
 

服務質素標準 1 

 

 
服務單位確保製備說明資料，清楚陳述其宗旨、目標

和提供服務的形式，隨時讓公眾索閱。 

 

 
1.1 服務單位須製備載有最新資料的手冊、資料單張或小

冊子，說明其服務的宗旨、目標、服務對象、服務的

提供方法，以及服務使用者申請接受和退出該項服務

的機制。 

  

1.2 服務說明所用的文字措辭，應以明白易懂為原則。這

些說明資料應隨時供可能需要接受服務的人士、職員

和市民閱覽。（視乎該服務的性質及服務對象而定，

這些資料可能需要以超過一種語言提供；亦可能需要

以錄音帶或影帶的形式提供，以及／或由專人向個別

服務使用者解說。） 

  

1.3 如情況適當，服務單位應將其服務說明資料派發給可

能需要接受服務的人士、職員及本區有關的服務機構

或社區團體。 
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A. 服務質素標準 1 概要 - 服務資料 

 

 服務質素標準 1 訂明每個服務單位均有責任向公眾提供資料。服務單位一般透過

派發小冊子或手冊等，讓社會大眾認識其提供的服務。 

 

 服務單位的資料小冊子作用在於向市民或社會工作專業人員初步介紹本身的服

務，因此其內容必須包括一些基本資料，而在措辭及編排方面應力求清楚明確，

讓人對服務單位及其提供的服務有正面認識。 

 

 服務資料小冊子是基本的溝通工具，因此應載有以下資料： 

 

 服務單位的宗旨及目標 

 服務對象 

 提供服務的方法 

 讓服務使用者申請接受和退出服務的機制 

 

 服務質素標準 1 的用意是確保： 

 

 有機會接受服務的人士、職員、其他專業人員及社會大眾清楚了解單位提

供的服務 

 服務單位清楚說明其聯絡方法 

 服務資料廣泛提供和容易取得 

 

B. 符合服務質素標準 1 的基本條件 

 

 服務單位要符合服務質素標準 1，必須： 

 

 製備文件（例如小冊子或手冊），介紹服務單位最新資料包括其宗旨、目

標、服務對象、提供服務的方法及讓服務使用者申請接受和退出服務的機

制； 

 確保資料所用文字措詞明白易懂，亦供可能需要接受服務的人士、職員和

市民便於索閱（此項要求視乎服務使用者的性質而定，但服務單位應提供

中文及／或英文版本的資料；如情況許可，亦應以錄音帶或錄影帶的形式

提供資料）；及 

 如情況適當，派發有關服務資料（例如郵寄、設置書架擺放小冊子、在社

區活動中作簡報）。 
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C. 有助於服務單位符合服務質素標準 1 的資源 

 

 本手冊載有詳細指引，協助服務單位確定其向公眾派發的資料印刷品應包含甚麼

內容、應該如何設計和編排。這些指引有下列用途： 

 

 作為參考文件，用於查證現有的資料印刷品是否符合服務質素標準 1 的要

求；或者 

 作為編製新資料小冊子的基準（若目前尚未印備小冊子），或作為修訂現

有小冊子的參考依據。 

 

 我們編寫這些指引時，力求使各項指引適用於不同類型的社會福利服務，但各服

務單位應按照實際情況編製資料，以配合本身的特定需要。 

 

 這些指引也可用於編製介紹有關服務單位的其他文件，例如海報、掛圖、資料套、

服務指南或社區組織登記冊等。 
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編製資料小冊子指引 

 

 以下就資料小冊子的內容、編排及製作三大方面提供指引。這些指引的作用僅在

於協助服務單位編製或修訂資料印刷品，並非作為定規。（符合服務質素標準 1

的基本條件詳見上文 B 段）。 

 

 一.  內容 

 

  下列要點有助於擬訂／覆核資料小冊子或單張的內容。 

 

(a) 就小冊子的作用和閱讀對象訂立明確的目標。 

 

(b) 仔細研究服務單位希望建立的形象。列出最能夠描述本身希望建立的形

象或傳達的訊息（例如顧客服務、專業精神）的詞語，在編寫小冊子時

適當引用。 

 

(c) 確保措辭清晰，全無技術用語及簡稱。由於篇幅有限，小冊子的內容應    

    以精簡為尚。 

 

(d) 確保小冊子載有以下基本資料： 

 

    服務單位的資料 

    機構及服務單位的名稱 

    所有服務地點的聯絡資料（視小冊子的內容而定），  

    至少須列出地址、電話／傳真號碼 

    地點詳情或建議的交通路線（若服務單位的所在地點  

    不易找到） 

    小冊子的出版日期 

 

     服務資料 

    服務單位的宗旨及目標 

    有資格接受服務的對象 

    服務範圍（若小冊子專門介紹某一項服務，則須提供該項服務

的詳情） 

    提供服務的方法（例如小組形式、個人形式、戶外活動等） 

 轉介方法或如何申請接受服務 

 退出服務的機制 

    所需費用（或說明費用全免） 

  二. 編排 
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   在規劃階段，應騰出時間研究小冊子的版面設計及編排，務使小冊子

能夠準確反映服務單位的作風和形象。 

 

   以下列出須注意的事項： 

 

 版式設計  小冊子的尺寸、風格及結構 

 外觀  包括色彩、質素、圖片或圖表的使用 

 

  三. 製作過程 

 

(a) 考慮哪部分工作可由職員處理，哪些工作需要外界協助。大部分

文書處理及繪圖軟件都備有範本，所以製作小冊子並不困難。 

 

(b) 很多影印中心都提供優質彩色影印服務，收費合理，印製多份副

本亦合乎經濟原則。 

 

(c) 如預算及時間許可，可以編製好材料，交由專業美術設計公司製

作。 

 

(d) 為編製新小冊子制訂正式的工作計劃，詳列： 

 製作預算 

 時限 

 負責編輯、校對及批核製成品的人員責任分配 

 

 

 

 

 

 

- 完 - 

 

 


