「服務承諾」寫作問題探析
李志明

香港城市大學語文學部

「服務承諾」(Performance Pledge) 是現代應用文一個新的文類名稱。 在香港，「服務承諾」源於政府在1992年開展的「服務市民計劃」。 這個計劃的首項措施就是要求所有直接服務市民的政府部門，都要制訂和公佈其「服務承諾」，內容包括：部門提供的服務、服務的標準，以及如何監察部門是否已經達到這些標準等等。

到了今天，其他非政府公共機構甚至商業公司亦紛紛仿效，以「服務承諾」作為向市民提供完善的服務，並培養員工以客為本的服務精神的保證。 在撰寫方面，又引入每年制定服務水平指標，加上比較的元素及定期作出檢討修訂，以便把成績定期公佈，向公眾交代。「服務承諾」無疑變成機構提高員工的工作效率，加強對市民大眾的服務和建立機構形象的管理工具。由此可見，「服務承諾」對當前社會經濟的發展有一定的影響，「服務承諾」的寫作技巧也愈來愈受到重視。

本文簡略回顧「服務承諾」這個文類在香港的發展，並通過不同的實例分析近年出現的新變化，從而探討它的功能、結構和寫作特色，以闡釋其性質和相關的問題。
