
立法會房屋事務委員會  
 

全方位維修計劃的進展  
 
 
目的  
 
 本文件旨在向委員報告香港房屋委員會（房委會）在公共

租住房屋屋邨（公共屋邨）推行的全方位維修計劃（維修計劃）

的進展。  
 
 
背景  
 
2.  2006 年年初，房委會展開這項為期五年的維修計劃，主動

勘察公共屋邨的室內狀況及提供全面維修服務。維修計劃旨在以

客為本，提供更佳的維修服務，以滿足租戶日益提高的期望。維

修計劃採取三大方針，包括主動全面查找維修問題，迅速回應租

戶提出的維修要求，以及加強推廣及教育方面的工作。我們曾於

2009 年 1 月向委員報告本維修計劃的進度。  
 
 
維修計劃的進展  
 
3.  截至 2010 年 3 月，我們已於 160 個屋邨展開室內勘察計

劃，當中 105 個屋邨的勘察和修葺服務順利完成，共進行了約

366 000 項工程。  
 
家居維修大使  
 
4.  我們已招聘約 200 名家居維修大使主動進行室內勘察，安

排一站式修葺服務，以及協助推廣維修教育。在勘察期間，他們

會與租戶交談，以電子手帳記錄室內狀況及即時向租戶發出勘察

報告。  
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優化研發和維修記錄  
 
5.  我們已為維修計劃設立電腦化系統，以優化預約及編排維

修服務，蒐集有關單位狀況的數據，及編制維修資料庫，方便進

行工程規劃。我們已深入研究及分析該系統所蒐集的維修保養資

料，及按樓宇類別及樓齡以評估修葺需要。所蒐集的資料特別有

助於制定可持續的維修策略。  
 
維修熱線  
 
6.  我們於 2006 年 12 月設立維修熱線，由電話查詢中心支

援，負責處理關於投訴、查詢資料、預約勘察及詢問修葺工程進

度的來電。透過這條熱線，客戶服務員迅速地處理租戶的維修要

求。截至 2010 年 3 月，維修熱線已安排 81 000 個預約和處理

256 000 項查詢。此外，租戶亦可透過房委會的交互式話音電腦

系統和網頁，獲得更多關於維修服務的資訊。  
 
促進公共關係  
 
7.  我們會繼續為公眾及不同界別的持份者，包括立法會議

員、區議會議員、屋邨管理諮詢委員會委員、承辦商等，舉行與

維修計劃有關的簡報會、研討會和工作坊。為使租戶深入認識維

修計劃，我們於大窩口邨維修保養教育徑擺設展板、設立錄像角

和陳列模擬維修樣本，並於即將按維修計劃進行室內勘察的屋邨

設立流動維修保養教育櫃位，展示有關資訊。  
 
8.  我們亦在流動維修保養教育櫃位與租戶茶聚以蒐集他們

的意見。自 2006 年 4 月以來，我們已安排 117 輪流動維修保養

教育櫃位展覽，吸引 34 000 人次到場參觀。我們定期檢討蒐集

所得的意見，並會於維修保養教育徑和流動維修保養教育櫃位增

設互動活動，以提升租戶妥善保養單位內設施的意識。  
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顧客滿意調查  
 
9. 為評估租戶對室內勘察和維修服務的滿意程度，我們委聘

獨立顧問進行調查，在實施維修計劃的前後蒐集租戶對維修服務

的意見。按調查報告的結果，自 2006 年維修計劃推出以來，租戶

對實施維修計劃後的修葺和維修服務的整體滿意率，一直處於平

均 85% 的高水平。  
 
 
未來路向  
 
10. 我們會繼續進行研究，包括分析維修記錄和探討應用新技

術，以推廣有效的樓宇保養護理，並為租戶提供優質維修服務。

憑着成功推行維修計劃的經驗，我們已按照維修計劃的模式，推

出因應要求的室內維修服務，以電子手帳和優化的通訊科技，迅

速處理租戶的日常修葺要求。  
 
11. 維修計劃的首個五年期預計於 2011 年完結。屆時，我們

會全面檢討各項措施的成效，並仔細研究在維修計劃下蒐集所得

的維修保養資料。  
 
12. 請委員備悉維修計劃的進展。  
 
 
 
運輸及房屋局  
2010 年 5 月  
 


