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發展創科，是現屆特區政府施政重點。事實上，市民對政府透過資訊通訊等技

術，以提供公共服務的訴求愈來愈高。不過，公眾對政府電子服務卻普遍存有

物非所值的觀感，前早審計報告亦指出，在目前 3,000多個免費政府WiFi 通

熱點中，有超過 1,000 個熱點的連線速度緩慢，部分甚至無法建立連線1，而

個別政府手機應用程式每月平均下載次數更只有雙位數。 

 

特區政府在有關方面所投放的資源不少，但效果卻未盡人意，其中一大原因，

是當中欠缺一套以用戶為本的績效衡量制度。結果，類似上述政府服務如期設

立但成效屢受質疑的情況，比比皆是；這不論對政府或公眾而言，均沒有好處。 

 

所謂用戶為本，泛指以用戶的所需所想，作為服務設計及提供的主軸。而作為

服務提供者，政府部門需對用戶體驗有相當了解和掌握，尤其關注用戶在使用

相關服務過程中，會遇上甚麼困難或不滿意地方，從而作出修改和改善，同時

扭轉過往服務設計以行政方便優先的思維。 

 

就有關特區政府電子服務的績效衡量，據青年創研庫(簡稱創研庫)最新一項研

究所搜集的資料2，當局主要從成本效益和預期目標角度，著眼點在於項目能

否在預算成本內、按照協定規格及依期完成等。這些雖然有利行政效率，但變

相容易忽略使用者第一身的良好觀感和體驗，未能幫助當局有效掌握用戶的

需要。 

 

在現行機制中，效率促進辦公室會因應各決策局或部門的要求，就其資訊科技

項目進行有關用戶體驗的研究。不過，據創研庫所收集的資料卻發現，在最近

五年，相關用戶體驗研究只進行了 5項，使用率非常低。此外，在目前 50多

個政府部門網站中，只有數個設有網站意見調查，以收集用戶對該部門網站服

務的意見，反映政府有關方面表現欠缺積極，亦缺乏監督工作。 

 

電子政府服務核心對象是用戶，務求為他們提供便捷和有效的公共服務，而用

戶的使用體驗才是最重要；不然，如用戶不喜歡使用，或寧願選擇傳統的服務
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提供管道，任何更高技術和更完美設計的公共服務，即使能按期完成，結果只

會與電子服務的原意背道而馳。這亦是世界各地政府及國際組織，多年來不斷

檢視及改善電子服務表現衡量指標的其中重要原因。 

  

環顧海外，不少政府在推出電子服務時，均引入一套融入用戶為本的表現衡量

指標，當中主要包括三項基本範圍：數碼接受率（digital take-up）、完成率

（completion rate）及使用者滿意度（user satisfaction）。英國及澳洲政府更

設立網上跨部門的績效儀表板，要求各部門定期公布各項電子政府服務的績

效數據，體現施政透明度及監督問責。在新加坡，當地政府更早於十多年前開

始，每年進行公眾對使用電子政府服務的滿意度調查，以持續掌握市民在這方

面的變化和需求。 

 

數碼接受率泛指計算市民在使用政府服務時，在數碼及非數碼管道中，選擇使

用電子化渠道的百份比，用以追蹤市民對電子化服務的習慣程度。完成率是檢

測市民從開始到完成整個程序的成功比例，能夠反映最令市民放棄的步驟，從

而改善服務流程。而收集用戶滿意度更是重要的一環，不過，在本港，自從 2009

年後，效率促進辦公室一改調查方式，只詢問市民對整體政府服務的滿意度，

未能分拆出當中市民對電子服務的評價。 

 

現今社會使用科技的深度和闊度不斷擴張，單純將政府服務電子化已不足以

滿足市民的期望。在一般情況下，政府運作容易存有官僚作風，要一時三刻將

這根深蒂固的情況改變過來，並非易事。衡工量值是目前較有效量度行政機關

表現的方法之一。倘若當局能以新思維，增加用戶為本的主要績效指標元素，

在現時制度下，有機會能夠切實執行，同時有望提升公眾對電子政府服務的良

好觀感與評價。 
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