
 

5. 結論：服務使用者對澳門保安部隊高等學校之滿意度基於五個服務構面由三個不

同層次所反映出來，第一層是基本性的滿意度, 第二層是五個服務構面的整體滿

意度，而第三層是服務使用者對五個服務構面就每個服務構面在“重要性＂和

“滿意度＂的比較，再反映出服務使用者所重視的服務項目能否被滿足，換句話

說，反映出本校現時的服務質素能否給予服務使用者帶來他/她們認為重要亦同

時表示滿意的評價。在此整體應用性及分析性結論中，為方便公眾容易了解，把

第一層和第二層的滿意度統稱為「整體滿意」，而第三層滿意度稱為「具體滿意」

作論述。澳門保安部隊高等學校整體情況可參下表。 

 

表5-1： 服務滿意度結果（概要） 

項目 第一層 
「基本滿意度」 

第二層 
「構面滿意度」 

第三層 
「優質滿意度」 

 接待點 9 項 
服務評分 

項目的滿意度平均

值都處於 3 分以

上，最低 1 分，最高

5 分。(參閱 4.1.2)

  

 10 分評分 平均分 7.20   
 有形性  界乎“頗滿意”與“很

滿意”之間 
所提供的服務品質

低於顧客期望 
 可靠性  界乎“頗滿意”與“很

滿意”之間 
所提供的服務品質

低於顧客期望 
 響應性  界乎“頗滿意”與“很

滿意”之間 
所提供的服務品質

低於顧客期望 
 保證性  界乎“頗滿意”與“很

滿意”之間 
所提供的服務品質

低於顧客期望 
 移情性  界乎“頗滿意”與“很

滿意”之間 
所提供的服務品質

低於顧客期望 
 

 

 

 

 

 



 

1)  服務使用者整體滿意澳門保安部隊高等學校服務質素嗎？ 

服務使用者對澳門保安部隊高等學校的接待點9項項目滿意度評價平均值都處於3

分以上，服務使用者對澳門保安部隊高等學校在環境整潔、照明充足、職員態度、

環境舒適、設備充足、輪候/回覆方式、示牌指示、輪候/回覆時間及環境空間             

都表示滿意，其中環境整潔、照明充足及職員態度相對獲得較高的滿意度評價。

在10分滿分評分中,亦取得7.20。整體上，服務使用者整體上滿意澳門保安部隊高

等學校的服務在「有形性」、「可靠性」、「響應性」、「保證性」及「移情性」

的表現，包括：可靠地與正確地執行已承諾的服務之能力、協助顧客與提供立即

服務之意願、員工的知識、禮貌，以及傳達信任與信心的能力、提供顧客個人化

關心之能力及實際的設施、設備、員工、以及外在溝通資料。其中，相對地最滿

意「保證性」：職員辦理手續時能確保機密、專業知識、可靠和禮貌等，其次排

序是「可靠性」、「響應性」、「移情性」和「有形性」。澳門保安部隊高等學

校的「有形性」服務, 即：設備完整及職員外觀在顧客心中之整體評價上，相對地

比其它服務構面評價稍低。 

 

2)  服務使用者具體滿意澳門保安部隊高等學校服務質素嗎？ 

澳門保安部隊高等學校的構面平均差距值稍大的是「有形性」(-0.42), 繼而是「可

靠性」(-0.41)，表示服務使用者對澳門保安部隊高等學校在這兩項服務上有較大的

訴求。此外，由於澳門保安部隊高等學校的「有形性」評價雖為滿意，但在第二

層獲得之滿意度評價最低(5.09)，這表示本校需就「有形性」項目方面進行提升，

以滿足服務使用者之訴求。澳門保安部隊高等學校的「保證性」在第二層獲第一

位最滿意評價(5.59)，同時在第三層「優質滿意度」亦出現相對較小的構面平均“差

距值＂(-0.36)，這表明澳門保安部隊高等學校就進一步提升職員之素質以保證所提

供的服務品質能滿足服務對象之期望。  

 

 


