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二零零七年二月五日  
立法會房屋事務委員會會議跟進事項  

 
 謝謝你於二月六日來信。就全方位維修計劃的跟進事項，我

們的回覆如下。  
  
(a) 為了照顧傷健人士及長者需要及締造一個出入無障礙的

居住環境，房屋署一直與社會福利機構或職業治療師保

持緊密聯絡，為一些行動不便人士及長者住戶提供特別

的室內設施，以方便他們起居生活。本署會按實際情況，

為他們提供最切合需要的設施，包括將大門的門檻改為

斜道、擴濶廁所間隔、更改花灑、淋浴設施、座廁位置、

加闊廁所門口、改低門檻，以及重新安排電掣開關按鈕

的位置等。  
 
 在眾多公共屋邨中，秀茂坪、白田和彩虹邨的 65 歲及以

上長者人數最多。根據紀錄，在二零零六年，房屋署按

社會福利機構或職業治療師的推薦，為居於這三個屋邨

平均每邨約 30 戶的長者提供上述特別設施。  
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(b) 房屋署在推行全方位維修計劃時，將會參考各屋邨人口

年齡分佈，為個別屋邨度身訂造改善工程。此外，家居

維修大使亦會主動接觸傷健人士及長者，進一步了解他

們的需要，例如在單位內加設斜道及在公眾地方安裝扶

手等。   
 
(c) (i) 房屋署曾於首五個完成全方位維修計劃的屋邨

進行顧客服務滿意調查。是次顧客服務滿意調查

由獨立顧問公司採用隨機抽樣方式進行。每個被

抽選的住戶會被邀請參與兩次電話訪問調查，第

一次調查會於家居維修大使到訪前進行；而第二

次調查會於家居維修大使到訪後進行。調查問卷

的樣本載於附件。  
 
  在家居維修大使到訪前的調查中，顧問公司成功

訪問了大約 1 300 個住戶，回應率達 81%。於家
居維修大使到訪後的調查中，則在上述約 1 300
個住戶中，成功訪問了約 1 100 個住戶。  

 
  當房屋署收到住戶對維修服務表示不滿意的意

見時，會即時跟進處理，包括再次探訪住戶、與

承辦商檢討不足之處、重新審核維修工程及改善

溝通渠道等。   
 
 (ii) 根據本署的石棉物料記錄，舊型屋邨室內的含石

棉物料，都已經被清除或被適當密封處理。全方

位維修計劃的室內工程，都是一些較小型的維

修，不會影響這些已密封的含石棉物料。居民的

健康不會因工程而受到石棉物料的影響。  
 
 (iii) 全方位維修計劃的室內維修工程包括一般維修

項目如石屎剝落、防漏工程及更換牆磚等。平均

每戶工程費用約為 1,200 元。按市場價格分析，
與私人市場的工程價格相約。   

 
 (iv) 為減低全方位維修計劃工程對住戶的滋擾，我們

會與承辦商協調，盡量安排所需的維修項目於一

天内完成。同時，我們亦採取了多項以人為本的

保護措施，如在工程前與住戶充份溝通、向工人
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提供足夠訓練、安裝由地面至天花的隔塵網、在

工程進行時使用高效能强力吸塵機吸走灰塵、以

及在完工後妥善清理場地等，加強對住戶家居物

件及潔具的保護。  
 
 (v) 若需要進行較大型的維修工程，房屋署會因應個

別情況，安排受影響的住戶臨時調遷往同邨的空

置單位，以騰空受影響的單位進行維修。  
 
 (vi) 為加強全方位維修計劃工程的品質監控，房屋署

會驗收所有有關的物料，確保符合房屋署的規

格。在進行維修工程時，家居維修大使及工程監

督人員會不時巡查，以確保各項工程均符合工程

規格的要求。此外，工程監督人員亦會定期作出

「成效核証」，抽樣審查及評核已完成的工程。 
 
 
 
 房屋及規劃地政局局長  

 （丘卓恒                 代行）  

 
 
二零零七年二月二十七日  

 



 
 

全方位維修計劃意見訪問調查 – 第一部份 (家居維修大使到訪前) 
 

填入數據後會依照保密程序處理 
 

致電次數 1  2 3 4 5 
日期      
時間      
訪問記錄      

 

  樣本編號 : ______________________________ 

被訪者姓名 : ________________________ 被訪者聯絡電話 : ____________(Tel. Code:________) 

訪問日期 : ________________________ 訪問時間 : 由___________至_______________ 

訪問員姓名 : ________________________ 訪問員編號 : ______________________________ 
 

介紹： 

您好。我姓ˍˍˍ，係米嘉道資訊策略有限公司嘅訪問員。我哋而家受房屋署委託，進行一項有關公共屋邨室內維修嘅意見

調查，想同您做個簡短嘅訪問。調查結果將有助房署進一步改善服務質素。您所提供嘅資料會絕對保密，只會用作綜合統計

分析。多謝您嘅合作。 
 

 

過濾問題 

 
S1 請問呢喥嘅地址係唔係… [讀出樣本的地址] 呢？ 
 

係 ................................ 1  繼續 
唔係............................. 2  如確認地址錯誤，結束訪問 

 
S2 請問你係唔係府上 18歲或以上嘅家庭成員中比較清楚呢個單位嘅室內維修呢？ 

 
係 ................................ 1  完成下列問卷 
唔係............................. 2  邀請該家庭成員接受訪問。重覆介紹後，完成下列問卷 

 
A. 背景資料 
 

A1. 請問你喺公屋總共住咗幾多年呢？(包括喺其他屋邨，但唔計臨屋)   
  年 
   
 [註]：最舊的公屋年期為 52年，若被訪者答超過 52年，請追問。   
   

 

A2. 過去 3年，你或者屋企人有冇搵過房署喺你個單位 (包括以前居住嘅公屋單位) 做

過維修保養工程呢？(唔包括房署一次過幫全層或者全棟樓做嘅維修保養工程) 

[單選]  

 有 1 跳問 B2 
 冇 2  
   

附件 



 
 

B. 計劃推出前的維修保養服務 

 

B1. 點解你冇搵過房署做維修保養工程呢？係你個單位冇出現過問題，定係有其他原

因呢？仲有呢？仲有冇呢？ 

[複選]  

 單位冇問題，唔需要維修 01 ┐ 
 自己可以處理，或者可以搵到其他人處理 02 │ 
 問題不大，所以冇理會 03 │ 
 處理維修保養要求嘅時間長 04 │跳問 B3 
 對房署嘅維修保養質素冇信心 05 │ 
 唔清楚途徑 / 唔知道可以搵房署做 06 │ 
  │ 
 其他 (請註明)：        ┘ 
   

 
 
 非常 

滿意 滿意 
一般 / 
普通 唔滿意 

非常 
唔滿意

冇意見

(不可 
讀出) 

B2. 我哋想問你對於搵房署或者管理公司做維修保養工

程時嘅意見。你可以揀… [讀出選擇] 
 

      

 a. 你滿唔滿意管理處職員喺處理你嘅維修保養

要求時嘅表現呢？(例如禮貌、態度等) 
 

5 4 3 2 1 9 

 b. 你滿唔滿意維修工作人員嘅服務態度呢？(例
如係唔係友善、有禮貌等) 
[訪問員注意：如被訪者表示他有找過房署
做維修，但最後因某些原因沒有做過任何

維修工程 ........................... 8  跳問B3] 
 

5 4 3 2 1 9 

 c. 你滿唔滿意成個工程所需嘅時間呢？ 
 5 4 3 2 1 9 

 d. 你滿唔滿意維修嘅手工呢？ 
 5 4 3 2 1 9 

B3. 整體嚟講，你對於過往房署提供嘅室內維修保養服

務滿唔滿意呢？ 
 

5 4 3 2 1 9 

 
C. 單位內個別項目責任 

 
 
 非常 

清楚 清楚 
一般 / 
普通 唔清楚 

非常 
唔清楚

拒絕回應

(不可 
讀出) 

C1. 你對於單位內嘅維修保養項目，邊啲係由房署負

責，邊啲由住戶自己負責清唔清楚呢？[讀出選擇]
 

5 4 3 2 1 9 

 



 
 

D. 家居保養認識 

 
 
 非常 

足夠 足夠 
一般 / 
普通 唔足夠 

非常 
唔足夠

冇意見

(不可 
讀出) 

D1. 你認為自己對家居維修保養方面嘅知識足唔足夠

呢？(例如排水管同埋鋁窗嘅安全使用或者檢查，石
屎剝落需要及早維修等) [讀出選擇] 
 

5 4 3 2 1 9 

 
E. 「全方位維修計劃」 

 

E1. 你知唔知道房署而家推行緊「全方位維修計劃」呢？(例如派「家居維修大使」到

你屋企提供檢查及維修服務) 

[單選]  

 知道 1  
 唔知道 2 跳至 E3 前的引

言 
   

 
 

 非常 
清楚 清楚 

一般 / 
普通 唔清楚 

非常 
唔清楚

拒絕回應

(不可 
讀出) 

E2. 你對「家居維修大使」嘅服務範圍清唔清楚呢？ 
[讀出選擇] 
 

5 4 3 2 1 9 

  └ ─ ─ ─ ─ ─ ─ 跳至 E3 ─ ─ ─ ─ ─ ┘ 

 
[讀出] 為咗提升公共屋邨保養同維修嘅服務水平同質素，由 2006年開始，房署喺轄下各公共屋邨推行「全方位維修計劃」。

房署會安排「家居維修大使」到訪各住戶提供免費嘅家居檢查，亦提供一啲即時嘅簡單維修保養服務，如果發現需要進一步

嘅維修，會立即記錄同另行處理。以下有啲關於推行「家居維修大使」計劃嘅服務模式，想問吓你嘅意見。 

 

E3. 你覺得房署主動入屋做檢查好啲，定係有需要時你至搵房署做檢查好啲呢？ 

 

[單選]  

 房署主動到訪 1  
 住戶在有需要時搵房署 2  
   

 



 
 

X. 背景資料 

 
 男 女  

X1. [記錄性別] 
 1 2  

 
 18 – 29歲 30 – 39歲 40 – 49歲 50 – 59歲 

60歲 
或以上  

X2. 請問你今年幾多歲呢？ 
 1 2 3 4 5  

 
 

小學 
或以下

中學 
/ 預科 

專上教育 
(非學位) 

專上教育 
(學位)  

X3. 請問你嘅教育程度係… [讀出]？ 
 1 2 3 4  

 

 

 
～ 多謝您接受訪問！ ～ 

 
[讀出] 遲啲當房署嘅職員到訪貴住戶做家居檢查之後，我哋會可能再聯絡您，希望你對佢哋嘅服務俾啲意見，唔會阻您
好耐。多謝您合作！ 
 
訪問員簽署 
本人特此證明，以上所有訪問資料均正確及完整，並依照米嘉道資訊策略有限公司之指引及市場調查和社會研究慣例國
際準則進行。 
 
簽署：         日期：      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

全方位維修計劃意見訪問調查 – 第二部份 (家居維修大使到訪後) 
 

填入數據後會依照保密程序處理 
 
致電次數 1  2 3 4 5 
日期      
時間      
訪問記錄      

 

  樣本編號 : ______________________________ 

被訪者姓名 : ________________________ 被訪者聯絡電話 : ____________(Tel. Code:________) 

訪問日期 : ________________________ 訪問時間 : 由___________至_______________ 

訪問員姓名 : ________________________ 訪問員編號 : ______________________________ 
 

介紹： 

您好。我姓ˍˍˍ，係米嘉道資訊策略有限公司嘅訪問員。我哋而家受房屋署委託，進行一項有關公共屋邨室內維修嘅意見

訪問。較早前我哋問過您哋呢個住戶一啲意見，而家想同…[讀出樣本記錄的住戶成員] 做番個簡短嘅訪問，跟進了解吓房

署派員上門檢查後，您哋對佢哋服務質素嘅意見。您所提供嘅資料會絕對保密，只會用作綜合統計分析。多謝您嘅合作。 
 

 

過濾問題 

 
S1 請問呢喥嘅地址係唔係… [讀出樣本的地址] 呢？ 
 

係 ................................ 1  繼續 
唔係............................. 2  如確認地址錯誤，結束訪問 

 
S2 較早前房署係唔係曾經派「家居維修大使」到訪貴住戶做咗一個家居檢查同維修服務呢？(例如幫你檢查吓你屋企嘅

天花、牆身、地下、窗門、渠位、水喉、門同埋鐵閘，睇吓有冇地方需要維修) 
 
係 ................................ 1  完成下列問卷 
唔係............................. 2  如確認房署未有到訪，結束訪問 

 
S3 請問你係唔係喺當日同房署職員接觸嗰位家庭成員呢？ 

 
係 ................................ 1  完成下列問卷 
唔係............................. 2  邀請該家庭成員接受訪問。重覆介紹後，完成下列問卷 

[若該成員不在家或不便接受訪問，另行安排日期和時間再作訪問。] 
[若該成員在訪問期內未能接受訪問：] 咁當日仲有冇其他家庭成員喺喥呢？[邀請該家庭
成員接受訪問。重覆介紹後，完成下列問卷] 

 

 



 
 

A. 有關工作前安排嘅服務 

 
 有 冇 唔記得 

A1. 請問房署嘅「家居維修大使」喺請你開門俾佢進行檢查前，有冇清楚出示工作

證呢？(例如：佢有冇俾你睇清楚張工作證，然後至收埋) 
 

1 2 9 

 
 

非常 
能夠 能夠 

一般 / 
普通 唔能夠 

完全 
唔能夠 

唔記得制服

嘅樣 / 
冇意見 

(不可讀出)
A2. 你覺得維修大使嘅制服 (藍色西裝) 能唔能

夠提高你對房署維修服務嘅信心呢？ 
[讀出選擇] 

 

5 4 3 2 1 9 

 
 有 冇 唔記得 

A3. 咁佢入屋時有冇同你講解檢查同維修嘅範圍呢？ 
 

1 
繼續 A4 

2 
跳問 B1 

3 
跳問 B1

 
 

非常 
清楚 清楚 

一般 / 
普通 唔清楚 

非常 
唔清楚 

冇意見 
(不可讀出)

A4. 你認為佢嘅講解清唔清楚呢？[讀出選擇] 
 5 4 3 2 1 9 

 
B. 有關工作期間嘅表現 

 
 有 冇 唔記得 

B1. 嗰日房署嘅職員有冇幫你做啲簡單嘅維修呢？(例如幫你上番緊啲螺絲、喺門
鉸或者鐵閘唧吓油等等) 

 
1 
繼續 B2 

2 
跳問 B3 

9 
跳問 B3

 
 

非常 
滿意 滿意 

一般 / 
普通 唔滿意 

非常 
唔滿意 

冇意見 
(不可讀出)

B2. 你滿唔滿意維修嘅手工呢？[讀出選擇] 
 5 4 3 2 1 9 

 
 
 

非常 
清楚 清楚 

一般 / 
普通 唔清楚 

非常 
唔清楚 

冇意見 
(不可讀出)

B3. 你覺得維修大使喺檢查完之後嘅講解清唔清

楚呢？(例如解釋番你屋企有冇地方需要維
修、講番當日做咗啲乜嘢簡單維修工作等等) 
[讀出選擇] 

 

5 4 3 2 1 9 

 



 
 

 
 有 冇 唔記得 

B4. 維修大使有冇派發一份有關家居維修嘅小冊子俾你呢？(一本藍色嘅書仔) 
 

1 
繼續 B5 

2 
跳問 B8 

9 
跳問 B8

 
 

非常 
有用 有用 

一般 / 
普通 

唔係 
幾有用 

完全 
冇用 

冇意見 
(不可讀出)

B5. 你覺得啲小冊子有冇用呢？[讀出選擇] 
 5 4 3 2 1 9 

 有 冇 唔記得 
B6. 咁佢有冇簡單咁介紹小冊子嘅內容呢？ 
 

1 
繼續 B7 

2 
跳問 B8 

9 
跳問 B8

 
 

非常 
清楚 清楚 

一般 / 
普通 唔清楚 

非常 
唔清楚 

冇意見 
(不可讀出)

B7. 你認為佢介紹得清唔清楚呢？[讀出選擇] 
 5 4 3 2 1 9 

 有 冇 拒絕回應

B8. 你認為自己而家對家居維修保養方面嘅知識有冇增加到呢？(例如排水管同埋
鋁窗嘅安全使用或者檢查，石屎剝落需要及早維修等) 

 
1 2 9 

 非常 
清楚 清楚 

一般 / 
普通 唔清楚 

非常 
唔清楚 

拒絕回應

(不可讀出)
B9. 而家你對於單位內嘅維修保養項目，邊啲係由

房署負責，邊啲由住戶自己負責清唔清楚呢？

 
5 4 3 2 1 9 

 
 

 過長 啱啱好 過短 
冇意見 

(不可讀出)
B10. 對於房署職員完成整個檢查同維修工作嘅時間 (即係由入屋到離

開)，你認為係過長、啱啱好定係過短呢？ 
 

1 2 3 9 

 
 非常 

能夠 能夠 
一般 / 
普通 唔能夠 

完全 
唔能夠 

冇查詢過 / 
冇意見 

(不可讀出)
B11. 喺檢查同維修嘅期間，你覺得「家居維修大使」

能唔能夠清楚咁回應你嘅查詢呢？ 
[讀出選擇] 

 

5 4 3 2 1 9 

 
 

非常 
滿意 滿意 

一般 / 
普通 唔滿意 

非常 
唔滿意 

冇意見 
(不可讀出)

B12. 你滿唔滿意維修大使嘅服務態度呢？(例如係
唔係友善、有禮貌等) [讀出選擇] 

 
5 4 3 2 1 9 

B13. 整體嚟講，你滿唔滿意維修大使嘅表現呢？ 
 5 4 3 2 1 9 

 



 
 

C. 對「全方位維修計劃」嘅意見 

 
 

 
非常 
滿意 滿意 

一般 / 
普通 唔滿意 

非常 
唔滿意 

冇意見 
(不可讀出)

C1. 咁整體嚟講，對於房署派人主動上門為住戶進

行家居檢查同維修呢個服務，你滿唔滿意呢？

 

5 
跳問 C3

4 
跳問 C3

3 
跳問 C3

2 
繼續 C2 

1 
繼續 C2 

9 
跳問 C3

C2. 點解唔滿意呢？仲有冇其他原因呢？ [複選]  
 太遲通知 01  
 主動上門嘅時間唔能夠配合我 (你希望乜嘢時間呢？________) 02  
 冇同住戶個別預約 03  
 大廈地下嘅服務站工作時間太短 04  
 查詢電話經常打唔通 / 冇人接聽 05  
 冇優先安排檢查我嘅屋邨 06  
    
 其他 (請註明)：          
    
 

 
非常 
能夠 能夠 

一般 / 
普通 唔能夠 

完全 
唔能夠 

冇意見 
(不可讀出)

C3. 你認為呢項服務能唔能夠有效改善單位嘅維

修保養質素呢？[讀出選擇] 
 

5 
跳至 X1

4 
跳至 X1

3 
跳至 X1

2 
繼續 C4 

1 
繼續 C4 

9 
跳至 X1

C4. 點解唔能夠呢？仲有冇其他原因呢？ [複選]  
 維修職員當日無法處理某啲項目 (例如：________) 01  
 某啲項目需要住戶自己負責 / 要另繳費用維修 (例如：________) 02  
    
 其他 (請註明)：          
    

 
X. 背景資料 

 
 男 女  

X1. [記錄性別] 
 1 2  

 
 18 – 29歲 30 – 39歲 40 – 49歲 50 – 59歲 

60歲 
或以上  

X2. 請問你今年幾多歲呢？ 
 1 2 3 4 5  

 
 

小學 
或以下

中學 
/ 預科 

專上教育 
(非學位) 

專上教育 
(學位)  

X3. 請問你嘅教育程度係… [讀出]？ 
 1 2 3 4  

 
～ 多謝您接受訪問！ ～ 

 
[讀出] 遲啲本公司嘅職員有可能會再聯絡您，目的係覆查我嘅訪問或者補問番一啲唔清楚嘅問題，佢哋只會問您幾條簡
單嘅問題，唔會阻您好耐。多謝您合作！ 
 
訪問員簽署 
本人特此證明，以上所有訪問資料均正確及完整，並依照米嘉道資訊策略有限公司之指引及市場調查和社會研究慣例國
際準則進行。 
 
簽署：         日期：      




