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在公務員隊伍中推廣以客為本服務文化的工作

目的

本文件旨在向議員匯報政府在推廣以客為本的公共服務文化方面

採取的措施。

背景

2 . 隨 社會不斷發展、市民的教育水平日漸提升，公眾對政府服務

質素的期望也愈來愈高。有見及此，政府在過去十多年間，一直致力

在公務員隊伍中建立以客為本的服務文化，要求員工視市民為顧客，

竭力提供最佳的服務。由九十年代初期開始，我們便推行顧客服務計

劃，鼓勵公務員更注重服務市民、了解市民的需要、改善服務效率和

質素、適時回應市民的需求。顧客服務計劃的主要措施見下文各段。

公布服務承諾

3 . 自一九九二年起，所有直接為市民提供服務的政府部門都會公布

服務承諾，列出部門所提供的服務、各項服務的服務標準，以及部門

如何監察並達到所訂的服務標準。目的是要確保政府為市民提供最佳

服務，並鼓勵公務員把市民視為顧客，培養以客為本的服務文化。此

外，公布服務承諾也大大提高了服務的透明度，因為市民能夠更清楚

知道可得服務的標準。部門會每年修訂服務承諾，反映顧客的需要和

期望，務求服務質素精益求精。目前，每年公布服務承諾的部門超過

6 0 個。

制訂理想、使命和信念宣言

4 . 不少部門都訂有理想、使命和信念宣言，作為員工的工作指引，

我們鼓勵部門在宣言中包括優良服務的理念。目前，在已公布理想、

使命和信念宣言的部門中，約有九成的宣言都加入了關懷市民和以客

為本這兩個元素。

改良工作程序
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5 . 很多部門鼓勵員工成立工作改善小組，檢討現行運作程序，找出

有待改善之處。這些小組由不同職級的人員組成，往往能夠提出極具

創意的建議，有助部門提供更符合成本效益、更有專業水平的顧客服

務。

6 . 此外，很多部門也廣泛利用資訊科技精簡工作程序，讓市民能夠

在網上享用多種公共服務。

加強與顧客的溝通

7 . 部門又採取種種措施加強與顧客的溝通，聽取顧客的意見，以評

價所提供的顧客服務，並在有需要時加以改善。這些措施包括：

!  定期進行顧客意見調查，衡量顧客對服務的滿意程度。

!  成立服務聯絡小組，定期與顧客開會討論改善服務的方法，

並 讓 顧 客 表 達 意 見 。 目 前 已 有 大 約 30 個 部 門 成 立 這 類 小
組 ， 聽 取 顧 客 的 意 見 ， 從 而 進 一 步 提 高 工 作 表 現 和 服 務 水

平。顧客也可以通過這個途徑知道提供服務的人員面對的限

制和困難。

!  設立高效率的 24 小時互動式電話查詢系統，並製作內容充
實的網頁，向市民介紹部門現有和新增的服務。

!  確 立 投 訴 管 理 制 度 ， 跟 進 市 民 的 投 訴 。 負 責 人 員 會 調 查 投

訴，並採取必要的補救措施，以防問題再次出現。

鼓勵同事投入工作

8 .  同事能否提供市民所期望的優良服務，關鍵在於同事對工作的態

度和投入程度。有見及此，公務員培訓處和各部門的訓練組經常為前

線人員提供顧客服務訓練。除了課堂培訓外，公務員也可以隨時隨地

利用網上學習中心的各種資源，學習積極工作、以禮待人。

9 .  為進一步鼓勵員工投入工作並不斷提高服務水平，不少部門都設

立各種獎項，獎勵在顧客服務方面表現出色的同事。此外，在中央層

面，公務員事務局由一九九九年開始舉辦所有政府部門都可以參加的

顧客服務獎勵計劃，向公務員進一步推廣以客為本的服務文化，並表

揚提 供優 良顧 客服 務的 同事 。同 事 和部 門對 這個 計劃 的反 應非 常 熱
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烈。評選工作方面，我們邀請專業團體和私營機構的代表，以及區議

員擔任評判。

頒發卓越顧客服務獎

1 0 . 顧客服務獎勵計劃今年已經踏入第三年。過去兩年，獎項都是按

個人和團體表現頒發；今年則衡量部門的整體服務，向顧客服務卓越

的部門頒發  “卓越顧客服務獎”，而角逐獎項的部門共有 2 8 個。今
年，公眾首次參與評選工作。我們抽樣邀請了 4 萬個家庭填寫問卷，
選出他們心目中表現最佳的部門。公眾的選票會視作評分的一部分，

有助選出八個部門晉身決賽。在公眾投票中得票最多的部門，會獲頒

發“最佳公眾印象獎”。

1 1 . 我們定於二零零二年二月四日在香港中央圖書館舉行卓越顧客服

務獎 頒獎 典禮 。為 配合 頒獎 典禮 ， 我們 會同 時舉 辦大 型展 覽， 介 紹

4 8 個部門的服務，加深市民對政府服務的認識，並進一步推廣優良
顧客服務的概念。隨後，有關展品會在各大商場和政府辦公大樓巡迴

展出，至二零零二年六月為止。

中央資助推廣優良顧客服務計劃

1 2 . 在中央層面，公務員事務局資助部門進行推廣顧客服務的計劃，

讓同事多認識以客為本的服務態度。自一九九八至九九年度至今，我

們已撥出約 1 , 00 0 萬元給四十多個部門推行 8 4 項計劃，包括進行顧
客滿意程度調查；舉辦研討會，增加同事對顧客服務的認識並讓他們

分享經驗；製作錄影帶和自學教材，提高公共服務的水平；以及印製

宣傳材料，向市民介紹部門提供的優良服務。

1 3 . 為協助部門改善服務，公務員事務局又撥款予部門改善直接為市

民提供服務的辦事處，例如擴大等候區、翻新詢問處、設置指示牌、

改善電話查詢服務等。自一九九三年至今，我們已撥款約 3 , 000 萬元
給 48 個部門進行了二百多項工程。

未來路向

1 4 . 為市民提供優良的顧客服務，是公務員基本工作之一。為了符合

社會的期望，各局和部門會繼續致力提高服務質素，加強服務市民的

工作。
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公務員事務局

二零零一年十二月


