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有關公務員的工作壓力管理的背景資料簡介  
 
 
  本文件旨在提供有關政府當局如何協助公務員管理工作

壓力的背景資料，並綜述公務員及資助機構員工事務委員會 ("事務
委員會 ")委員在過往討論相關課題時表達的主要意見及關注事項。  
 
 
背景  
 
2.  市民對公務員的期望與日俱增，冀望公務人員在服務以至

效率方面均能與時並進。面對市民日趨殷切的期望，公務員 (尤其是
提供前線服務的公務員 )會面對一定程度的工作壓力。為協助公務員
應付工作壓力，政府當局為有需要的員工提供專業輔導服務，並舉辦

培訓和教育活動，以協助員工掌握管理壓力的技巧，並向他們推廣

均衡而健康的生活模式。  
 
輔導服務  
 
3.  公務員事務局於 2002 年起推行熱線輔導服務計劃 ("該項
計劃 ")，協助員工應付來自工作和其個人問題的壓力。當局現時在
該項計劃下委聘基督教家庭服務中心，為來自 60 多個政策局/部門

("局 /部門 ") 1 的公務員及非公務員合約僱員提供專業輔導服務，包括
電話 /面談輔導服務，以及轉介求助人到合適的機構接受福利服務及

精神科診症/治療。2016 年，服務機構接獲約 290 名員工合共約 500 個
來電，並為這些來電者進行了約 490 節電話輔導、300 次面談輔導和
30 次臨床心理輔導，當中約有 55%的個案涉及與工作有關的問題。
由 2014年起至 2017年第一季，服務機構舉辦了約 130個工作坊，為約
2 300名員工提供有關應付工作壓力的實用資訊。除該項計劃外，11個

                                                 
1 有關服務涵蓋所有局 /部門，惟 11個向其 10 000名員工提供專設輔導服務的

部門則除外。  
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部門 2 透過部門內部的輔導組或委聘專業輔導機構，向其員工提供
專設輔導服務。  
 
4.  另外，衞生署轄下的公務員診所由 2016 年 3 月起為公務員
及合資格人士提供臨床心理服務，包括提供專業輔導和意見，以及

舉辦教育活動，例如相關課題的研討會/講座。公務員診所的醫生會

轉介有需要的公務員及合資格人士接受臨床心理服務。在 2016 年和
2017 年 ，有 關就 診 人 次分 別約 為 600 和 1 300。 隨 着當 局在
2017-2018 年度為公務員診所增聘兩名臨床心理學家，連同之前
衞生署所聘任的 1 名臨床心理學家，預期求診人次將達至每年
4 500人次。有關服務將隨着當局由 2018-2019年度開始增設 1名臨床
心理學家而進一步提升。 3 
 
培訓和教育計劃  
 
5.  公務員事務局採取預防措施，鼓勵管理人員在日常工作上多

了解下屬所遇到的困難，並適時提供協助。為了協助員工掌握管理

壓力所需的技巧，並推廣均衡而健康的生活模式及健康的工作環境，

公務員培訓處及不同部門均舉辦培訓計劃和教育活動。由 2014 年起
至 2017 年第一季，約有 11 000 名員工參加有關情緒、心理和生理健康、
顧客服務技巧、解決投訴及處理威嚇和暴力事件等的培訓課程，並約

有 4 300 名員工出席 22 個有關健康工作環境的研討會。  
 
 
事務委員會的討論  
 
6.  委員一直關注到當局為幫助公務員應付壓力而向他們提供

的支援。委員自 2012-2013 年度會期以來在事務委員會會議上所表達
的主要意見及關注事項，以及政府當局的回應綜述於下文各段。  
 
輔導服務  
 
7.  委員詢問公務員診所所提供的臨床心理服務的使用情況為

何。政府當局回覆時表示，在 2016 年 3 月至 12 月期間，新症最短的
約期約為 4 星期；覆診約期會因應每名病人的臨床情況而安排，緊急
個案可於 4星期內覆診，穩定個案則會於 12至 16星期覆診；不同病人
的輔導節數會有差異，但典型個案需要 1至 4個輔導節數；一般而言，
新症的個別輔導每節需時 1 小時，覆診則為半小時。考慮到公務員所
面對的壓力不斷增加，委員促請政府當局為公務員診所增聘臨床心理

                                                 
2 該等部門是懲教署、消防處、香港警務處、入境事務處、社會福利署、香港

海關、衞生署、機電工程署、香港郵政、房屋署和運輸署。  
3 詳情請參閱財務委員會審核 2018-2019年度開支預算答覆編號CSB055。  

https://www.legco.gov.hk/yr17-18/chinese/fc/fc/w_q/csb-c.pdf
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學家，以進一步加強服務及分擔工作量。政府當局察悉，因應就個人

或家庭問題而尋求輔導的需求不斷增加，當局會提升現時的支援水平，

並於適當時候向委員匯報。  
 
8.  在 2017年 3月 20日的事務委員會會議上，一名委員詢問執法
機構 (尤其是香港警務處 ("警務處 "))是否有本身的臨床心理學家團隊，
協助員工減輕工作壓力及管理壓力。政府當局強調，11 個政府部門
(包括警務處 )均設有內部臨床心理服務課或向專業輔導機構採購
相關服務。除了提供臨床心理及輔導服務外，當局亦會就情緒及壓力

管理和如何處理工作壓力向督導人員提供培訓，讓他們可對其下屬的

壓力水平提高警覺，並及早採取適當的行動。此外，部分執法機構

(例如警務處 )已成立義工隊提供朋輩支援。該等措施全部均已證實
有效協助同事 (尤其是前線員工 )應付工作壓力。  
 
9.  部分委員關注到，政府當局會否備存尋求臨床心理或輔導

服務的公務員的紀錄，致令他們的晉升前景可能受到影響。政府當局

指出，除了公務員診所或其所屬部門所提供的臨床心理服務外，公務

員可選擇使用其他專業輔導機構所營辦的熱線服務。基於私隱原因，

政府當局不會向基督教家庭服務中心及部門所委聘的輔導機構索取

服務使用者的任何個人資料。就此，委員詢問政府當局如何在不知悉

有關公務員的問題的情況下，向他們提供來自工作壓力的協助。政府

當局表示，熱線服務的輔導員可因應相關公務員的要求，把其於工作

上遇到的問題轉達相關部門，但應否向上司披露有關問題屬公務員的

個人選擇。  
 
投訴處理及紀律處分機制  
 
10.  鑒於前線公務員在服務市民及處理公眾投訴時面對巨大的

工作壓力，委員詢問政府當局有否為前線公務員提供足夠的協助。

委員亦詢問當局有否制訂任何機制 /指引處理公眾投訴，尤其是針對

公務員所提出而毫無根據的投訴。為減輕公務員的壓力，有委員詢問

公務員事務局會否檢討個別局 /部門的投訴處理及紀律處分機制，

尤其是處理匿名投訴的方法。  
 
11.  政府當局表示，當局在制訂投訴處理機制時須取得平衡，

既要方便公眾監察政府的工作，亦要保障員工免受毫無根據的投訴所

影響。在處理公眾的重覆投訴時，除非投訴人能提供新資料，證明有

理由作進一步調查，否則在不能採取任何進一步補救或跟進行動的

情況下，投訴個案一般會就此結束。考慮到現時的投訴處理機制已能

有效處理針對公務員的投訴，政府當局會集中加強有關投訴處理的

培訓，使員工具備所需技巧，得以有條不紊地處理投訴。當局亦為公務

員開辦有關創新解難技巧及面對逆境等課程，以提升他們服務市民的
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能力。此外，當局鼓勵部門管理層多了解及關心員工在日常工作中所

面對的問題，並向他們提供及時協助。  
 
立法保障公職人員不被任意侮辱  
 
12.  在 2017 年 7 月 17 日的事務委員會會議上，一名委員關注到
有市民以粗言穢語侮辱或挑釁公職人員的事件，以及公職人員就此所

面對的壓力。委員促請政府當局盡早向事務委員會簡介制定專門法例

以禁止侮辱公職人員的行為一事。  
 
13.  政府當局指出，由於公眾對應否訂立 "侮辱執法的公職人員
罪 "的意見不一，當局現階段並無計劃立法禁止侮辱執法的公職人員
的行為。然而，政府當局會繼續聽取各方的意見。  
 
推廣健康生活模式  
 
14.  一名委員建議，政府當局應邀請員工及其家人一同參與

各局/部門所安排的康樂活動。政府當局回應時認同，有關建議能有效

改善員工與管理層之間的溝通。舉例而言，保安局已邀請員工 (包括
屬該局轄下 8 個部門並曾在該局工作的部分員工 )及其家人參與該局
舉辦的周年運動日。 
 
 
在立法會會議及財務委員會特別會議上提出的相關質詢 

 
15.  在 2013 年 12 月 11 日的立法會會議，以及財務委員會審核
每年開支預算的特別會議上，有議員提出關乎為公職人員提供的輔導

服務及有關職業培訓/支援的質詢。質詢一覽表載於附錄。  
 
 
最新情況 

 
16.  在 2018 年 7 月 17 日舉行的事務委員會會議上，政府當局將向
事務委員會匯報有關當局如何協助公務員管理工作壓力的最新情況。  
 
 
相關文件 

 
17.  相關文件一覽表載於附錄。  
 
立法會秘書處  
議會事務部 4 
2018 年 7 月 11 日  



 

附錄  
 

相關文件一覽表  
 

會議 會議日期 文件  
 

公務員及資助機構

員工事務委員會  
2017年 1月 25日  
 

政府當局就事務委員會

會議席上所提事項作出的

跟進回應  
 

2017年 7月 17日  
 
 

政府當局的文件  
 
會議紀要  
 
政 府 當 局 就 事 務 委 員

會 會 議 席 上 所 提 事 項

作出的跟進回應  
 

立法會會議  2013年 12月 11日 
 

葉劉淑儀議員就立法禁止

侮辱執勤中的公職人員

提出的立法會質詢  
 

財務委員會  2013 年 4 月 8 日  
 

管 制 人 員 的 答 覆 (答 覆
編號：CSB016) 
 

2014年 3月 31日  
 

管 制 人 員 的 答 覆 (答 覆
編號：CSB046) 
 
管 制 人 員 的 答 覆 (答 覆
編號：CSB052) 
 

2015年 3月 27日  
 

管 制 人 員 的 答 覆 (答 覆
編號：CSB031) 
 

2016 年 4 月 1 日  
 

管 制 人 員 的 答 覆 (答 覆
編號：CSB035) 
 

2018年 4月 16日  
 

管 制 人 員 的 答 覆 (答 覆
編號：CSB055) 
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