
E-Survey User Guideline

客戶服務網上問卷調查系統
簡易入門指南



流程一
訂立客戶服務問卷調查時段



流程一(訂立客戶服務問卷調查時段)
• 公關部將向各物業提供有關
問卷調查的Lotus Note 連結
。負責同事須登入填寫所需
資料(如：正式問卷調查日
期、問卷調查連結)。

• 客戶服務問卷調查時段一般
為期2個月；個別物業可在
獲得區域經理審批後按情況
延長意見調查的諮詢期。



• 如需延期/取消本年調查，請事先向區域經理及
總經理申請及批准有關安排。

• 已獲總經理豁免的物業則須於最近一次進行問卷
調查的開始日期起計24個月內再進行問卷調查。

• 新接管物業須於接管1年後每年進行客戶服務問
卷調查，未入伙單位不需計算。



流程二
登入及修改問卷內容



流程二 (登入網上調查系統)
• 若如期進行，公關部會將有關「
用戶名稱及密碼」向各物業主管
或指定人員提供。

• 每個帳戶只限於本人使用，如有
需要，請物業主管通知公關部為
指定人員提供個人帳戶及密碼。

• 請不要自行更改「用戶名稱及密
碼」

網上調查系統網址：
https://esurvey.goodwell.hk/zh-hant/user/login

https://esurvey.goodwell.hk/zh-hant/user/login


1. 公關部會預先在指定人員的帳戶內擺放本年度
的客戶服務問卷，問卷內容與上一年相同，如
物業無須更改問卷內容，只須更改問卷日期，
然後繼續於本年度使用

2. 點撃左上角「Structure」，然後選擇
「Webforms」閱覽物業的客戶服務問卷

流程二(搜查問卷)
• 負責人員須登入系統後及檢查預設問卷調查內容是否正確。
如有需要，請負責同事自行於系統內更新資料。



流程二(搜查問卷 – 特別情況一)
1. 如點擊「Webforms」後，未能在頁面中找到物業的客戶服務問卷，可在

「Filter Webforms」中打物業名稱，就可直接進入物業問卷

直接點擊即可進入物業問卷內



流程二(搜查問卷 – 特別情況二)
2. 如點擊「Webforms」後，發現仍未有本年度的客戶服務問卷，可自行複製新問卷

1. 於上一年度的問卷中，按在「Operations」行
列的「Build」小箭頭

2. 選擇「Duplicate」
3. 修改為本年度的年份
4. 選擇「Save」



流程二(修改問卷)
網上問卷頁面功能介紹
• View
由客戶視角閱覽問卷，但由於每位客戶的問卷
連結都不同(即是有獨立Userkey)，故直接進入
時系統會彈出Missing userkey信息，並且無法
進入檢閱問卷內部內容
• Test
測試視角閱覽問卷，同事可點擊Test檢查問卷
內容，再決定是否需要修改
• Results
閱覽問卷結果，可見到所有已完成問卷的答案
• Build
修改繁體中文版問卷調查內容
• Settings
設定問卷時限(如有需要)，客戶只可以在指定
時間內進入網上問卷系統
• References
暫無用處
• Translate
修改英文及簡體中文版問卷調查內容



流程二(檢查問卷)
Test頁面

• 點撃「Test」檢查問卷內容，再決定是否需要修改
• 如本年度維持不變，只需修改日期



流程二(修改問卷)
Build頁面

1. 如本年度維持不變，只需修改日期，請點擊「Build」
2. 點擊在第三項「條款」最右的「Edit」

3. 彈出「Edit 條款曲 element」
，在「Element Description」中
的內容修改為本年度日期
修改兩個位置:
A. 2022年度客戶服務問卷調查
B. 請於2023年1月20日或之前

4. 然後拉到最底點擊「SAVE」
• 注意不要自行刪除或修改其

他條款內容！！



流程二(修改問卷)
Build頁面

• 如物業經理認為本年度問卷內容需要修改，
或者希望增加問題

• 請同事參閱詳細版User Guide P.25-34頁
UPDATED_E-survey User Guide_中文
(20200123).pdf 

• 如在「Required」行點擊，則該問題為
必答題目，系統已預設以下問題為必答題：

1. 我已閱讀並同意以上條款
2. Userkey
3.個人資料
4.整體管理服務水平
注意：只有答齊以上問題方視為有效問卷，其
餘問題可視乎物業需要而自行決定是否必答

提醒：完成修改後請點擊「Save Elements」



流程二(修改問卷)
Translate頁面

• 完成修改「Build頁面」，等於修改問卷中的繁體中文版問卷
調查內容

• 同事須再點撃「Translate」分別修改英文及簡體中文版內容
(按Edit修改)

• 左邊為繁體中文版內容，請
不要自行修改

• 右邊為英文內容，同事只須
修改以下三個位置，完成後
拉到最底點撃「Save 
Translation」

A. Customer Satisfaction for 
Year 2022
B. Customer Satisfaction for 
Year 2022
C. On or before 7 November 
2022

請不要自行修改其他內容，如有需要請聯絡公關部協助



流程二(檢查問卷)
Test頁面

• 修改完成繁體中文版﹑英文版﹑簡體中文版內容後再
次點撃「Test」檢查問卷內容，再決定是否需要修改

• 最後請不要點撃「提交」，否則會影響問卷數據



流程二(設定問卷時效-非必要)
Settings頁面

• 如須問卷設定時限，令客戶只可以在指定時間內進入網上問卷系統，可點撃「Settings」，然後選擇「Form」
• 在「Form General Settings」中的「Form Status」點撃「定時」，再設定時間，完成後拉到最底「Save」



流程三
編輯通告



流程三(編輯通告)
• 完成修改問卷後，同事須自行於系統內建立

電子通告
• 在建立電子通告前，請先於「User Guide」

內下載通告材料：
1. UPDATED_E-survey User Guide_中文

(20200123).pdf
2. 公司LOGO及地址(Footer)圖片
3. Notice Template- 客戶服務問卷調查通告.doc



流程三(編輯通告)

點撃「Content」，選擇「+Add content」，再點擊「Notice」，即可建立電子通告



流程三(編輯通告)

可參考UPDATED_E-survey User Guide_中文 (20200123).pdf P.58-60

按順序將Notice Template內容複製並貼上電子通告頁面內，
部份內容(如物業名稱﹑電話﹑日期﹑URL請自行修改)，完成後請按SAVE



流程三(編輯通告)
注意事項

如有需要，可參考UPDATED_E-survey User Guide_中文 (20200123).pdf P.57-64

• URL指問卷的網址連結
點撃左上角「Structure」，然後選擇「Webforms」，
選擇本年度客戶服務問卷，點撃「View」頁面，複
製網址連結

• Sign可使用物業印章或者物業經理的簽名
同事可將印章蓋在A4片上再SCAN，然後用電腦修改尺寸



流程三(檢查及生成通告)
• 完成後請按SAVE，SAVE後可點撃「Preview」檢查通告內容無誤

「Preview」會以網頁形式顯示通告內容
故可以按「預覽列印」先將網頁轉換成
PDF，效果會更準確

• 如無問題，可於問卷內輸入派發數目，
然後按「Generate」生成通告

• 如需要修改，請按「Edit」更改
注意：
1. 公關部建議負責同事可列印多於實際單
位數量以便日後使用
2. 一按「 Generate 」後，通告無法再修
改或增加數量，故有需要請重新建立通告



流程三(生成通告及獲RIC確認)
• 按「Generate」生成通告後，系統會自動將獨立QR Code植入

通告內，並彈出一個Excel表，無須理會Excel
• 重新整理頁面後，拉到最低會出現以下畫面

• 按「Page1」會彈出網頁，每個「Page」最多二百頁，共一百
份問卷

• 按「預覽列印」先將每個「Page」轉換成PDF (請預先設定頁面
為縱向﹑不要頁首頁尾)

• 將其中一份問卷調查的通告發送予RIC以作確認，RIC可
透過通告中的QR Code測試問卷，請同事提醒RIC在問
卷最後不要點撃「提交」，否則會影響問卷數據

RIC確認後，請將每個PDF 雙面彩色列印，然後向業戶派發問卷



流程三(編輯通告)
注意事項

• 如RIC檢查通告後，須再次修改通告，請重新再建立通告，因舊有的通告已無法再更改
• 所有通告之「Folder Name」不可以重名，否則生成通告後內容都不會變更

• 生成通告中「QR code」均為獨立不同，並且每個「QR code」只可以使用一次，故
切勿將同一份通告複印多份予業戶使用！！

• 由於一份通告只可生成一次數量，公關部建議負責同事可列印多於實際單位數量以便日後使用
• 由於通告頁面可同時預覽其他物業的通告，未經同意，請不要自行修改或刪除其他物業的通告



蒐集問卷流程
最少收回比率及實體問卷



蒐集問卷流程(最少收回比率)
• 所有物業問卷的最少收回比率(Minimum Response Rate)需
根據每年公司所制定的關鍵績效指標(KPI)。

• 如果不達標，個別物業須繼續收集問卷以達致指標。
單位數目 最低回應率*

(有效問卷) 
< 1,000 15% 

≧ 1,000 － < 2,000 12%

≧ 2,000 － < 3,000 10% 

≧ 3,000 8%

「無效問卷準則」：
1. 單位資料不完整
2. 沒有填寫「整體管理服務水平」

項目或填寫多於1欄評級

*由2021年8月起生效



蒐集問卷流程
• 為鼓勵更多業戶使用e-Survey，一般情況下，問卷調查須
以電子問卷形式完成；因此公關部將不派發問卷收集箱。
(因個別情況 / 達標需要而需使用非電子問卷及收集箱，公
關部將按個別情況處理。)

• 如有業戶要求索取非電子問卷，建議各物業可先鼓勵及協
助業戶使用電子問卷；如有需要，可由物業經理或其指定
人員登入系統及列印非電子問卷。

• 所有完成的非電子問卷須存放於指定的問卷收集箱內。
• 由2022年起，所有非電子問卷(如有)完成收集後，將由物
業自行開箱作進一步處理。



蒐集問卷流程 (實體問卷開箱)
• 所有網上完成的電子問卷，調
查結果將會直接儲存於系統。

非電子問卷開箱程序
1. 須由物業指定人員負責，連同
物業經理見証下開箱。

2. 開箱後，將初步結果填寫於
「客戶服務問卷收集記錄 (非電子
問卷)」。

**此程序不適用於沒有非電子問卷之物業**



蒐集問卷流程(實體問卷開箱)
非電子問卷開箱程序(續)
3. 由指定人員負責將所有非電子問
卷之詳細資料自行輸入於系統內。
同事請使用掃瞄通告中的QR code
，並輸入業戶的實體問卷答案

4. 將非電子問卷副本及客戶服務問
卷收集記錄副本交予公關部處理。

**此程序不適用於沒有非電子問卷之物業**



查看問卷結果
• 於Webforms內選擇點擊問卷的「Results」，系統

會列出已收集問卷數量及所有回應答案
• 請物業人員定期檢查回收量是否符合最少收回比率



導出問卷回應數據
• 在(Results)頁面下，點擊(Download)
• 在 (export format)下選取(HTML Table)，然後剔

選(Open HTML table in Excel)
• 點擊下載(Download)後，便可導出問卷回應數據



調查分析流程



調查分析流程(公關部初步分析結果)

1

2
4

取消實體版本Memo

3

在問卷收集完成後，公關部將簡化以電郵向各物業提供初步結果及跟進表，
包括：
1. Memo 內容 (i.e. 各項跟進行動及時間表)
2. 感謝信 (由物業主管簽發、物業自行安排列印及張貼)
3. 客戶意見調查跟進表 (合併為一張Excel表)
4. 問卷詳細資料Excel表



客戶意見調查跟進表
• 本年，「問卷初步結果」及「客戶意見調查跟進表」將合併為一張EXCEL表，有關
意見跟進詳情將直接於該表更新。

• 負責同事必須跟進「客戶意見調查跟進表」內所有項目，在30天內匯報跟進進度
及交予區域經理覆核，上載至Lotus Notes中之指定位置予公關部查閱。

調查分析流程(跟進客戶意見調查跟進表)

新EXCEL表將取締原有「問卷初步結果」及
「客戶意見調查跟進表」



調查分析流程(分析數據)
客戶意見調查報告
• 透過於系統內下載的EXCEL及使用EXCEL

中「POWER QUERY」功能，負責同事可
馬上將詳細問卷數據轉化為調查報告中
所需的圖表。

• 請先於「User Guide」內下載以下資料：
 Survey Report template (Sep 2019).doc
 E-survey data analysis tool.xls
 Result Chart Learning2.mp4 (POWER 

QUERY使用教學)



調查分析流程(遞交客戶服務問卷調查報告)
• 負責同事須於45天內擬制「

客戶服務問卷調查報告」，
經物業經理覆核及區域經理
審批後，上載至Lotus Notes
中之指定位置予公關部查閱
。



公關部聯絡資料 2960 0982
info@goodwell.com.hk

• 如流程上有任何疑問
，請參閱於系統內附
設的用戶指南，有關
客戶問卷調查WI，或
與公關部聯絡。
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