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A.行動模型 (計劃書) 
基本資料：
公司名稱 啟勝管理服務有限公司
屋苑名稱 東港城住宅
負責人姓名及職位 楊智斌 - 物業及設施經理

參與比賽項目

(請參閱長者友善屋苑量
表的18項元素及50項特
定項目)

長者友善屋苑 —「服務獎」
長者友善屋苑 —「環境設施獎」
長者友善屋苑 —「協作伙伴獎」

推行者 管理公司管理層：屋苑服務處及總公司人事部
管理公司前線員工：服務處、會所、工程部、保安部
業主立案法團：東港城業主委員會
外判公司：
其他：

協辦機構及社區伙伴 協辦機構：海洋公園、啟勝義工隊
社區伙伴：
其他：

生態環境 此外，東港城住戶居住多年，部份住戶年紀漸大，預估約有3成或以上住戶為長者，加上人口老化，服務處一直以來視
長者服務為重要服務之一。我們在設計屋苑服務時，均會考慮加入長者友善元素，期望吸引更多老友記參加活動。此外，
我們透過屋苑組織文娛小組，得悉很多長者住戶希望在疫情過後，多舉辦旅遊活動。故此，我們在年度內計劃舉辦多次
一日遊，以休閒形式為主，期望多些長者住戶參與其中。

其實，屋苑團隊中有不少工作人員年紀亦高，人事政策上亦歡迎同事在65歲或以上時，在身體健康的情況下繼續服務屋
苑。而同事作為本苑的內部客戶，工作環境亦需更加人性化，本處在可行的情況之下為同事提供便利的工作環境。我們
計劃在兩個行人主要的出入口，改裝成自動門，住戶只需拍卡，大門便會自動打開，不用拉門，有助長車出入。同時可
大大減少同事拉門的需要，減少勞損。
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可附上有關「行動模型」的相片及簡介 (例如：實地考察相片、記錄、住戶的意見分析等)
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透過收集住戶意見改善服務

公司人事部持續提供培訓

透過專業機構學習知識及策劃服務



改善項目名稱： 連結物業管理提升服務長者質素、建結社區服務提供多元服務、建結社區義工組織增加長者支援網絡

具體內容及實施方法： 會所及屋苑活動 : -
1. 兔年揮春派發活動—17/1/2023
2. 新春開運團—林村.濕地公園.流浮山—29/1/2023
3. 沙頭角文化古蹟農莊盆菜一天遊—2023年7月2日
4. 文化之旅遊故宮國寶文物一天遊—2023年8月27日
5. 東港城麻雀皇爭霸戰2023—2023年9月23日、12月16日
6. 昂坪纜車遊大佛。大澳水鄉一日遊—2023年9月27日
7. 海洋公園~東港城淡水生境生態導賞。環保基金贊助—2023年10月15日
8. 郵輪碼頭。石澳打卡一日遊—2023年11月26日
9. 綠田園種植場服務，共10塊固定田及4塊流動田，受眾多長者住戶歡迎；亦增加培植區及香草園，讓長者加強感受
10. 多位同事參與公司及社署的義工計劃，每年編織頸巾或帽子送予長者、探坊長者、送上愛心湯飯
11. 屋苑為首批私人物業落實由回收基金贊助的廚餘回收計劃，在屋苑放置廚餘回收裝置，住戶亦可儲存綠綠賞積分
12. 屋苑各座均擺放電池、燈具、廢紙、塑膠、金屬、玻璃樽回收箱，另屋苑共有4個衣物回收箱、2個紙包飲品盒回收箱

舊鞋及舊袋回收箱、食物捐贈箱、漂書閣等，方便長者使用回收服務，不需要到太遠的地方回收物品，亦為長者在
未來垃圾徵費方面節省金錢

13. 為長者住戶提供家居小維修服務，例如更換燈膽、調整門鼓、簡單通渠、檢查水氣掣、設備檢查、電視追台等，會
所亦有代售燈具，提供一條龍服務

14. 曾為部份不便於行的住戶，提供送餐、防疫包、藥物等服務，另設輪椅車借用服務，電動樓梯車接送服務
政策： 1. 支持對各方人士達致公平待遇；

2. 強化客戶服務，以心服務，做到最好。

指引： 1. 為前線同事提供支援及培訓，讓同事有效地為住戶傳達及宣傳信息；
2. 旅遊活動均由會所同事同行，由屋苑出發，旅遊巴接送，同事協助照顧團中長者，亦多鼓勵長者多參與群體戶外活

動，有益身心；
3. 廚餘回收活動自2023年9月開始，服務處提供使用指引，亦由服務處及會所同事，現場示範廚餘機，協助長者下載環

保署綠綠賞手機應用程式儲積分；
4. 為長者提供家居服務時，會耐心解釋有關家電故障原因，提醒住戶切勿令插蘇過載、小心使用電熱水壺、風筒、熨

斗等較容易漏電導致跳掣的電器。

B. 介入及服務協議 (項目内容詳情)

4



資源投入： 人力：各部門提供意見及參與，協辦培訓
財政資源：申請政府或機構資助籌辦活動，每年財政預算預留財政資源，應用在康樂及會所活動。改建自動門約需港幣20
萬以上，需獲業委會支持
設施：提供一條龍代售及家居維修服務；在平台擺放多種回收箱；巧妙運用空間以增設流動田格
其他資源：防疫工作及資源撥備也不能缺少，盡我努力，保障長者健康

記錄方法： 每次活動均會拍照記錄，再定期在會所及屋苑通訊展示活動相片，加強宣傳。服務處會記錄回收物品重量以檢視活動成效，
並提交予總公司及環保署。智能廚餘機有電子記錄回收重量，再向回收基金匯報。

預期困難及解決方法：1. 提供個人化服務，例如送餐、家居維修等，起初需要人手配合，亦需同事樂意參加。後來同事感到提供服務十分正面，
住戶亦由衷感謝，能與住戶間的關係加深；

2. 舉辦會所及環保活動等，同樣需要大量同事支持，我們提供培訓及由部門領袖積極參與，屋苑住戶十分支持環保，參與
活動的同事均獲不少住戶認同，形成動力；

3. 屋苑平台花槽地方有限，增設田格予住戶困難，我們發揮創意，使用有轆的流動田，在合適空地組織流動田區，令參與
人數增加；此外，我們在培植區邀請長者住戶協助打理植物苗，增加與長者之間的互動；亦種植大量胡椒木，除可驅蚊
蟲外，亦可讓住戶用鼻子感受田園氣息，加深對植物的印象；

4. 由於回收物品眾多，屋苑只有有限空間存放物料，再轉交有關團體回收。我們各部門商議後，在會所、風槽房、垃圾站
劃出空間，妥善分類不同的回收品，做就乾淨回收。

預期成果 期望更多長者住戶參與屋苑活動，多與其他住戶溝通；亦期望同事透過籌辦活動的過程，學習為長者提供服務及支援的重要
性，並以此作為動力，整體加強客戶服務水平。透過改裝自動門，讓同事及住戶更方便及舒適地進出屋苑，關顧女性或長者
住戶的需要。

預計完成日期 有關服務均全年執行，期望每月都能舉辦活動，為住戶服務得以持續提升。
自動門服務期望卡2023年內完成。
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可附上「介入及服務協議」的相片及簡介 (改善前的相片)

透過大量旅遊、環保活動吸引長者參加 職員參與義工活動服務長者



C. 轉變模型 (轉變過程及成果) 
轉變的決定性因素：

有關管理公司： 管理公司十分支持為長者及其他住戶提供優質服務，持續改善屋苑配套及設施。團隊在參與義工活動時，更深切
了解為什麼義工服務是十分有意義的。除可陪伴長者及為他們送上日常用品，更可藉著探訪活動，為社區團體觀
察長者的日常起居狀態，是否不良於行，溝通能力有否變化等，再將信息通知社福機構，令機構可及時為有需要
但不主動求助的長者，提供最適切的服務，避免不幸事情發生。

社福機構的社工人數有限，義工可作為助手，協助將資源送至最需要的長者手中，別具意義。

有關推行改善項目的負責員工： 1. 負責員工透過內部培訓，認識長者的需要，細心地為長者提供服務，對自身技能有所提升；
2. 各部門同事發揮團隊精神，積極籌備各項活動，獲得不少長者住戶欣賞，提升滿足感。服務處亦在屋苑

Newsletter中介紹新增的長者資訊站服務；
3. 工程部同事成功實踐自動門改裝，為屋苑服務提供長遠的優化，得到住戶及同事之讚許；
4. 承上文，參與義工的住戶及員工，對「有意義的義工活動」有更深切的感受。

有關協作伙伴： 1. 服務處欣然認為愈來愈多機構關注長者服務，不少機構十分歡迎與屋苑合作舉辦更多活動；

2. 公司義工隊在疫情過後積極舉辦活動，本苑職員在2023年9月至12月，共出席了3次義工服務。其中一次為探訪
坑口厚德邨的長者，為長者送上福袋，本苑職員為活動籌辦負責人之一，有住戶見到活動照片後，主動加入
東港城義工服務隊。

有關生態環境： 1. 屋苑長者服務比之往濃厚，職員在香港老人學會專家的指導下，清晰地理解行動的目標及如何成為長者友善
屋苑；

2. 很多長者積極參與會所活動，最深刻的，是東港城麻雀皇的誕生，參與者均滿臉笑容；屋苑旅行活動亦獲眾
多長者支持，走遍香港景點；

3. 期望多鼓勵長者多到戶外、會所或社區中心參與活動。增加長者配套設施，繼續成為長者友善的安樂家園。
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有關長者居民： 1. 很多長者積極參與會所活動，幾乎大部份的會所活動，均有不少長者住戶參加，他們亦有在活動完結後，將讚賞意見寫在
心意卡上；

2. 會所亦有舉辦預防流感針活動，眾多住戶(包括長者)均熱烈參與；
3. 我們歡迎照顧者與長者一起參與活動，職員及其他住戶均樂意提供協助。

有關改善項目： 1. 希望義工隊人數繼續上升，親親區內長者及服務更多有需要的人士；

2. 期望籌辦性價比高的兩日一夜短遊活動，突破服務水平。

還有什麼原因導致
改善項目能成功：

1. 同事們心態轉變，對長者服務產生投入感及責任心，很大程度上對計劃推展提供原動力；

2. 同事們在活動中保持優良服務，關顧長者住戶，以笑容服務大家，彼此尊重。

結果 ： 1. 長者欣然樂見各項服務的落實及持續發展，均表示讚賞；

2. 員工投入感提升，透過眾多活動，員工與住戶之間的關係有所提升；

3. 屋苑入口自動門完成改裝，所有住戶及員工均受惠；

4. 與其他社福伙伴建立關係，可加強活動之資源及支援，亦將服務擴展到其他地方。
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可附上有關「轉變模型(轉變過程及成果)」的相片及簡介 (例如：相片、意見問卷分析、使用量分析、分析報告等)

舉辦多次旅遊活動予住戶參與，深受長者老友記支持



可附上有關「轉變模型(轉變過程及成果)」的相片及簡介 (例如：相片、意見問卷分析、使用量分析、分析報告等)

以尊重態度、熱心關顧、致力回饋長者

主要出入口改裝自動門



可附上有關「轉變模型(轉變過程及成果)」的相片及簡介 (例如：相片、意見問卷分析、使用量分析、分析報告等)

會所多項長者合宜活動及環保活動
東港城為首批屋苑加設廚餘回收服務



可附上有關「轉變模型(轉變過程及成果)」的相片及簡介 (例如：相片、意見問卷分析、使用量分析、分析報告等)
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職員及住戶參與義工活動服務長者



可附上有關「轉變模型(轉變過程及成果)」的相片及簡介 (例如：相片、意見問卷分析、使用量分析、分析報告等)
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東港城—防疫服務做得好，長者生活無煩惱



多謝參與「建立長者友善屋苑比賽」
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