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行政行政行政行政摘要摘要摘要摘要：：：： 

 

澳門博彩業已經開放了10年了。在這10個年頭，澳門博彩業的發展使全世界

震驚。澳門在2012年前9個月的平均月博彩收入(約250億澳門幣)已經超過2002年

全年的博彩收入(211億澳門幣)，接近2003年全年的博彩收入(278億澳門幣)。澳

門娛樂場的賭桌由400多張發展到2012年6月的5,498張。在博彩收入的帶動下，

多個數據都有驚人的改變，包括人均GDP、人口、房價、產業規模…… 

 

另外，澳門周邊國家和地區（例如：新加坡、馬來西亞、澳大利亞、朝鮮、

南韓、金三角地區、越南、俄羅斯等）看到博彩業的利潤高，紛紛重視了該行業

的發展。日本和台灣的博彩業開放則指日可待矣。在這種情況下，澳門將面對競

爭，有提高競爭力的迫切性。而保證該行業的服務質量是保證旅遊博彩業能保持

穏定、持續的發展的重要一環，度量該行業的服務質量又是保證該行業的服務質

量的重要一步。神秘顧客調查可以度量博彩業的服務水準，以提昇這些行業的服

務水準來應付來自周邊地區的競爭壓力。本會在 2012 年 4 月進行了一次神秘顧

客調查，分別運用了定量(quantitative)和定性(qualitative)分析，有關的結果可參照

如下。 

 

 本會認為，本會需要長期進行神秘顧客調查，持續管理博彩業的服務質素。

同時，澳門應該通過長期的神秘顧客調查的結果建立博彩業服務指數。這樣，整

個社會都能關注博彩業的服務質量，各賭商可以根據指數制訂內部政策。 

 

關鍵字關鍵字關鍵字關鍵字：：：：神秘顧客調查神秘顧客調查神秘顧客調查神秘顧客調查 博彩業博彩業博彩業博彩業    

 

1. 介紹介紹介紹介紹 

 

隨著澳門博彩業在 2002 年 4 月 1 日正式開放，金沙賭場在 2004 年 5 月 18

日開幕，澳門博彩股份有限公司（簡稱“澳博”）的壟斷經營正式結束。澳門博

彩業的競爭可以分為三個層面。第一層面的競爭是區域的競爭。每間賭場所面對

的競爭不僅來自澳門內部，而且還來自澳門周邊的國家（例如：新加坡、馬來西

亞、澳大利亞、朝鮮、南韓、金三角地區、越南、俄羅斯等）。同時，日本、台
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灣等這些澳門周邊的國家和地區也正在發展博彩業。台灣已經通過了法律，允許

開放博彩業，現正在籌備之中。相信一旦台灣開放博彩業，一定能吸引一批國內

的賭客，這批賭客相當一部份是來自福建與長三角地區的，那時候澳門的賭彩業

一定會面臨挑戰。第二層面的競爭是建立在澳門賭牌公司的基礎上。現在，澳門

有六個賭牌公司、一共 35 個娛樂場，這六個賭牌公司都為著市場佔有率、客流

量競爭。第三層面的競爭是各賭場之間的競爭。即使同一賭牌之下的賭場都存在

著某種程度的競爭。到 2012 年 6 月為止，澳博有 20 間娛樂場1。這 20 間娛樂場

中，有部份是澳博自主經營的，有部份是澳博與其他企業合作經營的，這些娛樂

場都存在著不同程度的競爭。 

 

面對激烈的競爭，各賭牌公司都需要提升服務素質。很明顯，莊荷的微笑、

主動性和耐性都是影響競爭力的重要因素。現在澳門的賭場在這幾方面的表現怎

麼樣呢？為了幫助業界找出該行業需要改善的地方，從 2012 年 4 月起，澳門博

彩研究學會做了一系列的“神秘顧客”調查，以度量各賭場在這幾方面的表現。 

 

2. 研究方法研究方法研究方法研究方法—神秘顧客調查的簡介神秘顧客調查的簡介神秘顧客調查的簡介神秘顧客調查的簡介 

 

2.1 定義
2
 

神秘顧客調查是利用受過培訓的『顧客』以不透露其真正身份的情況下去評估顧

客服務、運作、員工忠誠度、推廣計劃及產品質量的安排。 

 

2.2 採用神秘顧客的原因 

 

客戶會因不滿意不同的服務而離開，而這會對企業帶來不同程度的危害。以下是

客戶服務重要性的觀點以及採用神秘顧客的意義： 

� 當管道、定價及產品不再與別不同時，服務便是關鍵成功因素 

� 找一位新顧客的成本是維持一位舊客戶成本的十倍 

� 一位不滿意顧客會把他不愉快的經歷告訴五位其他人士 

� 顧客離開的原因：    

- 69%差劣的顧客服務 

- 13%差劣的產品質量 

- 9%競爭原因 

- 5%其他原因 

- 3%遷移別處 

                                                 
1澳門博彩監察協調局網頁:http://www.dicj.gov.mo 
2
 http://www.jcr.com.cn/mysteryshopping/faq/index.html 
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- 1%死亡 

� 量度甚麼便得到甚麼  

� 不能量度的便不能管理 

 

2.3 神秘顧客調查的好處 

 

神秘顧客會對企業帶來不同的好處︰ 

� 監察及量度服務表現 

� 改善顧客挽留率 

� 令員工知道服務顧客的重要性 

� 用獎勵強化正確員工／管理行動 

� 為前線運作提供回饋 

� 監察設施的情況 - 資產保護 

� 確保產品/ 服務遞交的素質 

� 支援推廣計劃 

� 審核定價及推廣法律遵循 

� 競爭力的分析 

� 市場研究數據的補充 

� 確定培訓需求並找出銷售機會 

� 培訓及事業發展的教育工具 

� 保證前線員工有正面的顧客關係 

� 強化員工忠誠度 

 

 

2.4 如今神秘顧客調查的發展
3
 

 

神秘顧客調查已受到全世界關注，其效率也是有目共睹。 

� 全球增長的行業 

- 每年十五億美元的業務 

� 集中改善顧客服務而非監察表現差的員工 

� 客戶懂得如何複雜地利用神秘顧客 

� 利用互聯網提供更快捷的報告 

� 更多元化及專門的服務 

 

2.5 神秘顧客調查的用家 

 

                                                 
3
 Mystery Shopping Providers Association (MSPA):www.mspa-eu.org 
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如今，世界上各行各業都用上了神秘顧客調查，其應用可以說無處不在。任何需

要監察本身操作、設施、產品遞交及服務表現的企業/組織都會用到神秘顧客調

查，包括銀行、零售店、製造廠家、傳呼中心、電子商務、政府部門、醫院、社

團、酒店、餐廳、娛樂場、戲院、遊樂場、運輸系統、健身中心、物業管理、貨

運等。 

 

2.6 神秘顧客調查的方法 

 

神秘顧客調查並不只一種數據搜集方式，其包括多種搜集數據的方式，以下是幾

種最通常使用的方式： 

� 親身探訪店鋪 

� 打電話給店鋪 

� 隱蔽錄像及錄音 

� 詳細描述店鋪  

� 檢查表的評分 

� 購買及退貨 

� 歧視測試 

 

2.7 進行神秘顧客的步驟 

 

2.7.1 釐定目標 

 

“釐定目標”—這永遠是做任何研究工作的第一步。如果沒有這一步，研究就會

失去方向，研究員就會覺得什麼都很重要，什麼資料都要拿。這就會使到真正想

做的東西做不成，不想做的東西就一大堆。 

 

研究員要先問：『如果我們有了答案後會怎樣做？』    只有保證有足夠的信心，

才可以執行。同時，重點應放在強化目前的培訓、應有的行為表現及標準的執行。    

另外，關鍵點應放在你是否知道目前位置及你想到哪裡，如何利用神秘顧客來幫

你到達目的地。    

 

而“釐定目標”之後，以下的各步驟都得根據這目標而走。 

 

2.7.2 設計項目計劃及問卷 

 

第二步就是要根據釐定目標設計項目計劃及問卷。研究員應注意以下各要點：  

� 一個好的神秘顧客計劃不應該暪騙員工，他們應該知道公司對他們的期望是
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什麼。公司或有關機構應用正面的態度向員工公佈及推廣神秘顧客計劃。 

� 問卷（評分表格）應能達到神秘顧客計劃的目的，它要聚焦並且要簡潔，保

證數據的質量及準確性。 

� 問卷要能提供客觀及觀察性的回饋，並容許有系統的檢查。 

� 典型的問卷包括：問候客人、顧客服務、設備是否清潔及整齊、服務效率、

產品質量及產品知識。 

� 問卷應方便神秘顧客填寫，如有需要，提供例子給神秘顧客參考以便評分。 

� 理想的問題只需填：『是』或『否』。填寫 『否』時，神秘顧客應加以補

充解釋。 

� 可利用多重選擇給神秘顧客檢查有關店鋪有否提供有關的好處給客人。 

� 問卷要有『一般意見』鼓勵神秘顧客I補充任何值得一提的特別事件。 

� 某些問題會較重要，可以用不同的比重強調某些重要事項。 

� 如果採用評分制，適當的比重是必要的。 

� 有些問題並不需要加權比重，它們只提供一些背景訊息給店鋪參考。 

 

2.7.3 確定及招聘神秘顧客 

 

研究員作了以上計劃後，就輪到項目協調員(Project Coordinator)的工作了。項目協

調員需要在這個時候確定及招聘稱職以及與自己合得來的神秘顧客，當然這也得

在預算范圍內進行了。以下是項目協調員招聘神秘顧客的技巧：  

� 差不多任何人都能做神秘顧客，但是他應符合『真正顧客』的情況。 

� 大多數的神秘顧客都是兼職的，他們需有適當的指引來填寫有關問卷。 

� 神秘顧客可經由招聘廣告、互聯網、電郵及推介等方法來招聘。 

� 大多數的神秘顧客服務提供者會要求申請者填寫一份詳細個人履歷表，當

有適當任務時便會聯絡他們。 

� 可對神秘顧客有特別要求。例如，戴眼鏡的人才會光顧眼鏡店。 

� 神秘顧客可能在電話、網上或面談中是合適的神秘顧客，很多時仍須測試

他們的合適性。 

 

2.7.4 數據搜集 

 

第四步才真正是神秘顧客的工作—數據搜集，這是整個項目的核心。俗語說：“巧

婦難為無米之炊”，無論一個研究項目的計劃和問卷做得多完美，分析員的數理

統計多強，一旦數據搜集這一步失敗，整個研究項目可以說是前功盡棄。在這一

步，項目協調員甚至研究主管要注意以下各要點：  

� 神秘顧客服務提供者要付出極大努力來招聘、安排工作、審核、培訓及管理

神秘顧客。 
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� 個別神秘顧客報告要在很短時間內完成。 

� 有的時候，神秘顧客在執行任務時會放棄。因此，招聘後備的神秘顧客是必

要的。 

� 須監察每位現場工作的神秘顧客以確保報告能如期完成。須設定工作程式的

時間表，以確保工作能按時完成。 

� 向神秘顧客提供明確的購買情景及清晰指引。 

� 於所有商店內購買時需對要求統一，同一產品，問同樣問題。 

� 評核準則要客觀。 

� 神秘顧客的觀察應限於固定的選擇。 

� 神秘顧客的評分可能會被有關的店鋪所質疑或挑戰。 

 

同時，項目協調員在這一步需要嚴格控制數據搜集的質量，控制好抽樣準則，杜

絕任何偽造數據的行為。每個神秘顧客在提交他們的數據後，項目協調員都要進

行逐一當面審查，發現問題需要馬上解決。直到項目協調員認為，所有的數據均

沒有問題，才能允許神秘顧客離開。 

 

2.7.5 數據分析 

 

第五步就輪到數據分析員上場了。這位員工應具有較強的數理統計知識，他應注

意以下各要點：  

 

� 檢查每份神秘顧客報告的效度(validity)、準確度(accuracy)、統一度(consistency)

及客觀性(objectivity)。  

� 在遞交神秘顧客報告給店鋪時要作質量檢查。 

� 可能要接觸有關神秘顧客來確認有關報告。 

� 定量分析應用關連數據庫軟件跟進。 

 

2.7.6 撰寫報告 

 

撰寫報告是整個研究項目的最後一步，這一步是整個研究項目的精髓，是體現整

個研究項目的價值。研究員在這一步應注意以下各點：  

 

� 神秘顧客報告的有效期是短的。 

� 個別的店鋪報告應在30天內整理及分發。 

� 每個區域、地區、部門的總結式的報告應容易閱讀及理解。要保證，管理

層能有效地做用報告的內容。 

� 互聯網可以更快、更易提供報告給神秘顧客服務提供者、店鋪及客戶。 
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� 分類的總結能令報告更易分析及理解。 

� 分類總結的分數是基於類別中各問題的總和。 

� 一張表把所有類別分數及地區、店鋪及日期的訊息總結起來會方便瞭解有

關企業的表現。 

� 把神秘顧客報告與培訓及其他人員分享，以保證神秘顧客的成功。 

� 向表現良好的員工提供正面及激勵的經驗，獎勵好的員工，並找出培訓可

以改善的顧客服務及銷售表現的地方。 

� 建立一個持續及常規的神秘顧客項目，令員工知道每一位顧客都可以是神

秘顧客，這樣的做法會較間中做的審核為有效。 

 

2.7.7 定期檢討結果並重複步驟2.7.3-2.7.6  

 

2.8 如何令神秘顧客計劃有效 

 

要做好神秘顧客調查，能做到以上各部步驟，這僅僅是及格而已。研究主管和研

究員要注意更多的方面，才能做神秘顧客計劃有效。以下列舉該行業的研究主管

和研究員多年來的經驗：  

� 未開始神秘顧客計劃前與員工分享問卷內容 - 收集他們的意見。 

� 只評估可以改變的項目。 

� 採用（ 是/否 ）問題。 

� 用開放式問題來解釋特殊情況。 

� 用類別總結來確定關鍵範疇，例如：電話、招呼、服務、示範和設備等。 

� 用評分作為標杆管理及跟蹤趨勢。 

 

2.9 成本考慮 

 

作為一研究主管，必須要控制好研究成本，務必要做到一個原則—研究的成果必

須要遠高於研究的成本。這研究成果包括有形成果(例如：經濟利益)和無形成果

(例如：社會形象)。如果有違該原則，該研究可以說是為做而做，失去其實在的

意義。要控制好研究成本，研究主管須清楚地認識到各種影響神秘顧客成本的元

素。以下因素會影響神秘顧客成本： 

� 評估方法 

- 實際探訪 

- 電話 

- 互聯網 

� 店鋪要求的複雜程度 

� 店鋪所覆蓋範圍 
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� 訪問的次數 

� 招聘神秘顧客的難度 

� 雜項開支 

� 報告的要求—報告的類別及發放方式 
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3. 神秘顧客調查在博彩業的實際應用神秘顧客調查在博彩業的實際應用神秘顧客調查在博彩業的實際應用神秘顧客調查在博彩業的實際應用 

 

3.1 神祕顧客調查的目的 

 

搜集指定娛樂場「客戶關係」 、「博彩遊戲」 、「保安員」 、「籌碼兌換」四部

份的人員服務的數據及資料，藉此比較各大娛樂場的顧客服務水準，以及這些服

務水準在調查期間的變化。 

 

3.2 調查日期和時間 

 

2012年4月上午十一時至下午八時 

 

3.3 調查對象和地點 

 

以下19間娛樂場的員工(包括「客戶關係」 、「博彩遊戲」 、「保安員」 、「籌

碼兌換」四部份的員工)︰葡京、水晶宮 & 蒙羅麗莎、新葡京、海立方、英皇、

希臘神話、十六浦、金龍、財神、皇家金堡、凱旋門、假日、威尼斯人、金沙、

美高梅、星際、銀河、永利、新濠天地  

 

我們在以上各娛樂場進行神秘顧客調查。 

 

3.4 調查方法簡介 

 

我們把預先選定的娛樂場劃分成不同的區域，安排神秘顧客於特定的時段進入指

定的區域進行調查。通過對指定娛樂場的工作人員的接觸和觀察，調查員(神秘

顧客) 會就「親切笑容」、 「主動招呼」以及 「耐心接待」這三方面，對有關

工作人員進行評分。0分和1分分別代表不好和好。 

 

在此階段，工作人員一共會出訪50次，每次搜集10個數據，而該抽樣分2步進行。

本會首先用判斷抽樣(judgmental sampling)確定每次需要出訪的娛樂場；工作人員

到達指定的娛樂場後，會用限額抽樣(quota sampling)抽取場面員工進行調查。值

得注意的是，由於本研究的時間緊迫，故采用了效率較高的抽樣方法--限額抽

樣。而限額抽樣是非概率抽樣(Non-probability Sampling)，該抽樣法只能做到點的

估計(Point Estimation)，而做不到區間估計(Interval Estimation)和假設試驗

(Hypothesis Testing)，以及作樣本誤差(Sampling Error)的估計。這也是該研究的局
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限之處。 

 

工作人員對各場館的各職系所抽樣數目必須根據以下的指引。 

 

  調查次數分佈 

AAAA    客戶關係客戶關係客戶關係客戶關係 2 

A1 客戶服務  

A2 交通車輛 - 巴士服務員  

A3 衣帽間  

A4 精品廊  

BBBB    博彩遊戲博彩遊戲博彩遊戲博彩遊戲 6 

B1 賭桌  

B2 角子機  

CCCC    保安員保安員保安員保安員 1 

D D D D 籌碼兌換籌碼兌換籌碼兌換籌碼兌換 1 

總數總數總數總數 10 

� 客戶關係包括4個工作範疇--客戶服務、巴士服務員、衣帽間和精品廊，工作 

人員可自由選擇2位有關範疇的場面員工進行調查。 

� 博彩遊戲包括2個工作範疇—賭桌和角子機。如果有關娛樂場有角子機場，

工作人員就會對1位角子機員工和5位賭桌員工進行調查；如果沒有關娛樂場

有角子機場，工作人員就會對6位賭桌員工進行調查。 

 

3.5 數據蒐集 

 

我們在澳門的十九間娛樂場共蒐集得到502組有效數據，其中每組數據都包含對

一個工作人員在 「親切笑容」、 「主動招呼」 、 「耐心接待」三個方面的評

價。所得的數據個數分佈如下表所示： 

 

  客戶關係 博彩遊戲 保安 籌碼兌換 總計 

總計 100 307 49 46 502 

 

 

3.6 定量數據分析 

 

我們將各娛樂場員工在「耐心接待」、「主動招呼」、「親切笑容」三個方面的

得分之和，視為服務總體，其滿分為3分，而最低分為0分。 
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3.6.1  娛樂場服務總分(滿分=3) 

 

2012年4月服務總體
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A娛樂場得分1.18分，位列第一名。F娛樂場的得分僅為0.78，排名最後。 

 

3.6.2 娛樂場在各方面的表現水準(滿分=1) 

 

2012年4月-總體表現
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圖中三條橫線由上至下依次為六間賭牌公司的娛樂場員工在耐心接待(0.5)、主動

招呼(0.27)、親切笑容(0.24)的平均分。 
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A、D的員工除親切笑容外表現較好；B、C除耐心接待外表現較好；而F在耐心

接待和主動招呼上表現較差。E除親切笑容外表現都在平均或以上。 

 

 

3.6.3 客戶關係的服務表現(滿分=1) 

 

2012年4月-客戶關係
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圖中三條橫線由上至下依次為六間賭牌公司的博彩遊戲員工在耐心接待(0.5)、主

動招呼(0.22)、親切笑容(0.2)的平均分。 

 

A、F的員工表現較好，B除耐心接待外表現較好；D除親切笑容外表現較好。 

 

3.6.4 博彩遊戲的服務表現(滿分=1) 
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圖中三條橫線由上至下依次為六間賭牌公司的博彩遊戲員工在耐心接待(0.5)、主

動招呼(0.22)、親切笑容(0.2)的平均分。 

 

在博彩遊戲方面，B的員工表現較好，C除耐心接待外表現較好；而F表現較差。 

 

3.6.5  保安的服務表現(滿分=1) 
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圖中三條橫線由上至下依次為六間賭牌公司的保安員在耐心接待(0.26)、主動招

呼(0.17)、親切笑容(0.13)的平均分。 

 

在保安員方面，A、C、E的員工的表現較好，B、F表現較差。 

 

3.6.6  籌碼兌換的服務表現(滿分=1) 
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2012年4月-籌碼兌換
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圖中三條橫線由上至下依次為六間賭牌公司的籌碼兌換員工在耐心接待(0.4)、親

切笑容(0.24)、主動招呼(0.18) 的平均分。 

 

在籌碼兌換方面，A、D的員工表現較好，而B表現較差。 

 

3.6.7  小結 

 

� A的平均表現較好，但博彩遊戲的員工在主動招呼與親切笑容方面較為不足。 

� B的博彩遊戲員工表現較好，但保安員與籌碼兌換方面表現較差。 

� C保安員表現較好，其餘相對一般。 

� D除保安員外表現較好。 

� E的客戶關係員工表現較差，其餘相對一般。 

� F的博彩遊戲與保安員表現較差。 

 

 

3.7 定性數據分析 

 

以下會把各賭牌公司的一些正面與負面的服務個案。 

 

3.7.1 A 

 

正面個案： 

 

• (衣帽間)儘管排隊等候處理行李的客人很多，但服務員仍掛著親切笑容幫

助客人，親容親切有善。 
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• (莊荷)看到他很友善的態度對待客人，間中會露出笑容，還會主動邀請客

人投注。 

 

負面個案： 

• 客人很多都圍繞在賭檯四周，莊荷因為太忙幾乎連客人發問也聽不到，忙

到一頭霧水。其間有一名supervisor從旁協助派彩，大大減輕出錯機會。 

 

• (莊荷)態度非常囂張，當客人輸錢時擺出一副「應有此報」的態度和嫌惡

的眼神，只會激發賭客的不安情緒，工作態度尚欠熱誠跟應有禮儀。 

 

• (保安)遠處看著他，他看見神秘顧客走近沒有主動幫忙，還轉身離開，態

度一般。 

 

3.7.2 B 

 

正面個案： 

•  

(角子機)問他有關角子機種類的問題時，他也樂意解答和介紹。 

 

• 一入到門口先到衣帽間，阿姐已經好主動預備招呼神秘顧客，神秘顧客問

她縮骨遮可以不寄存，好很有禮貌地告訴神秘顧客可以不用寄存，態度溫

和有禮。 

 

負面個案： 

• 一名賭客輸錢把手中的牌屈摺，莊荷目無表情，沒有作出安撫一直默不作

聲地對著客人。 

 

• 進入賭場後大至上莊荷都不會太主動，主動招手叫客人玩的不多，大概只

看到兩個罷了，而且欠缺笑容。 

 

• 經過保安身邊也不會主動，甚至沒有留意神秘顧客存在，只是聊天。 

 

• 當去到帳房時，員工都不會望著客人對話，只埋守於工作，態度不算差但

可以改善。  

 

• 眼神很凶，跟客人沒有太多對望交流，只作機械式應付賭檯上工作，態度
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不友善。 

 

3.7.3 C 

 

正面個案： 

 

• 到達賭場嘗試拿著長雨傘進入賭場，保安面帶笑容提醒神秘顧客要到衣帽

間寄存雨傘才可進入賭場範圍。 

 

• (莊荷)態度很好，跟客人講笑，客人也顯得滿意的表情。 

 

• (清潔工)問他衣帽間方向時，他態度友善熱心，待人熱誠。 

 

• (衣帽間)沒有其他客人，員工很主動迎接神秘顧客，神秘顧客問縮骨遮可

以不寄存拿入賭場，他很有禮貌地說可以，態度很好。 

 

負面個案： 

• 賭場內看見很多客人滿滿地圍繞在賭檯，多數的莊荷都不會笑，通常都沉

著氣或是生氣的表情，或是對一群客人顯得不耐煩。他們要處理的客亦比

較多，最多一檯有差不多三十人。 

 

• 服務檯看見兩年青人在聊天，沒有很主動去招呼客人，比較被動。 

 

• (莊荷)態度輕挑，沒有主動，服務態度有待改善。 

 

• 處理物品時神秘顧客把雨傘放到櫃檯上，但她突然態度惡劣跟神秘顧客說

不可以把雨傘放在哪裡，跟之前一位客人的態度截然不同，過程還黑著

臉，態度比較差。 

 

 

 

 

3.7.4 D 

 

正面個案： 

 

• 詢問一位站在賬房前的員工有關角子機種類時的問題，他友善樂意的態度
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令人留下好印象。 

 

• (衣帽間)很有主動性，問她穿梭巴士的資料她很熱誠地向神秘顧客提出不

同的選擇，感覺到她既認真及從心而發去幫忙，令人留下印象! 

 

• (客服)問她很多問題，例如神秘顧客看見很多單張，神秘顧客問她各類有

何分別時，她都會很有耐性地答神秘顧客一種是遊戲玩法，另外是積分優

惠等不同資料。 

 

• 很主動的一名莊荷，其間跟客人作很多溝通對話，鼓勵客人多投注。 

 

負面個案： 

• 大部份的莊荷也蠻繁忙，面對很多客人，多數都看不到他們臉上掛著笑

容，但他們的工作態度相對地較認真。 

 

• 看見有賭客問他問題，他都顯得很不耐煩，很敷衍解答客人問題。 

 

3.7.5 E 

 

正面個案： 

 

• 詢問能否換錢(手拿著籌碼)，雖然沒親切笑容，但她的耐心很好，並花了

些時間指導神秘顧客去帳房，神秘顧客接著再次確認是否不能在這兒直接

換錢，她再次請神秘顧客須到帳房才做到這個動作。她在整個過程沒鎖

眉，語調全程亦沒有可察覺的波動。神秘顧客離開後，過了約5分鐘，當

再次經過她的面前，她主動詢問換到錢沒有。 

 

• 原本她正在處理籌碼中，意會有人接近，主動先用眼神向顧客示意稍等，

並把手上的籌碼快速放回原處，接著專心應對顧客的提問﹕"麻煩妳幫我

換錢"，詢問全程有親切笑容，目光平和地接近全程接觸，並且主動以手

勢示意換錢的碼房位置。 

 

• 去到問問可否不寄存縮骨遮直接入賭場，表現友善，很有禮儀地回應神秘

顧客可以。在她們協助神秘顧客之前有兩名內地客人跟他們在糾纏著不簽

名拿回自已物品，她們不但很有耐性去重複提醒客人簽名，而且還掛著笑

容處理。態度給人留下好印象。整體賭場氣氛都比較輕鬆，雖然莊荷不太

會主動招呼客人玩，但他們給人的態度都是比較溫和，還有大部份賭檯都
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有客人，沒有看見不愉快的事件發生。最後走到帳房問是否可以代辦會員

卡，一名男員工很主動站起來走向櫃幫神秘顧客，還給神秘顧客指出正確

方向到客服櫃檯辦事會員卡。 

 

負面個案： 

• 詢問可否換澳門碼，沒眼神接觸的她很細聲地答，神秘顧客稱聽不到後，

她沒有提高聲浪再答一次，神秘顧客再稱聽不到，接著她眉目的肌肉收

緊，眼神初次接觸神秘顧客，從桌面上拿起筆，邊用筆撃打前面的玻璃窗，

邊提高音調但音量沒有明顯提高地﹕“先生，這裡沒得換澳門碼，要換就

上二樓換。 

 

• 詢問過程中，他全程沒笑容、沒眼神接觸，詢問要他換錢(手拿著籌碼)，

他答“碼房”，追問可否在這兒直接換，他答“不行”，問一句答一句，

並且全程他都在搖晃大腿。 

 

• 詢問巴士在這兒到關閘需時多久，她答：“不知道” 神秘顧客直視她並

默言了兩秒。她續說“司機開得快同慢，我不知道，塞不塞車我也不知道，

好難講” “不好意思，那麼現在這個時間，會塞車嗎?” “不清楚，好難

講，不塞車的話大概要15分~20分吧，塞車的話就不知道” 她在說話途

中，曾用手指進行約兩秒的清理鼻孔內的動作。 

 

• 神秘顧客拿著長雨傘走到櫃檯，他沒有禮貌地跟神秘顧客說到門口拿塑膠

袋才寄存。過程中他都表示很不滿。整體上客人比較多，莊荷比較忙，莊

荷都很專注地投入工作，沒有特別差的情況出現，亦發現男女保安都會融

入客人中注視賭客賭錢情況，但反而減低警覺性，多數保安都是站著不動。 

 

• 態度很惡劣，問她辦卡方法，她將神秘顧客指來指去既沒有耐性又沒有禮

貌，口吻像罵人一樣，工作態度欠佳。 

 

3.7.6 F 

 

正面個案： 

 

• (衣帽間)態度友善，還有耐心處理客人需要。 

 

• (客服)她從遠處走過來，已經留意到神秘顧客想叫停她，她也很主動走到

神秘顧客身前；神秘顧客問她洗手間方向，她很樂意地解答神秘顧客，態
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度親切。 

 

• (莊荷)聽到他跟客人有講有笑，賭客亦顯出滿意的表情。 

 

負面個案： 

• (角子機職員)問他角子機方向位置時，只敷衍了一句便走開了。 

 

• (保安)走近他竟然轉身離開，既不主動還想轉身就走。 

 

• (保安)木無表情，沒有笑容，問他方向只有指出方向，沒有作聲。 

 

 

結束語結束語結束語結束語    

 澳門的博彩業在未來的日子將會越來越激烈，各博彩營運公司為了提高競爭

力，已經在服務方面做了很多工作。然而，由於賭桌數目由賭牌開放前的400多

張增至開放後的5,498張(到2012年6月止)，聘請的員工大幅度增加，這對服務質素

難免有所影響。同時，2012年11月1日起，政府禁止21周歲以下的人士在娛樂場

工作，這就對娛樂場聘請服務質素好的員工形成另一個的障礙。 

 

為了提高澳門博彩業的吸引力，建議各營運公司利用神秘顧客調查和／或其

他方法來管理各方面的服務素質。而政府或民間組織可以通過神秘顧客調查來建

立澳門博彩業服務指數，以此監管澳門博彩業的服務素質，並根據有關指數制定

相應的政策，以保證澳門博彩業的素質。特別要注意的是，周邊的部份國家和地

區(新加坡、馬來西亞、澳大利亞、朝鮮、南韓、金三角地區、越南、俄羅斯)的

博彩業發展得越來越成熟，而日本、台灣等這些澳門周邊的國家和地區也正在發

展博彩業。因此，澳門必須提高顧客服務的質量，以維持競爭力。 
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