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配合顧客需求 - 由設計至管理 
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伯明翰大學城市及區域研究中心主任 

英國 

關於房屋行業、房屋供應和需求、房屋需要，以及房屋方案等事宜也許有一最 大 共 通 之 處 ，

就是不斷轉變動過去就房屋問題及滿足房屋需要所做的工夫，原來並非長遠的解決辦法。若

干年後，這些工作便要再研究和檢討。本文 述房屋需要及供應轉變不定的性質，並著重介
紹社會出租房屋，特別是英國的經驗。英國的社會出租房屋是全世界歷史最悠久的，現時顯

現的問題，其他國家他日也可能要面對，尤其是房屋老化及租客身分轉變等。英國及其他國
家 的 經 驗 顯 示 ， 房 屋 制 度 也 有 生 命 周 期 ， 並 包 括 不 同 的 階 段 。  

本文概述在房屋發展生命周期的不同階段，顧客身分及房屋供應者主要任務的各種轉變；以

及 房 屋 發 展 生 命 周 期 的 初 期 、 成 熟 期 及 後 期 顧 客 的 不 同 需 要 。  

生 命 周 期 的 轉 變  

環顧各國，不乏政府插手房屋供應的事例，可見當中涉及相若的因素。工業化、城市化過程
中引發一連串需求，市場未能有效回應。鼓勵市場及志願機構的供應，並不足以處理移居的

規模，以及都市化所引起的人口擠逼及衛生情況惡劣等問題。因此，政府積極插手房屋供應。

就英國及許多國家而言，這階段的情況是由政府機關(在英國則由地方當局 )直接供應房屋，
以照顧居住質素極端惡劣甚或無家可歸者的需要。剛移居城市的人士，收入較低，加上房屋

供應不足，他們只得棲身於擠迫不堪的貧民窟。政府新建的房屋，肯定較這些家庭正在居住
及私營機構在別處提供的優勝得多。政府房屋不但樓齡新，而且質素亦較別處的房屋為佳，

較 能 迎 合 這 些 正 在 找 尋 居 所 的 家 庭 的 要 求 。  

 
這個以發展為主的階段，在大多數國家為時甚久。高質素新建政府或社會出租居所，與其他

途徑提供的較舊而且質素遠遜的樓房成 烈對比。不過，隨著時間過去，最早期的社會出租
房屋，難免由新變舊，在某些方面甚至已經殘破。社會房屋的供應生命周期隨即到了中期，

這個階段的房屋管理及保養變得較為重要。就這時期而言，英國的情況較為複雜，管理文化

仍受房屋短缺的情況支配。雖然部分社會出租房屋已較前失色，但由於優質住宅普遍短缺，
故對這類房屋的需求仍然殷切。結果，就顧客的需求及滿意感覺而言，管理及維修保養所佔

比 重 不 大 。 評 定 優 秀 房 屋 的 方 法 ， 由 專 業 意 見 所 支 配 。  
 

假如要批評社會房屋機關的往績，尤其是就英國的情況而言，其失誤之處在於未能充分面對

這階段正在轉變的需要。由於需求持續殷切，因而忽略了當前的不足之處，對管理及維修保
養的訴求也回應不大。不過，隨著社會出租房屋的吸引力轉變，加上別的房屋產品愈來愈吸

引，導致日後種種問題。英國的社會出租房屋，與日益增多而且各具優點的新建現代物業多
方比較之下，變得黯媯失色。既使具備豐富資源，加上優秀管理及保養，這時期的社會出租

房屋也必然因高質素房屋面世而致需求下降。事實上，這類新房屋大受歡迎，而社會出租房

屋則開始走下坡，而且每況愈下。有能力選擇的，都不願入住或繼續居於社會出租房屋，這
類漸漸形成過剩的現象。收入較佳、工作較理想的人士對這類房屋都敬而遠之，留下的住客

是年老低收入人士及領取公共援助金的人，這又破壞了社會出租房屋的形象，也令有能力的
家庭對是否入住這類房屋有更明確決定。影響所及，英國社會出租房屋生命周期的中期階

段 ， 初 期 的 廣 闊 租 客 基 礎 已 漸 漸 收 縮 為 較 狹 隘 的 社 會 階 層 。  

 
以我之見，英國社會出租房屋的生命周期已發展至後期階段。英國在這階段的經歷，在其他

國家未必存在。到了這個階段，英國新建的社會出租房屋少之又少，出租的大多是較舊型及
須斥資大肆保養及改善的樓房。雖然可以興建新的出租房屋，以延緩房屋老化的情況，不過，

一旦房屋質素下降，而且私人發展商又願意及有能力建設新樓房方面作出更大貢獻，許多國

家 均 寧 可 減 少 建 屋 數 量 。 就 社 會 出 租 房 屋 而 言 ， 這 是 普 遍 現 象 ， 並 非 英 國 獨 有 。  
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英國的情況是，到了世紀之末，社會出租房屋與 50年前相比有天壤之別。這種房屋已非高

質素、深受社會各階層人士歡迎的新房屋。相反，這種房屋已日漸式微， 而殘破不堪，只有
少 數 市 民 願 意 入 住 。 社 會 出 租 房 屋 生 命 周 期 的 較 後 階 段 ， 採 用 三 項 特 別 策 略 。  

 
• 第一個策略關乎私營計劃。英國的私營計劃，其背後的政治目的擴大業主比例。然而，

在其他國家，尤其是部分東歐國家，私營計劃的目的把維修保養及改善工程的責任，

轉嫁於其他機構。這些國家的政府以很低的代價把現時和日後涉及鉅大維修費用的物
業出售，可視為減輕負擔的行動，也避免承受房屋生命周期帶來的後果。英國私營劃

多少可減輕負擔。不過，只有最具吸引力和問題最少的物業賣得高價，過剩下的社會
出租房屋日後的平均維修費用甚鉅，問題也較多。因此，減輕負擔並非唯一的效果。 

 

• 第二項策略與重建有關。英國及其他國家現正進行大規模拆卸社會出租房屋計劃，但
由於這種房屋的吸引力下降及基於財政考慮因素，整體而言興建新房屋以代替社會出

租 房 屋 的 工 程 並 不 太 多 。  
 

• 針對這個較後時期的第三個策略，是改革社會出租房屋。以英國的情況而言，地區當

局主導房屋供應，倚賴公帑興建房屋，日後已不可行。結果，大型的房屋計劃，現已
由非牟利的地主接手，這些地主可以引入私人資金，但地區當局卻辦不到。英國的註

冊社會地主日見重要，不出 20年，社會出租房屋可能由這批地主主宰，而非仰賴政府
供應。然而，這批地主接管的，主要是針對某一特定階層人士的服務。有能力自行選

擇的家庭，仍愛選擇自置物業，至於繼續在社會出租房屋居住的家庭，或是財政緊絀，

或 是 已 處 於 家 庭 發 展 軌 跡 的 較 後 期 而 不 欲 另 覓 居 所 。  
 

不 斷 轉 變 的 顧 客  
 

上文提出的社會出租房屋生命周期，可與不繼轉變的顧各身份互相關連。在初期發展階段，

房屋優先編配給有逼切需要的家庭。英國(我相信在許多國家也一樣)的做法是，有子女的家
庭優先分配房屋。因此，早期社會出租房屋的特點，是其人口相對一致屬於擁有子女的年輕

家庭。由於當時這類房屋頗具吸引力，而且其他選擇有限，所以住客多為富足的受薪家庭。 
 

隨著房屋生命周期的發展，以及有其他更吸引的選擇，這情況已有改變。同時，人口及經濟

結構上已經不一樣。人口老化，育有子女的家庭減少，年長及年輕單身人士及二人家庭增加。
失業人數上升，收入懸殊，也使人口區分比以前更大。到了本世紀末，搬入或現時居於社會

出租房屋的人，跟早期的截然不同。育有子女的生活富足的年 輕家庭只佔少數，大部分是收
入微薄及沒有工作的老人和青年。人口差別較大，經濟狀況也較差。此外，少數族裔、病患

者及殘障人士的所佔比例增加，他們有不同需要，所需的支援服務及居所設施也不盡相同。 

 
不 斷 轉 變 的 設 計 及 管 理  

 
社會出租房屋發展初期，滿足顧客需求的工作，似乎主要依賴居所設計及建築師的取捨。但

正如本文題目所表示，重點並非恒久不變，而是隨房屋生命周期的演進而轉移。與較舊的物

業相比，新建住宅的重要性已經降低。雖然新建住宅的設計必須迎合顧客需要，但是房屋業
的整體重點勢必要轉移於如何管理及保養物業，以切合顧客的要求。此外，目前有關新住宅

設計的意見都認為，要採用靈活方法設計住宅，使不同人士容易住用。這點再次說明，有效
的房屋制度，關鍵在於使物業物盡其用，在住用方面更加具彈性和容易適應，而不是為不同

人 設 計 專 用 的 居 所 。 英 國 的 庇 護 房 屋 適 足 以 說 明 這 點 。  

 
英國近期就不斷轉變的需求的論辯，以及這些爭論對房屋管理的影響，值得一提。我所提的

仍是社會出租房屋，但部分問題也見於其他類型房屋，而且關乎新組成和較富足家庭已不復
感 興 趣 的 舍 及 物 業 類 別 。  

 

不 斷 轉 變 的 需 求 及 人 口 結 構  
 

到了本世紀末期，英國的社會出租房屋的空置率不斷上升，住客的流動 比例也加快。部分原
因是數量上已可滿足所需，以及為住戶提供更多選擇。但無論如何，這對房屋管理者及供應

者都是一項挑戰。空置及取消租約的比率偏高，涉及許多不同因素，不少在上文已有提及，

其中包括隨著人口結構、社會和經濟轉變、社會出租房屋聲譽不如前，市民期望轉變及有能
力 作 出 選 擇 等 ， 都 使 社 會 出 租 房 屋 不 合 時 宜 。  
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值得特別提出的是人口結構的轉變，人口結構對房屋制度非常重要，值得所有興趣探討房屋

供 應 的 人 士 深 思 。  
 

政策轉變、戰爭等緊急情況及經濟周期的影響，顯示確有強力的組別效應。人口中不同組別
的人，例如於不同時間加入房屋市場的新組成家庭，均有不同的選擇。某些類型的房屋多見

部分組別的人，因為該類物業剛好適合他們選擇。其他組別的人則主要見於不同房屋類別。

隨著生命周期的演進，這些不同組別的人在不同類型的房屋及鄰舍造成不同的人口結構。英
國社會出租房屋的吸引力、發展和私營模式不斷轉變，顯示這類房屋的人口結構十分零散。

一家之主的年齡正好說明這一點。社會出租房屋租戶當中，年輕及年老人士所佔人數比例異
乎尋常，中年人士組別則絕無僅有。因此，社會出租房屋的管理工作側重於下列兩個比例異

常 的 家 庭 組 別 ：  

 
• 年 青 家 庭 ： 除 了 與 年 幼 子 女 相 關 的 問 題 外 ， 低 收 入 及 失 業 使 問 題 更 形 複 雜 ； 以 及  

 
• 年 老 家 庭 ： 他 們 大 多 是 長 期 住 戶 ， 健 康 及 行 動 不 便 問 題 日 趨 嚴 重 ， 收 入 情 況 欠 佳 。  

 

以上兩個組別的人需要不同的支援及管理服務。除了這兩個組別外，當然還有中年人士組
別、失業人士及種族、文化和生活方式各有不同的人士。處理多重情況，以及管理問題繁多

而且各不相同的家庭，成為重要工作。這種種問題，與物業設計無關，卻是物業管理的工作。
私人住宅的管理項目，跟社會出租房屋 同樣多，某些私人住宅同樣要照顧這些組別人士的需

要。房屋管理並非只關乎出租、收租、租戶及物業，也涉及屋 、鄰舍及社區事務。在英國，

這 些 新 設 項 目 統 稱 額 外 房 屋 事 務 。  
 

未 來 路 向  
 

上述討論對未來的房屋發展有何啟發？就社會出租房屋而言，我們將面對不同階層人士的各

種各樣需求，為迎合這些人士的需要，必須從管理工作入手，而不是在設計調整房屋產品。
我們知道，社會出租房屋 (及部分私人住宅 )的老人組別家庭，將隨著成員身故及家庭解體而

減少，但並較年輕組別的家庭馬上填補。可以預見的是，社會出租房屋的家庭組別重點將迅
速轉移至年輕家庭，但他們並非社會出租房屋生命周期最初階段的年輕家庭。這類家庭大多

沒有多大選擇能力、正在失業及經濟情況欠佳。他們當中，多數是單身人士，而非育有子女

的家庭。他們大多視社會出租房屋為暫時棲身之所，因為他們最終仍希望擁有自已的物業，
只 要 家 庭 及 就 業 情 況 轉 變 ， 足 以 讓 他 們 另 覓 居 所 ， 他 們 便 會 搬 走 。  

 
租住社會出租房屋的任務，是提供過渡性質的短期居所，當中要面對許多挑戰。首先，首先，

這過渡時期如何處理？年老人口不斷減少，但他們與年輕人口共同生活的機會日增，而兩者

的要求和生活方式均截然不同，怎樣避免因而產生的問題？隨著社會出社會角色不同，社會
出租房屋的規模是否需要縮減？面對流動快速及過渡性質的人口，需要提供甚麼種類的服務

及管理措施？能否採納政策，加強吸引處於家庭生命周期中間階段的家庭或較富足家庭入住
社 會 出 租 房 屋 ， 令 人 口 結 構 較 為 平 衡 ？  

以上所述，驅使我們反省房屋系統某一特別部分日後的使用者的身份為何，他們又需要甚麼

種類的服務和支援，以及用甚麼去鼓勵他們留下，以便建立管理容易又對整體經濟和社會發
展有利的穩定社區。這些將會是英國未來數年要面對的重大挑戰，也是許多國家將要面對的

問題。此外，我們有必要建立新的管理模式。現行的習慣方式，往往建基於合理分配珍貴的
資源。未來所要求的管理方法，主要關乎有選擇能力的家庭，以及應付多樣化的需要。其中

一個工作重點，是注重市場推廣，了解準用家的身份、性格、喜好；預測社會的轉變，找出

哪類家庭需求房屋，他們需要甚麼，然後改良產品以切合他們的要求。改良產品涉及對居所
的設計及室內設備作出具體改變。然而，更根本的是，要反省不繼轉變的人口所需求和適合

的是甚麼管理及支援服務。英國及其他國家都關注到，房屋比例不協調及過於集中，表示反
省管理工作涉及更多房屋管理工。地區層面一系列服務的提供、協調及管理工作，均須要反

省。房屋管理人員的工作範圍更加廣泛，他們須就廣泛服務提供意見和援助、協助推行全面

的房屋重整政策，以及維護租戶和居民的權益。房屋計劃取得成績，因為社區內有足夠的資
源可供應用，並提供教育、就業及其他機會。成功的房屋管理，關鍵在於積極推動房屋改善

和 革 新 。  
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