
二零零九年六月二十九日會議  
討論文件  立法會 C B( 1 )1 95 9 /0 8 -0 9 (0 1)號文件
 

 
立法會公務員及資助機構員工事務委員會  

 

檢討服務承諾  
 
目的  
 
  本文件旨在匯報政府檢討服務承諾的情況，並特別闡述持續推

行和計劃推行的改善措施。  
 
背景  
 
2 .   為了在公務員隊伍中建立以客為本的服務文化，並提升各項政

府服務水平，當局在一九九二年首次推出服務承諾。至今，所有直接

為市民提供服務的部門都已公布服務承諾。此外，不少為內部顧客 (即
政府內其他單位 )提供服務的局和部門，也相繼訂立以持續改善服務質
素 為重點的服務承諾。行政長官在二零零八至零九年施政報告中，指

令 各局和部門檢討現行服務承諾的執行情況，務求進一步提升服務質

素，並確保各項政府服務不但與時俱進，而且能有效回應市民需要。  
 
檢討  
 
3 .   所有 75 個局和部門最近已完成服務承諾的檢討。有關檢討集中
在 服 務 承 諾 的 四 個 主 要 部 分 ， 即 “ 目 標 ” 、 “ 成 果 ” 、 “ 監 察 ” 和

“溝通”。  
 
4 .   服務“目標”訂定實際可行的服務水平，並以對顧客有意義的

用 詞表述。局和部門在是次檢討集中研究現時設定的目標是否已涵蓋

所 有向公眾提供的核心服務、這些目標是否切合當前情況，以及有關

目 標是否以有意義和能夠理解的文字表達。此外，局和部門也檢討了

訂定目標的基礎 (例如參照國際標準或私營機構的類似服務訂立基準 )，
以及有關基礎是否依然合宜。  
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5 .   “成果”匯報已達到的目標及計劃中的改善措施。在檢討中，

各局和部門集中審視過去所取得的實質成果、比較成果與承諾目標，以

及審視有關成果在多大程度上是因顧客意見而作出的改善。  
 
6 .   “監察”是指為監察服務表現而設立的安排，包括有關落實和

監察服務承諾的內部指引、指定專責人員進行監察工作和檢討服務承

諾，以及進行顧客調查以蒐集使用者的意見等。此外，局和部門已研

究其服務表現在多大程度上是由於設立監察制度而得到改善，以及計

劃採取哪些措施以更有效地監察服務承諾。  
 
7 .   “溝通”是指有關蒐集顧客對服務水平的意見的安排，以及處

理個別個案的投訴和上訴的機制。局和部門已檢討如何讓顧客得悉已

公布和已更新的服務承諾。它們也評估了就服務承諾與顧客溝通和處

理投訴的制度，以及在內部有否制訂清晰指引和設立明確機制處理這

類事宜。  
 
8 .   上述檢討的主要結果現撮述於下文各段。  
 
概況  
 
9 .   現時政府 75 個局和部門提供的服務，以外部顧客為對象的佔七
成，其餘三成則以政策制訂和內部顧客為主。各局和部門共公布了約

1  20 0 個服務承諾，當中 91 %與為外部顧客提供的服務有關 (例如處理申
請和登記、解答查詢 )，其餘則與為內部顧客提供的服務有關 (例如為局
和部門提供專業意見 )。  
 
1 0 .   這 1  20 0 個 服務承 諾 亦可 大致 劃分 為 與“ 服務 效率 ” (9 2 %)和
“服務質素” (8 %)有關。與服務效率有關的承諾示例有“個別待辦事
項的處理時間”和“緊急個案的抵達時間”等。與服務質素有關的承

諾示例有“提供資料的準確程度”和“顧客對服務的滿意程度”等。

附件載列更多示例，闡明政府為外部和內部顧客所提供的服務，以及

與服務效率和質素有關的承諾。  
 
1 1 .   過去三年，各局和部門共改變了超過三成的服務承諾。其中兩

成的改變是為更準確反映已加強的服務， 3 %是剔除已過時的服務，以
及 8 %是反映新增的服務。作為持續的措施，局和部門不斷檢討其服務
承諾，並力求改善服務。它們也着力改善與顧客的溝通及其提供服務

過程的透明度。  
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目標  
 
1 2 .   在制訂和檢討服務目標時，各局和部門均已邀請員工及／或顧

客參與。大部分局和部門會通過專設的渠道或服務標準委員會等機制

進行員工諮詢 (服務標準委員會是由高層管理人員擔任主席的常設委員
會，成員包括來自不同工作組別的人員 )。約有半數的局和部門則諮詢
顧客，以及透過顧客聯絡小組或使用者委員會 (這些小組或委員會由管
方擔任主席，成員包括來自不同工作組別的人員、顧客或市民 )收取意
見。  
 
1 3 .   各局和部門均按其核心服務和提供這些服務的過往表現，制訂

和檢討其服務目標。此外，三成的局和部門會參考國際標準及／或私

營機構類似服務的標準。一般來說，紀律部隊和處理公共生、樓宇

事務、工程和科學工作的部門傾向根據國際標準訂定服務基準。至於

所提供的服務也有私營機構提供的部門 (例如負責資訊科技、遞送服務
和物業管理的部門 )，或與私營機構有頻密業務接觸的部門 (例如負責付
款予政府債權人等財政服務和處理脫氧核糖核酸 ( D N A)  紋印測試等化
驗工作的部門 )，則傾向參照私營機構的服務標準。  
 
1 4 .   在各局和部門中，有 61%就所有直接向市民提供的服務訂定了
服 務 承 諾 。 至 於 其 餘 的 局 和 部 門 ， 其 服 務 承 諾 涵 蓋 它 們 約 八 成 的 服

務。沒有被服務承諾涵蓋的服務，一般屬高度專門或顧客人數非常有

限的服務 (例如審批攜帶動物進入郊野公園的許可證申請 )、高度依賴外
間機構提供合作的服務 (例如依賴海外伙伴或獨立認可機構回應和合作
的非本地課程註冊事宜 )，以及剛引入而尚待累積運作經驗才可訂立有
意義的服務目標的新服務 (例如為某些人口組別而設的資助計劃 )。  
 
1 5 .   在各局和部門中，約有半數透過外間機構或私營公司為市民提

供部分服務。在這些局和部門中， 63%要求其外間或私營機構伙伴履行
所訂定的相關服務承諾。其餘 37%的局和部門的服務標準，大部分透
過其伙伴機構本身須遵守的專業標準及／或工作守則 (這些標準和守則
與政府所訂的大致相若 )間接得到保證。  
 
成果  
 
1 6 .   過去三年，各局和部門平均每年有 95 %的服務目標達標。對於
持續超越目標的服務，有關的局和部門現正檢討可否把目標提高，以

進一步改善服務。  
 
1 7 .   過去三年，有些服務未能完全達標，主要原因包括突如其來的
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公眾需求 (主要影響服務效率，所涉情況例如市道突然暢旺，以致差餉
物業估價和土地註冊服務的需求遽增等 )、處理的個案複雜 (包括客戶提
供的資料不足或不實，以致有關的局和部門須作額外跟進 )，以及員工
人事變動等等。針對這些未能達標的範圍，有關局和部門計劃更靈活

調配資源以應付服務需求的轉變、改善運作和制度，以及加強員工培

訓。有些局和部門更會就個別個案所遇到的問題，以及已採取或計劃

採取的改善措施，加強與顧客溝通。  
 
監察  
 
1 8 .   局和部門大多設有監察和檢討服務承諾的機制。其中 71 %的局
和部門備有管理訓令指南、通告、國際標準化組織程序等內部指引。

許多局和部門通過定期編製詳載未達標的項目和修正建議的管理統計

及 進 度 報 告 ， 或 定 期 舉 行 內 部 會 議 等 機 制 ， 檢 討 履 行 服 務 承 諾 的 進

度。約八成的局和部門會每年或每兩年進行服務承諾檢討，而約兩成

的局和部門則按個別原因或需要，不時檢討服務承諾。  
 
1 9 .   局和部門大多委派指定人員，負責確保服務承諾監察機制能有

效運作。各局和部門均由等同助理署長或以上職級的管理層監察其核

心服務的表現成果。有些局和部門已成立由有關界別的從業員、學術

界人士和專業人士組成的監察服務標準委員會或服務標準委員會 (例如
水質事務諮詢委員會 )，監察各項服務承諾的履行情況。有些局和部門
則由獨立／公共機構 (例如香港品質保證局 )或由從事有關行業人士組成
的專業協會 (例如國際民用航空組織 )，監察其對外服務及各項服務的表
現成果。  
 
溝通  
 
2 0 .   一 般 而 言 ， 各 局 和 部 門 都 會 保 持 透 明 度 ， 讓 顧 客 知 悉 服 務 承

諾。它們透過部門網站、年報、管制人員報告、單張及小冊子公布服

務承諾，以及／或把承諾展示在顧客可到訪的地點。 86%的局和部門把
其服務承諾的目標及取得的成果一併公布，並定期更新有關資料。其

餘的局和部門亦正計劃或已開始採取這個做法。  
 
2 1 .   所有為外部顧客提供服務的局和部門都設有特定的溝通渠道，

收集和衡量顧客的意見。其中 73%的局和部門每年或每兩年進行顧客
滿意程度調查，約半數的局和部門設有顧客聯絡小組、使用者委員會

或類似組織。其餘的局和部門則利用其他途徑，例如與顧客會面、接

聽熱線、請顧客填寫建議表格，以及在櫃面與顧客就所提供的服務互

相溝通等。  
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2 2 .   在各局和部門中， 94 %設有既定機制，把顧客的意見送達管 理
層。它們主要把意見儲存在高級人員可以接達的電腦系統內，並每月

編訂報告，加以分析。 6 %的局和部門 (主要服務對象為內部顧客 )在有
需要時會把重要的顧客意見分析，然後匯報管理層，又或視乎情況把

這些意見轉達機構內的高級人員跟進。  
 
改善措施  
 
2 3 .   為進一步提升政府履行服務承諾的水平，公務員事務局將會發

出 通 告 ， 詳 載 履 行 服 務 承 諾 的 指 引 及 最 佳 做 法 ， 供 所 有 局 和 部 門 參

考。公務員事務局亦會透過今年稍後時間舉辦的 20 0 9 年公務員優質服
務獎勵計劃、定期派發予所有公務員的《公務員通訊》，以及其他內

部宣傳和傳達訊息途徑，推廣履行服務承諾的最佳做法。  
 
2 4 .   為 支 持 局 和 部 門 在 提 供 顧 客 服 務 和 履 行 服 務 承 諾 方 面 精 益 求

精，公務員培訓處會在公務員易學網這個為所有公務員而設的電子學

習平台，闢設專區，提供一站式的資料庫，儲存學習材料，以及本地

和海外不同行業為顧客提供服務的最佳做法。公務員培訓處亦會繼續

提供有關顧客服務及處理投訴的培訓課程，並為局和部門提供有關顧

客服務及服務承諾的諮詢服務。  
 
2 5 .   在部門層面，局和部門會定期檢討其提供服務的系統及程序，

並在適當時試行或實施新系統或程序，以提高效率。舉例說，局和部

門會採用更多電子解決方案，為顧客提供更有效率和便捷的渠道查閱

個案或申請處理的進度。當局會研究與選定的便利店及地鐵客務中心

合作，提供櫃收費服務，方便市民繳交政府費用，有關的局和部門

從而可將現有服務櫃更有效地用作提供其他服務。一些局和部門會

主動從機構及大型團體大批收回申請書，更有效率地整批處理。這些

措施都可以提升局和部門有關服務效率的承諾。  
 
2 6 .   至於服務質素方面，局和部門會加強員工 (特別是前線員工 )在顧
客服務和溝通方面的培訓。為了更有效地評估顧客的意見和了解他們

不 斷 轉 變 的 需 要 ， 更 多 局 和 部 門 正 考 慮 設 立 顧 客 聯 絡 小 組 或 類 似 機

制，進行更多顧客滿意程度調查，並擴大調查的範圍，以便收集更全

面的意見。局和部門會參照收集所得的意見，密切監察情況，研究是

否需要制訂新承諾，涵蓋更多服務，並會更頻密檢討其服務承諾，以

期貼近顧客的最新需要。更多局和部門會把所取得的服務表現成果與

所承諾的服務目標一併公布。一些為內部顧客提供服務的局和部門會

更定期和有系統地與部門客戶舉行會議，更清楚了解它們的需要。也
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有一些局和部門會考慮制訂和落實更多服務承諾，以提高運作透明度

和服務質素。  
 
2 7 .   各局和部門現正貫徹推行這些改善措施，並會定期檢討和更新

其 服務承諾，以便能充分配合最新提供的服務和達致這些服務預期應

有的水平。  
 
 
 
 
公務員事務局  
二零零九年六月  
 



附件  
 

對外部顧 客所作服務承諾 示例  
 

承諾性質  部門  服務承諾  

效率  食物環境生署  輸 入 野 味 、 肉 類 和 家 禽 的 進 口 許

可在五個工作天內簽發。  

 香港郵政  本 地 投 寄 的 信 件 於 投 寄 後 下 一 個

工作天派達收件人。  

 入境事務處  香 港 身 份 證 在 十 個 工 作 天 內 簽

發。  

質素  水務署  食 水 水 質 1 0 0 %符 合 世 界 衞 生 組

織在二零零六年所定的標準。  

  鹹 水 供 水 水 壓 維 持 於 1 5 米 的 幅

度。  

 運輸署  政 府 隧 道 內 的 能 見 度 維 持 於 消 光

系數每米 0 . 0 0 5 以下。  

 香港天文台  為 國 際 航 空 和 船 運 界 提 供 的 特 別

預 報 逾 9 0 %被 評 為 “ 準 確 ” 或
“非常準確”。  

 

對內部顧 客所作服務承諾 示例  

承諾性質  部門  服務承諾  

效率  政府產業署  在 兩 個 工 作 天 內 回 應 有 關 物 業 管

理的投訴。  

 政府物流服務署  在 接 獲 由 用 戶 提 出 並 經 商 訂 的 貨

物 規 格 後 1 2 個 工 作 天 內 發 出 招

標書。  

 庫務署  收 到 付 款 憑 單 或 部 門 經 網 上 授 權

付 款 予 債 權 人 日 期 起 計 八 個 曆 日

內處理發票。  

 政 府 資 訊 科 技 總 監

辦公室  
在 行 政 電 腦 計 劃 委 員 會 批 准 有 關

建 議 後 3 0 個 工 作 日 內 ， 提 供 一

份 資 訊 系 統 策 略 研 究 的 工 作 計

劃，徵求客戶同意。  

質素  公務員事務局  
公務員培訓處  

培 訓 課 程 獲 8 0 %學 員 在 五 級 計 分
制之下評為“良”或“優”。  

 效率促進組  所 有 內 部 客 戶 提 出 的 顧 問 項 目 ，

獲客戶評為“滿意”或以上級別。  

 


