
序言

香港特別行政區政府一向為市民提供多元化的服務。這

些服務因應人口的迅速增長而不斷擴展。隨 香港人口持續

增長，市民對服務的需求與日俱增，對服務的期望也不斷提

高。另一方面，香港面對的問題日益複雜、瞬息萬變，因此，

我們必須改善政府提供和管理服務的方法。

為求達到這個目標，效率促進組制定了「服務市民計劃」，

使政府在提供和管理各項服務上精益求精。

「服務市民計劃」包含了下列的政府管治原則：

向市民交代 — 政府的職責既是服務市民，便有責任向市

民交代

量入為出 — 政府必須量入為出，及善用資源以滿足市民

的需要，衡工量值

有效管理、改善服務 — 政府須通過有效管理，盡量善用

公帑，為市民提供最佳服務

培養服務精神 — 政府必須積極回應市民的需要，致力提

供優良的服務

效率促進組負責統籌一系列的工作計劃，並為這些計劃

提供所需資源，以期真正實踐上述的管治原則。其間，效率

促進組更負責找出政府在提供服務方面的不足之處，並短暫

承擔推行相應的改善計劃，直至有關政府部門接手為止。舉

例來說，效率促進組曾展開「方便營商計劃」和有關《公開

資料守則》的工作，其後分別移交工商服務業推廣署和民政

事務局負責。



為能發揮連貫各政府機構的功能，效率促進組直接向政

務司司長負責，並與各個決策局、負責資源管理的決策局和

部門緊密合作。

效率促進組專員冼兢



一

政府服務   精益求精

我們的施政方針，是通過不斷推行公營部門改革和推廣

最佳的管理模式，使政府提供的服務精益求精。

為了落實這項施政方針，我們的目標是：

在一九九九年五月或之前，就各項施政方針推行「目標

為本行政管理過程」

在一九九九年年中或之前，制定一套塑造政府新面貌的

方案，作為提高生產力計劃的一部份，內容包括為提高

工作效率訂出明確的里程碑和目標

在一九九九年年中或之前，制定並推廣「以成效為本的

服務表現衡量計劃」，以期在政府的整體改善計劃中發

揮最大效用

在一九九九年年中或之前，把推行中及已計劃好的各項

改善服務的措施 (包括應用新的科技 )結合為一個整體的

「顧客服務計劃」

在二零零零年十月或之前，制定措施和收集數據，使政

府可以全面衡量公眾的意見、市民對政府服務的滿意程

度和公營部門的工作效率



二

成效重點

第三頁

第六頁

第九頁

第十二頁

為了貫徹這項施政方針，我們必須在以下主要工作範圍

取得成績：

一 評估目前的工作方法、就

最佳的執行方法進行評核

和訂定基準，並找出問題

所在和可以進一步改善的

地方

二 為改善政府服務擬訂總路

向和方案

三 就所找出的問題，決定所

負責的部門，並為這些部

門提供支援及促進各部門

建立一個有利於解決問題

的工作環境

四 把計劃推展到負責的部門，

以及監察這些計劃的成效

本小冊子以下的章節，分別闡釋以上各個成效重點，概

述我們的主要工作，並列出用以衡量工作成效的指標。每部

分亦臚列了我們為貫徹該施政方針而新制定的主要措施，並

註明負責的機構，以及擬達到的具體目標。



三

效率促進組把工作的重點放在市民特別關注的問題上。

為了找出問題所在和確定可以進一步改善的地方，我們通過

參與各高層小組、與部門廣泛接觸，以及協助決策局和部門

推行工作，從而收集有關政府現有服務表現的資料。

香港特區政府面對的挑戰，與私營機構或其他地方的政

府所面對的不同；我們會因應香港獨特的環境而制定解決問

題的方針和辦法。另一方面，私營機構和其他地方的政府亦

有很多值得我們借鏡的地方。因此，效率促進組會收集和整

理有關其他私營機構和政府曾經採用的方法的資料，分辨哪

些是行之有效的、哪些是未臻完善的，分析背後的成敗原因，

以及確定哪些方法最切合香港的情況。

效率促進組的合約顧問就各地的公營部門和私營機構採

用的最佳方針和政策提供資料和意見，建議哪些方法可加以

剪裁並為香港所引用。我們也會充分借助其他專業人士、學

者和顧問的專門知識去作出分析和判斷。

成效指標

我們用以衡量這方面工作的成效指標是：

在政府管理和提供服務方面，可以找到多少值得改善的

地方

就各地公營部門和私營機構所採用的最佳方針和政策，

可以蒐集到多少最新的資料

一 評估目前的工作方法、就最佳的執行方法進

行評核和訂定基準，並找出問題所在和可以

進一步改善的地方



四

措施 目標

設計和進行調查，評估公眾

對政府服務的滿意程度

(效率促進組 )*

在一九九九年年底或

之前，完成一系列的

調查，評估公眾對政

府服務的滿意程度，

以及探討把調查結果

整合使用的可能性

由二零零零年年初

起，印備有關報告，

反映公眾對政府服務

的最新意見

手建立聯繫網絡，與亞太

區內的政府機構分享最佳的

管理和提供服務的方法

在一九九九年年中或

之前，通過成立亞太

區論壇交換意見

由一九九九至二零零零

年度 ，每年進行最

少 3項研究，探討如何

為管理及提供服務的

最佳方法訂立基準

(效率促進組 )

與私營機構建立夥伴關係，

就最佳的管理和提供服務的

方法交換意見

(效率促進組 )

由一九九九至二零零零

年度 ，每年進行最

少 3項研究，探討如何

為管理及提供服務的

最佳方法訂立基準

每年舉辦最少兩項與

私營機構交流經驗的

活動

*  括號內為該措施的主要負責機構



措施 目標

在政府內，就特定議題進行

全面的研究，以便為管理的

政策和如何提供最佳服務訂

立基準

(管理參議署 )

由一九九九至二零零零

年度起每年進行最少 3次
有關的研究

檢討管理參議署的工作，研

究如何強化該署在改善政府

服務方面的工作

(效率促進組 )

在一九九九年一月或之

前完成有關檢討和提出

建議

五



二 為改善政府服務擬訂總路向和方案

找出問題所在及確定可以進一步改善的地方，進而探討

可行的最佳方法，下一步就是擬訂總路向和具體方案。新方

案的擬訂是通過擬備報告書、舉辦研討會和簡介會，以及向

外界收集意見等方法進行。

我們已根據前文載述的政府管治原則去確立了總的路向，

在這個大前提下，我們制定了以下的工作計劃，使政府在管

理和提供服務方面，不斷作出改善：

「目標為本行政管理過程」：確定目標及其優先次序，

重成效，以及確保能獲得預期的成果

提高生產力計劃：提高公務員的工作效率，使其得到持

久的改善

「顧客服務計劃」：深入了解市民的需要，有效及適時

地回應他們對服務的需求

「以成效為本的服務表現衡量計劃」：制定及推廣最佳

的方法去衡量整個政府、決策階層和各部門的服務表現

在政府高層支持下，效率促進組負責領導及促進這些計

劃的推行，以監察進度。為了確保這些計劃能夠在政府內部

廣泛推行，我們會先在一些部門進行試驗。有了推行計劃的

實際經驗，才把這些計劃推展到各個部門。

六



成效指標

我們用以衡量這方面工作的成效指標，是制定的改善方

案的數目和範圍，以及參與這些改善方案的決策局及部門數目。

措施 目標

制定和測試一套方案，把

「目標為本行政管理過程」推

展至各個政府部門

(效率促進組 )

在一九九八年年底或

之前擬訂有關測試的

方案

在一九九九年三月底

或之前測試有關方案

為各決策局的資源管理組制

定及測試適用的模式，以確

定其擔當的角色及從而改善

他們的運作和資源分配

(效率促進組 )

在一九九九年七月或之

前，制定和測試適用於

資源管理組的模式

七



措施 目標

通過擴大「以成效為本的服

務表現衡量計劃」，制定及

推廣最佳的方法去衡量整個

政府，決策階層和各部門的

服務表現

(效率促進組 )

在一九九九年年中或之

前，制定一個衡量部門

服務表現的基本架構，

以及有關的推行計劃

制定和測試各種方法和工

具，以衡量市民作為顧客對

政府所提供服務的滿意程度

(效率促進組 )

在一九九九年年中或之

前，制定和測試各種工具

設計和測試第一期的電話中

心計劃以處理及管理電話查

詢服務

一俟完成有關計劃的可

行性研究，我們會在

一九九九年年中或之前

制定實施方案
(效率促進組 )

八

制定一套塑造政府新面貌的方

案，作為提高生產力計劃的一

部分，以現有資源，爭取更大

的成果；方案包括轉移服務、

在更多部門推行營運基金運

作、給予部門更大的自主權，

及重整前線和支援服務。效率

促進組會和各主要負責機構合

作，統籌政府在這方面的工作

(效率促進組 )

在一九九九年年中或之

前，為希望取得的成果

訂立明確的里程碑，並

為預期達到的工作效率

訂立目標



三 就所找出的問題，決定所負責的部門，並為

這些部門提供支援及促進各部門建立一個有

利於解決問題的工作環境

世界各地不少政府和私營機構曾推行急進的改革計劃，

結果，徒勞無功的例子俯拾即是。若要成功推行改革計劃，

除了找出問題所在和對症下藥之外，還有賴高層堅定不移的

承擔，以及職管雙方的支持。對我們來說，行政長官公布推

行「目標為本行政管理過程」及政務司司長長期參與「服務

市民計劃」，都是高層樂於承擔的例子。

為爭取管理層和員工的支持，我們必須使他們更深入認

識和了解改善政府服務的方法，使他們明白改革的益處和有

關方案是實際可行的。

根據香港過往推行改革的經驗，政府一旦作出決定，公

務員隊伍便會馬上投入工作，致力把改革付諸實行，並確保

改革能真正帶來實質的改善。

成效指標

我們用以衡量這方面工作的成效指標是：

公務員隊伍支持精益求精方案的程度：我們會進行內部

意見調查及通過與部門經常聯絡收集資料

落實的方案佔提出方案總數的比例

九



措施 目標

舉辦研討會，以鼓勵各部門

的首長級人員和員工支持和

了解改善服務的計劃

(效率促進組 )

定期就 4個「政府服務精

益求精」的主要計劃舉

辦研討會；在一九九九年

內舉辦  4 個研討會

舉辦並推廣一個「政府服務

精益求精」的大型會議

(效率促進組 )

在一九九九年秋季舉行

會議

通過獎勵計劃，鼓勵部門在

管理和提供服務方面有所創

新，包括提高工作效率等

在一九九九年年底或

之前實施獎勵計劃

確保首年的獎勵計劃

最少有 10個參賽單位

評核參賽方案中提出

的改善，並為這獎勵

計劃訂定未來的目標

製備效率促進組本身的互聯

網網頁，用以推廣管理和提

供服務的最佳方法

(效率促進組 )

確保在一九九九年年

初或之前製備一個世

界級的互聯網網頁，

提供有關公營部門管

理及改革的資料

統計網頁的瀏覽率，

並訂定未來目標

十

(效率促進組 )



措施 目標

十一

籌辦和推廣第二次「服務市

民周」

(效率促進組 )

在二零零零年秋季舉

辦「服務市民周」

推廣最少 80項有關連

的活動

確保參加活動的人數

超過 50 000 人



四 把計劃推展到負責的部門，以及監察這些計

劃的成效

要達到政府服務精益求精的目的，實現上述所有成效重

點，至為重要。不過，若要實現所有成效重點，就要推行各

項已確定的改善措施。

若要一切成功，我們先要就實際的難題謀求對策，以及

爭取各方的支持和承擔。有效的策劃和推行，有時更需要額

外資源和專家的協助。一個很好的例子，就是在庫務局局長

帶領下，我們成功制定了「目標為本行政管理過程」和完成

第一階段的推行工作。這個改良了的管理模式，由行政長官

在一九九七年施政報告中宣布推行，自此，政府確立了管理

的重點是以成效為目的、以成效定優劣，確保政府更能實踐

其對社會的承諾。「目標為本行政管理過程」得以有效推行，

全賴我們成立了一個包括決策局、部門和外界人士的工作小

組去負責整個計劃。這個做法亦會應用於其他計劃。

成效指標

我們用以衡量這方面工作的成效指標是：

證明工作效率和顧客服務水準均續有改善

在管理和提供服務方面均有改善的部門數目

十二



措施 目標

在仍未實施「目標為本行政

管理過程」的政策範疇內推

行該計劃

(效率促進組 )

在一九九九年五月或之

前全面推行該計劃

設計和推行一系列調查，就

政府是否達到既定施政方針

收集公眾意見

(效率促進組 )

在二零零零年十月或之

前，制定措施和搜集數

據，使政府可以全面衡

量公眾意見、顧客滿意

程度，以及公營部門的

工作效率

全面擴展電腦化的「服務表

現監察系統」，使其適用於

所有的施政方針

(效率促進組 )

在一九九九年四月或之

前全面推行該電腦化系

統

為部門制定一套精簡實用的

衡量服務表現的指引

在一九九八年年底或

之前發出指引

在一九九九年年底或

之前有最少 15個部門

經常使用該份指引

制定和推行一套用以衡量和

改善顧客服務的模式

(效率促進組 )

在二零零零年年中或之

前有最少 8個部門採用該

模式

十三

(效率促進組 )



措施 目標

推廣顧客服務經理小組的工

作，定期舉行各項活動，以

便部門的顧客服務經理就有

關顧客服務的新發展互通消

息，分享心得

(效率促進組 )

在一九九九年有最少

15 個部門加入小組計劃

在一九九九年舉辦最

少 4項有關的活動

檢討各部門推行的「服務承

諾」，並進一步改善該計劃

的推行

在一九九八年年底或

之前完成檢討

在一九九九年年中或

之前作出改善(效率促進組 )

把管理參議署的工作重點重

新放在效率研究上，以支援

提高生產力計劃

(管理參議署 )

協助各決策局和有關部

門完成所訂定的改善生

產力目標

十四


