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「市民對投訴政府部門或公營機構的看法」調查報告
(香港電台委託香港樹仁大學新聞與傳播學系民意調查中心進行)

引言

近年有媒體把香港稱為「投訴之都」，無線電視新聞部就曾於2010年以「投訴之都」為題製作了一個新聞檔案節目，闡述香港投訴風氣蔚然成風。有評論員就質疑在這股投訴風氣背後，投訴人是否有合理的出發點。在現代社會發展過程中，民眾對不同的建制(如媒體、政府等)越來越倚賴，尤其當身處的社會不斷受西方文化衝擊時，對權利的意識不斷提高。因此，不能單看投訴為現存制度所帶來的負面影響，更重要是投訴作為群眾行為在社會發展過程中的重要性和啟示。
調查目的、問卷設計及研究方法

是次調查的目的，是了解香港市民對政府部門或公營機構現有的投訴機制的認知程度及使用經驗，並探討他們對作出投訴後，政府部門或公營機構所作出的回應的期望。

就以上調查目的，問卷設計主要分幾部份。第一部份分別以兩條問題了解受訪者對政府部門或公營機構所提供服務的滿意度，以及過去一年他們使用現有投訴機制的經驗；第二部份以語意差異量法(semantic differential scale)，讓受訪者對投訴渠道和程序的了解程度，以及其效率、透明度、客觀性、公平性及對個案的回應等幾方面的觀感作評估；第三部份透過多項選擇題了解受訪者期望政府部門或公營機構對成立的投訴個案所作出的回應及跟進；最後，受訪者以李克特量表(Likert scale)，就著關於提出投訴的影響、投訴對政府部門或公營機構的影響及政府部門或公營機構的回應等的陳述句表達看法。問卷樣本請見於附件。
是次調查於2013年6月29日至7月13日進行，訪問對象為18歲或以上的香港永久居民。調查以問卷形式收集數據，透過電話隨機抽樣接觸受訪者。訪問員首先從電話資料庫中隨機抽取一組電話號碼，再從一個隨機號碼表(random number table)中，抽取其中一組數字的最後兩個數位的數字，代替原先抽取的電話號碼中最後兩個數位的數字，組成一個新的電話號碼。這個做法可接觸到在資料庫中沒有出現的登記電話號碼，以減低誤差。接通電話後，訪問員會選擇住戶內，訪問當日計即將生日的合資格人士進行訪問。調查共接觸1,023個合資格受訪者，共518有個成功個案，回應率為50.6%。

受訪者個人背景資料：
經加權後，受訪者個人背景資料如下：

表(一)
性別

	
	頻數
	百分比

	男
	238
	45.9

	女
	280
	54.1


回答人數： 
518
表(二)
年齡組別

	
	頻數
	百分比

	18-25歲
	57
	11.2

	26-35歲
	83
	16.3

	36-45歲
	81
	15.9

	46-55歲
	106
	20.9

	56-65歲
	85
	16.7

	65歲或以上
	96
	19


回答人數：508
表(三)
教育程度
	
	頻數
	百分比

	小學程度或以下
	93
	18.7

	中學/預科程度
	284
	57

	專上教育
	121
	24.3


回答人數：498
註：「小學程度或以下」包括未曾接受過教育的受訪者。
「中學/預科程度」包括初中程度、中五程度及預科程度的受訪者。
「專上教育」包括大專/大學程度或以上的受訪者。
表(四)
個人每月收入

	
	頻數
	百分比

	$10,000或以下
	190
	42.1

	$10,001-$30,000
	213
	47.2

	$30,001-$50,000
	34
	7.5

	$50,001-$70,000
	9
	2

	$70,001-$100,000
	-
	-

	$100,000以上
	5
	1.2


回答人數：451
表(五)
家庭每月收入

	
	頻數
	百分比

	$10,000或以下
	93
	20.5

	$10,001-$30,000
	146
	32.4

	$30,001-$50,000
	133
	29.5

	$50,001-$70,000
	47
	10.5

	$70,001-$100,000
	22
	4.8

	$100,000以上
	10
	2.3


回答人數：451
表(六)
就業狀況

	
	頻數
	百分比

	僱主
	12
	2.4

	僱員
	291
	58.3

	自僱 (如司機、裝修等)
	21
	4.3

	學生
	28
	5.6

	家庭主婦
	67
	13.4

	退休
	77
	15.4

	失業
	3
	0.6


回答人數：499
投訴機制的認知和使用
受訪者先就政府部門或公營機構所提供服務質素作評估，以1 分為最低，10分為最高，結果顯示，所得平均值為5.69分，標準差為1.92。而518人中，則只有7.8%受訪者曾就政府部門或公營機構的服務作出投訴。
當被要求就政府部門或公營機構的投訴機制的不同方面作評價時，受訪者對「處理投訴程序」及「投訴渠道」的評分較低，分別只有3.67及4.02分，而「客觀性」及「公平性」則評分較高，分別為5分及5.2分。
表(七)
受訪者對政府部門或公營機構的投訴機制的了解及評價
	
	平均值
	標準差
	評分人數

	你對政府部門或公營機構的投訴機制的以下範疇有多了解？
	

	a. 投訴渠道
	4.02
	2.34
	516

	b. 處理投訴程序
	3.67
	2.25
	514

	你如何評價政府部門或公營機構在處理投訴時，有關以下範疇的表現？
	

	a. 效率
	4.71
	2.12
	517

	b. 透明度
	4.58
	2.1
	516

	c. 客觀性
	5
	2.02
	515

	d. 公平性
	5.2
	2.06
	514

	e. 對投訴個案的回應
	4.72
	2.07
	514


註：受訪者以1-10分於語異差異量表(semantic differential scale)就以上範疇作評分，1分為最低分，10分為最高分。
政府部門或公營機構對成立的投訴個案的行動/跟進
對於政府部門或公營機構對成立的投訴個案所作出的行動或跟進，56.6%受訪者期望投訴後能真正改善問題的現狀，其次則希望改善他們現時的處事手法(36.3%)及有關官員/部門/機構為事件作出道歉(33.2%)。

表(八)
期望政府部門或公營機構對成立的投訴個案的行動/跟進
	
	百分比

	改善問題的現狀
	56.6

	改善政府部門或公營機構的處事手法
	36.3

	要有關官員/部門道歉
	33.2

	要有關官員承認責任 (即承認投訴有依據，但不作出道歉)
	31.5

	向投訴人作出賠償
	12.9

	其他
	2.3


註：受訪者最多可選兩項
是次調查在提出投訴的影響、政府部門或公營機構處理投訴的態度及就成立的投訴個案道歉的影響三方面透過11個陳述句，較深入了解受訪者對投訴機制的看法。數據如下：

(i)
提出投訴的影響
有報章曾以「投訴之都」形容香港，55.9%受訪者表示這是一個負面的形容詞，然而有57.6%受訪者認為市民作出投訴能有效改善政府部門或公營機構的服務質素。至於投訴能否解決相關問題，受訪者的看法則較分歧，贊同及不贊同的比例各佔約三分一。
表(九)
受訪者對提出投訴所帶來影響的看法
	
	十分同意/同意
	一般
	十分不同意/不同意
	平均值#
	標準差#
	評分人數

	「投訴之都」是一個負面的形容詞。
	55.9%
	16.9%
	27.2%
	3.33
	1.07
	468

	市民的投訴能有效改善政府部門或公營機構的服務質素。
	57.6%
	20.8%
	21.6%
	3.43
	1.01
	486

	向政府部門或公營機構作出投訴並不能解決相關問題。
	34.3%
	30.7%
	35%
	3.01
	0.94
	466


# 以「十分同意」=5，「同意」=4，「一般」=3，「不同意」=2及「十分不同意」=1來計算。
(ii)
政府部門或公營機構處理投訴的態度
表(十)顯示，儘管較多受訪者(40%)認同政府部門或公營機構持正面態度對待市民的投訴，但不認同他們積極為投訴個案作出回應的佔40.4%，而總的來說，約三分一受訪者並不滿意政府部門或公營機構就市民的投訴個案所作出的回應。
表(十)
受訪者對政府部門或公營機構處理投訴的態度的看法
	
	十分同意/同意
	一般
	十分不同意/不同意
	平均值#
	標準差#
	評分人數

	政府部門或公營機構持正面態度對待市民的投訴。
	40%
	33.1%
	26.9%
	3.13
	0.95
	480

	政府部門或公營機構積極回應市民的投訴。
	29.7%
	29.9%
	40.4%
	2.85
	1.03
	489

	總的來說，你滿意政府部門或公營機構對市民作出的投訴的回應。
	29.3%
	37.6%
	33.1%
	2.95
	0.87
	481


# 以「十分同意」=5，「同意」=4，「一般」=3，「不同意」=2及「十分不同意」=1來計算。
(iii)
就成立的投訴個案道歉的影響
多數受訪者認同若政府管員就成立的投訴個案作出道歉，能減低投訴人與政府之間的矛盾(69%)及有助政府建立正面的印象(75%)。就著政府官員對投訴個案表示承認責任並表示遺憾，48%受訪者認為這並不是道歉的形式，接受這種道歉形式的則有35.2%。認同政府官員是基於面子而不作出道歉的受訪者有52.1%，表示不同意道歉會削弱管治威信的則有68.6%。
表(十一)

受訪者對政府官員就成立的投訴個案道歉的看法
	
	十分同意/同意
	一般
	十分不同意/不同意
	平均值#
	標準差#
	評分人數

	政府官員是因為面子而傾向不作出道歉。
	52.1%
	15.4%
	32.5%
	3.24
	1.09
	461

	道歉會削弱管治威信。
	23.6%
	7.8%
	68.6%
	2.43
	1.02
	475

	若政府官員對投訴個案承認責任並表示遺憾，這並不是道歉的形式。
	48%
	16.8%
	35.2%
	3.15
	1.05
	440

	道歉能減低投訴人與政府之間的矛盾。
	69%
	10.6%
	20.4%
	3.54
	0.93
	471

	政府官員對成立的投訴個案作出道歉，能有助政府建立正面的印象。
	75.4%
	12.4%
	12.2%
	3.71
	0.83
	475


# 以「十分同意」=5，「同意」=4，「一般」=3，「不同意」=2及「十分不同意」=1來計算。
數據分析：
1. 調查數據顯示，受訪者對政府部門或公營機構的服務表現並非處於十分滿意的水平，然而他們當中曾經提出投訴的比例並不高。其中一個解釋是他們認為作出投訴並不能解決相關問題，然而亦有多於一半受訪者認為作出投訴能有效改善政府部門或公營機構的服務質素，所以另一個解釋是他們並不了解現有對政府部門或公營機構的投訴機制，這從他們對投訴渠道及處理投訴程序方面的評分較低可以看出。
2. 受訪者認為政府部門或公營機構在處理投訴時是持正面態度，他們亦相信現有投訴機制在處理投訴個案能維持客觀性及公平性，但受訪者對相關政府官員在回應投訴個案方面滿意度較低，這可能是因為政府官員的回應並沒有達到他們的期望，例如沒有提出方案改善問題的現狀及處事手法，或有關官員沒有認真地承認責任甚至道歉。
3. 就投訴個案道歉對政府官員往往是難於啟齒，如受訪者所認同般，一方面是為了面子，另一方面是擔心道歉會削弱管治威信，所以較常見的對投訴個案的交待手法是承認責任及表示遺憾，但不會明確地作出道歉。然而，正如數據所反映，受訪者除了期望投訴成立後能改善問題，亦希望相關官員能清楚作出交待。從受訪者的觀感來說，道歉不單不會影響管治威信，亦能有效減低投訴人與政府之間的矛盾，亦有助政府建立正面的印象。
附件

「市民對投訴政府部門或公營機構的看法」調查問卷

你好，香港樹仁大學新聞與傳播學系民意調查中心現正進行一項有關「市民對投訴政府部門或公營機構的看法」調查，希望閣下能抽出幾分鐘完成以下問卷。一切所得資料只作研究用途，絕對保密，並在用完後銷毀。若對本調查有任何查詢，可致電2806 5167跟本調查負責人尹國輝先生聯絡，謝謝！

今次嘅訪問對象係18歲或以上嘅香港市民，請問府上而家有幾多位18歲或以上嘅市民呢？

1位而又是接聽電話人士：開始做訪問

2位或以上：由於多過1位市民，我地要做返個隨機抽樣，麻煩你叫以今日起計即將生日果位黎接受訪問呀！
1. 若1分為最不滿意，10分為最滿意，整體來說，你對政府部門及公營機構所提供的服務有多滿意？

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

2. 在過去一年，你有否對私人機構或政府部門或公營機構作出投訴？
	
	私人機構
	政府部門或公營機構

	沒有作出過投訴
	
	

	1-3次
	
	

	4-6次
	
	

	7-10次
	
	

	10次以上
	
	


若曾對政府部門或公營機構曾作出投訴，請說出曾投訴過的政府部門或公營機構：____________________________________________________________

3. 你對政府部門或公營機構的投訴機制有多了解？
	投訴渠道：
	十分不清楚                                    十分清楚

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10

	處理投訴程序：
	十分不清楚                                    十分清楚

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10


4. 根據你印象或經驗，你如何評價政府部門或公營機構在處理投訴時，有關以下範疇的表現？
	
	

	效率：
	效率十分低                                    效率十分高

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10

	透明度：
	透明度十分低                                透明度十分高

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10

	客觀性：
	十分不客觀                                     十分客觀

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10

	公平性：
	十分不公平                                     十分公平

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10

	對投訴個案的回應：
	十分不清楚                                     十分清楚

     1    2    3    4    5    6    7    8    9    10


5. 若投訴個案成立，你期望政府部門或公營機構會作出甚麼行動或跟進？ (最多可選兩個選項)
a. 改善問題的現狀
b. 改善政府部門或公營機構的處事手法
c. 向投訴人作出賠償
d. 要有關官員承認責任 (即承認投訴有依據，但不作出道歉)
e. 要有關官員或部門道歉
f. 其他，請說明：_______________________________________________

6. 你有多同意以下句子？
	
	十分同意
	同意
	一般
	不同意
	十分不同意
	無意見

	a. 「投訴之都」是一個負面的形容詞
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	b. 市民的投訴能有效改善政府部門/公營機構的服務質素
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	c. 政府部門/公營機構持正面態度對待市民的投訴
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	d. 政府部門/公營機構積極回應市民的投訴
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	e. 向政府部門/公營機構作出投訴並不能解決相關問題
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	f. 政府官員是因為面子而傾向不作出道歉
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	g. 道歉會削弱管治威信
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	h. 道歉能減低投訴人與政府之間的矛盾
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	i. 若政府官員對投訴個案承認責任並表示遺憾，這並不是道歉的形式
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	j. 政府官員對成立的投訴個案作出道歉，能有助政府建立正面的印象
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	k. 總的來說，你滿意政府部門/公營機構對市民作出的投訴的回應
	□
	□
	□
	□
	□
	□



個人資料

1. 性別
a. 男

b. 女 

2. 年齡組別：
a. □ 18-25歲

b. □ 26-35歲

c. □ 36-45歲


d. □ 46-55歲 
e. □ 56-65歲

f. □ 65歲以上

3. 教育程度
a. □ 未曾接受教育

b. □ 小學或以下

 c. □ 初中程度


d. □ 中五程度


e. □ 預科程度

 f. □ 大專或大學程度
g. □ 碩士或以上程度

4. 個人每月收入：
a. □ $10,000或以下

b. □ $10,001-$30,000



c. □ $30,001-$50,000

d. □ $50,001-$70,000


e. □ $70,001-$100,000 
f. □ $100,000以上


g. □ 拒答




h. □ 不清楚 / 不知道
5. 家庭每月收入：
a. □ $10,000或以下

b. □ $10,001-$30,000



c. □ $30,001-$50,000

d. □ $50,001-$70,000


e. □ $70,001-$100,000 
f. □ $100,000以上
g. □ 拒答




h. □ 不清楚 / 不知道
6. 就業狀況：
a. □ 僱主

b. □ 僱員


c. □ 自僱 (如司機、裝修等)

d. □ 學生 

e. □ 家庭主婦

f. □ 退休
g. □ 失業

h. □ 其他，請註明：_______________

7. 職業：_________

訪問員姓名：______________

問卷完成日期：_______________

問卷完成時間：_______________

核卷員：_______________
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