.55 -0.01 

服务整合 跨部门程序优化 
 

4.53  

 

4.53 
 

+0.00 

 

结果分析 

大学所有服务项目的整体得分皆达 4 分以上，显示服务对象对大学的服务评分

属“满意”。当中服务保证的《服务承诺指标满意度》得 4.60 分，是得分最高

的分项目。另外，项目的平均得分以《人员服务》及《服务保证》得分最高，

获 4.57 分的佳绩。 

 

3. 对于“普遍意见”的分析及处理 

 

透过收集服务对象意见机制识别到的“普遍意见”1分别为： 

 

住宿实习处服务范畴 

• 宿舍之无线上网速度不稳定(3.18%, 5/157) 

• 升降机经常不能使用 (2.55%, 4/157) 

 
1普通意见: 同一意见接获多于三次或以上。 
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教务部服务范畴 

• 人员的服务态度没有笑容及不太主动等(5.1%, 17/334) 

• 报名程序等候太久及不能准确查询相关信息。(2.7%, 9/334) 

• 环境及配套设施反映空气流动不通及课室有异味(3.3%, 11/334) 

• 服务信息反映为开班不成没有清楚交代原因(1.2%, 4/334) 

• 电子服务反映为课程信息接口难于搜寻(1.5%, 5/334) 

• 其他意见反映为服务时间不便民，也有小部份意见反映上课内容需提前

通告给学生。(5.7%, 19/334) 

 
 

教学餐厅服务范畴 

• 赞扬员工/实习学生之服务态度 (7.32%, 28/382) 

• 赞扬餐厅食物的质素 (5.75%, 22/382) 

• 整体餐厅服务及食物质素良好 (1.3%, 5/382) 

• 赞扬餐厅员工提供专业服务态度 (2.09%, 8/382) 

• 甜品味道太甜 (1.04%, 4/382) 

• 建议增加食物的选择性 (0.78%, 3/382) 

 

 

 

4. 改善措施及建议 

 

结合调查结果以及收集到的意见，各单位己采取了以下改善措施： 

 

住宿实习处 

• 为配合大学发展及宿生人数的增加，将联同组织及信息处及本澳的网

络供货商，研究适当增加设备或由第三方提供服务的可行性，同时，

宿舍将与校园管理处紧密沟通，汇报升降机的使用情况，将老化的零

件尽早更换。 

 

教务部服务范畴 

 

• 提醒同事接待时要表现友善及有耐性，及建议参加优质服务接待课程，

加强服务质量。; 

• 会检讨是否有需要于 17:45后增加人手; 

• 校园管理处每月均为空调及通风设备进行检查及清洗尘网，倘使用时发

现设施故障，可实时联络保安或校园，及会日常巡查，劝止课室内的饮

食行为，及时处理可能留存气味的活动或废弃物; 
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• 已转发给相关部门跟进; 

• 相关部门正研究优化相关缴费安排和服务时间有关课程内容方面，也

已经电邮提醒老师要及时更新及通告学生。 

• 收集到的意见仍是集中于员工服务态度欠佳及服务时间不便民等几方

面。为能提供稳定的优质服务，本部会继续致力简化和持续优化服务

流程，推行更多电子化服务，从而达至便民目的。有关前线服务之建

议，会加强与前线同事沟通，了解他们工作上遇到的难题，为他们适

时提供所需技术支持和信息，从而提升前枱服务之专业程度。 

• 另外，本部会将收集到涉及其他范畴的意见，转发给相应部门参考和

跟进，务求更进一步提升学校整体之服务质素。 

 

 

教学餐厅服务范畴 

• 顾客大部份提出之意见都是赞扬员工/学生之服务态度，餐厅食物以及

整体的服务质素。其次是建议增加食物的选择性以及改善甜品味道。 

• 就客人建议增加多款菜式以供选择，教学餐厅于同年第一季起已经新增

多款新菜色，以及于 12 月份圣诞期间推出圣诞套餐，均广受各界人士

欢迎。 
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5. 满意度调查趋势分析 (与去年比较)  

 

调查因素 分项内容 

2023 (去年度) 2024 (本年度) 

分项得分 满意度平均数 分项得分 满意度平均数 

人员服务 
服务主动性 4.47 4.50 4.56 4.57 

服务态度 4.53 4.58 

环境及配套设施 

方便程度 4.20  

4.32 

4.39  

4.47 场所硬件及配套 4.34 4.46 

场所支持措施 4.43 4.55 

程序手续 
服务效率 4.50 4.52 4.54 4.55 

手续便捷度 4.53 4.56 

服务信息 

信息的便捷度 4.7  

4.46 

4.55  

4.52 信息的准确性 4.7 4.51 

信息的详实性 4.44 4.49 

服务保证 
服务承诺全面性 4.49 4.51 4.55 4.57 

服务承诺指标满意度 4.53 4.60 

电子服务 

电子服务易用性 4.40  

4.42 

4.46  

4.48 电子服务安全性 4.42 4.52 

电子服务覆盖度 4.43 4.48 

绩效信息 
信息内容的足够度 4.47 4.46 4.56 4.55 

 信息发放的渠道 4.45 4.55 

服务整合 跨部门程序优化 4.46 4.46 4.53 4.53 

 
 

 

 

本年度的满意度结果，与去年成绩相若，全部调查因素及其分项均取得高于 4

分的佳绩，没有出现评分低于 3 分，或下降幅度较去年超过 1 分的项目。学校

将持续监察 2025 年的满意度调查结果。 

 

-完 -  

调查因素 2023(去年度) 2024(本年度) 与过往(去年)比较 

人员服务 4.50 4.57 0.07 

环境及配套设施 4.32 4.47 0.14 

程序手续 4.52 4.55 0.03 

服务信息 4.46 4.52 0.06 

服务保证 4.51 4.57 0.06 

电子服务 4.42 4.48 0.07 

绩效信息 4.46 4.55 0.09 

服务整合 4.46 4.53 0.07 


