
=====�� !"#$%=L=��=L=�� !"#$%&'(%)*+,-./01

�� !"#===�� !"#$%&'()*+),-./0123=L=��=L=�� 

�� !"#$%&'()*+,-./01234$56789:;12&<=

�� !"#$%&



32 選擇 424 2012 .02

市場速報

搬屋公司服務水平

調查方法
本會於土地註冊處編製的2010年

註冊摘要日誌中，抽取40,000個住宅地

址，於2011年8月向有關住址的住戶發出

問卷，詢問其使用搬屋服務的經驗。截至

11月底，共收回1,380份問卷，回覆率約為

3.5%，其中於2010年或2011年內曾搬屋

的住戶有1,202個，以下分析均基於此組住

戶的回覆。因部分回覆者並無回答個別問

題、問題對個別回覆者不適用或有回覆者

選擇多於一個答案，故部分題目的回覆總

數，並不等於上述的回覆住戶數目。

調查結果 ( 所有回覆 )

搬屋公司商號
回覆者就曾使用的搬屋公司共提供

了306個商號名稱，當中很多公司的名稱

搬屋這件事，單是整理和執拾的工夫已教人頭痛，要讓

事情順順利利進行，尋找適合的搬屋公司更是不容有失，否則

不僅惹來一肚氣，還可能蒙受金錢損失，甚或搬屋不成。

調查發現，有搬屋公司事前說明消費者必須另外給予搬

運工人貼士，變相增加收費。而按公司分析，有5間搬屋公司

有足夠樣本作分析，根據用家給予的評分，在收費合理程度、

服務態度與是否小心處理搬運的物件上，各有千秋。

用 家 品 評
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很接近，但亦有12.7%回覆者表示忘記了，

或沒有填上所聘用的搬屋公司名稱，除了

因為搬屋服務屬「一次過」的服務，難以

預期再使用的時間而沒有記着，亦有可能

是因為很多公司名稱相似而不能確定，例

如收回問卷中常出現的公司名稱字眼包括

「一」、「人」、「大」、「中」、「天」、「永」、

「合」等。加上很多用戶在搬屋完成後並沒

有獲發收據（見本文「三成多回覆者沒有

索取收據」一段），難以記起或確定曾使用

的搬屋公司的名稱。

得知搬屋公司的途徑
整體而言，過半數回覆者所聘用的

搬屋公司由親友介紹（53.1%），24.4%表

示所聘用的公司是以前曾聘用的，而因為

互聯網使用普及，亦有13%回覆者表示，經

由網上途徑（包括公司網頁、討論區、搜尋

器、網上廣告等）得知公司資料。

此結果顯示，回覆者在選擇搬屋公司

時相當重視其口碑及本身的使用經驗。本

會於20年前也曾進行同類調查，與當年比

較，除了「親友推介」（48.3%）始終是最多

回覆者選擇搬屋公司的途徑之外，當年的

第二位「從廣告卡得悉有關公司」在是次

調查已被消費者的使用經驗取代，至於經

由互聯網收集資訊則擠身第三位，反映資

訊流通的重要性，消費者不再被動地憑接

收到的廣告推介資料決定使用哪一間搬屋

公司，而是從多方面收集資訊後再作出仔

細思量的選擇。

選擇搬屋公司的原因
消費者是以什麼準則來選擇搬屋公

司？調查結果顯示，過半數回覆者以合理

價格為考慮因素（61.3%回覆者選擇「價錢

公道」），其次是「明碼實價」（35.5%）及

「以前曾經光顧」（33.1%）（見圖一）。

付款方法
有64.3%回覆者表示，聘用的搬屋公

司有事先派人上門報價，而搬運費的收取

方法主要為在搬運完成後才繳付所有費用

（61.6%）；其次則為先付訂金，餘數於搬

運完成後付清（35.6%），訂金佔搬運費的

1%至90%不等。

計費準則及搬運費用
過半數（58.8%）回覆者表示，知道

搬運費是如何計算的，但當被問及細節，

則大部分無法說出收費準則或項目計算的

單價，因報價時大部分公司只報上一個總

額，並無分項開列。由於影響搬運費用多

寡有很多因素，包括搬運路程、需搬運的

物件數量、大型傢俬數量及是否需拆件並

於新居重新裝嵌、指定時間（時辰）入伙、

新/舊居是否需上落梯級、轉乘電梯或需

於斜路上搬運、有否大型傢俬需代為棄置

/轉運到另一地點等，故即使路程或物件數

量相若，收費亦可能有相當差距，以致他人

搬屋支付的費用多寡，只可作為參考。

較有效的預算方法是以自己的實際

情況，向多間搬屋公司要求報價以作比較。

部分搬屋公司提供免費網上或電話報價服

圖一︰選擇搬屋公司的原因
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註 回覆者可選擇多於一個答案，故百分比總和大於100%。
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務，準備使用搬屋服務的消費者可利用這

些服務，先取得數間公司的初步報價，及瞭

解有關公司是否能在指定日期（及時間）

提供服務。收到初步報價後，再選定合適

的搬屋公司，然後邀請有關公司上門現場

視察後以書面報價。大部分公司在上門視

察即場報價後，會要求用戶決定是否採用

其服務及支付訂金落實，如公司提供紙箱

者，亦會在用戶支付訂金後留下議定數量

的紙箱，供用戶將物件裝箱之用。

上門視察對公司及用戶雙方均有利。

專業的報價員在上門視察時，會對照用戶

報稱與實際需搬運物件的種類及數量是

否有差別，視察搬運環境，評估在搬運過

程中可能出現的問題，及早與用戶議定解

決方法，以便與搬運人員在工作前溝通；

用戶方面亦可得到報價員以書面確認搬運

物件的多寡及收費，避免在搬運過程中出

表二：貼士的數額

繳付貼士的原因
貼士數額

最低 最高 平均 平均(與搬運費比較)

自發支付 $10 $3,000 $302 搬運費的11%

工人要求 $20 $2,000 $350 搬運費的16%

公司安排 $100 $700 $362 搬運費的14%

現爭議，並可與公司方面瞭解及協調搬運

程序，令搬運的過程更順利。

自願抑或強制給予「貼士」
給予貼士可以是自發的，亦有可能是

他人要求下支付的，是次回覆者給予貼士

的原因見表一（部分回覆者選擇多於一項

原因）。超過八成回覆者表示，有給予搬運

人員貼士，金額由$10至$3,000不等（表

二）。計算方法主要為以每名搬運人員計

市場速報

搬屋公司上門視察後，以書面報價可減少爭議。

報價單上應包括詳細的搬運工作資料，例如紅

圈所示者。用戶亦宜留意報價單上的細則條款，

有疑問可於搬運前向有關公司查詢清楚。

表一：給貼士的情況
有否給貼士 / 給予的原因 百分比

沒有給貼士 19.4%
公司事前說明 1.2%
搬運工人要求 7.2%
自發打賞 69.6%
其他 3.8%

部分回覆者選擇多於一項原因，故百分比總數
大於100%。

註
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算，或將運費費用加至最接近的千位數或

五百元，例如搬運費為$2,300，加上$200

貼士，全數支付$2,500。

綜合對搬運費及貼士合理程度的評

分，兩者均有超過半數（分別為55.9%及

71.2%）回覆者認為，費用的合理程度為一

般（見圖二）。

個別用戶認為，給予貼士為「習慣」，

有用戶甚至表示，因搬運人員抱怨搬運費

太低而給予貼士。因此，消費者要留意，如

某一搬運公司的搬運費報價與其他公司相

比之下特別低，搬運人員有可能期望客人

給予較多貼士，最終可能令用戶失去預算，

甚至因給予貼士多寡而引起爭拗。由於大

搬屋流程

	 搬屋當日：貴重物件宜放在行李箱

或手袋內，隨身帶至新居。安排家人或隨

行朋友在搬運物件上車地點，點算需搬運的物

件是否已上車，當物件搬到新居後，再點算一

次，以免遺漏。在搬運過程及在新居重新安裝

物件時，宜有家人在旁給予合適的指示。檢視

物件已安裝妥當後清付搬運費餘數。

2-3天前：確定自己與

隨行家人、朋友及／或

寵物由舊居往新居的

交通安排。

2-3星期前：邀請打算光顧的搬屋公司上門報價，合意則付訂金

作實預約服務；開始將物件裝箱。如屋內有較多貴重物件，宜開始

分批自行送至新居或暫存於穩妥地點（例如銀行保管箱）。3-4星期前：擬定搬

屋日期及時間，開始進

行初步「格價」。

1天前：與搬運公司確認

搬運人員到達的時間；

檢查需搬運的物件是否

已裝箱，確定櫃內的物品

均已取出。

圖二︰收費合理程度
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註 百分比經四捨五入，總和可能不等於100%。
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表三︰個別公司收取貼士的情況
公司名稱 搬屋公司事前說明 搬運工人要求 自發打賞 其他

佳佳 0% 2.9% 94.1% 2.9%
工聯 0% 0% 90.6% 9.4%
1128 0% 16.0% 84.0% 0%
迦南 0% 3.7% 88.9% 7.4%
東亞 [1] 8.2% 23.0% 65.6% 8.2%

[1] 有回覆者選擇多於一個答案，故總百分比大於100%。註

部分用戶會給予貼士，

令最終需支付的費用比

報價為高。本會認為，搬

運費應已包括所有給予搬運人員的報酬，

而貼士則為用戶欣賞搬運人員服務的表

示，並非必然，故搬運公司在報價時，不應

期望收費會由往後的貼士「補貼」，以免因

員工向用戶游說甚至索取貼士而引起爭拗

及影響公司形象。

三成多回覆者沒有索取收據
超過三成（36.4%）回覆者表示，沒

有要求搬屋公司發出收據（見圖三），其中

有個別回覆者認為報價單已列出收費，故

毋須要求收據。其實報價單為事前發出，

市場速報

在紙箱上註明物件在新居的安放位置及編列號碼，

方便搬運人員工作之餘，亦有助用户點算物件是

否到齊新居。

搬運公司有合適工具搬運物

件及妥善包裹物件，可減少

損壞物件的機會。

不會包括在服務途中因突發性情

況而涉及的額外收費，而收據則

在完成服務後發出，理應包括服

務涉及的所有收費，兩者的性質

不同，不可混為一談。且萬一出

現爭議時，只有收據可作為曾聘

用有關搬運公司的證據，故用戶

在搬運完成後，應主動向搬運公

司索取收據。

搬運公司是否免費提供包裝物料
提供包裝物料供用戶事先執拾需搬

運的物件，亦是搬屋公司提供的服務配套

之一。是次調查中有65.4%回覆者表示，

搬屋公司在無另外收費下提供了紙箱，5%

免費提供膠箱，5.8%稱有關公司有紙箱供

應，但需另收費每個$6至$50不等；另有

0.7%回覆者表示，公司提供的膠箱每個需

收費$5或$10。

受損物件多為傢俬
調查中，有22%回覆者表示有物件

受損，其中最多受損壞的物件為傢俬（佔

有物件受損者的48.9%），其次為電器

（19.3%）及日用品（13.3%），值得留意的

是，亦有不少回覆者（5.7%）表示牆身或地

板被損壞。

調查結果：5間公司有足夠樣
本供分析

是次調查的回覆者述及的搬屋公司

中，有5間有足夠樣本作分析，分別為「佳

佳搬屋有限公司」（簡稱「佳佳」，下同）、

「工聯優惠中心搬屋服務有限公司」（「工

聯」）、「1128高級專科搬屋」（「1128」）、

「迦南搬屋有限公司」（「迦南」）及「東亞

搬屋公司」（「東亞」）。

1. 搬運費合理程度
搬運費是否合理往往是聘用搬屋公

司的重要考慮，是次調查有關的回覆普遍

圖三︰索取正式收據

沒有要求發出
36.4%

經要求後公司仍拒絕發出
0.9% 其他

1.5%

公司主動發出
57.4%

在索取後才獲發
3.8%
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認為，5間公司的搬運費屬合理水平（見表

四），其中「工聯」有較多用戶（41.0%）認

為其搬運費屬便宜或非常便宜，而「迦南」

則相對有較多用戶（31.7%）認為其搬運費

屬偏高或非常高。

2. 「貼士」合理程度
服務態度良好，且由用戶自發打賞

貼士，一般會令用戶覺得付出的金額較合

理。5間公司收取貼士的情況及合理程度

見表三及表四。回覆者大致認為所付的貼

士金額合理。

3. 搬運物件態度
對於搬運人員是否小心處理需搬

運的物件，用戶對「佳佳」的評分較好，有

86.8%回覆者認為，其搬運人員處理物件

時頗小心或非常小心；相對而言，較少回

覆者（46.2%）認為「東亞」的搬運人員對

待物件時頗小心或非常小心（見表四）。

4. 損壞 / 遺失物件
綜合回覆所見，5間搬屋公司的損壞/

遺失物件情況並無重大分別（見表四）。

投訴個案
本會於2011年共接獲30宗關於搬屋服務的投訴，而

2010年則接獲43宗，主要涉及收費爭議或服務質素問題。

個案一：物件上車後坐地起價  $600加至$4,000
林伯在報章廣告找到A搬屋公司，為他把衣服雜物從觀

塘搬往牛頭角新居，由於無大型傢俬，雙方在電話上議定搬屋

費為$600。至搬屋當日，林伯要求搬運工人先確認需搬運的

物件及費用才搬走物件。但當所有物件都搬上車後，其中一

名搬運工人突然說需要搬運的物件繁多，要收取$4,000搬運

費。林伯大吃一驚，馬上致電兒子求助。當林伯的兒子到場後，

搬運工人隨即將搬運費降至$2,000，但林伯感覺自己像被勒

索，所以不同意收費，並要求工人將物件卸下，取消交易。搬運

工人不肯卸貨，林伯於是報警。警方到場斡旋兩小時後，林伯

最終付了$600取回物件。他對該搬屋公司「坐地起價」的手法

甚為不滿，向本會求助。

跟進

本會把林伯的不滿轉達A公司，A公司稱工人到場後，發

現林伯要求搬運的物件大大超出在電話議價時提供的數量，

所以需調高搬運費，而當時林伯在警方面前已同意支付$600

作為卸貨費，所以A公司不會再就個案作任何協商或賠償。林

伯要求本會多加留意類似的不良經營手法。

個案二：服務質素差劣  損壞傢俬拖延跟進賠償
張太委託B搬屋公司為她搬屋，事前該公司派員上門評

估搬運費，報價$2,600，並議定了搬運的日期及時間。至搬屋

當天，搬運工人遲了3小時，在黃昏才到達張太的家，搬運期

間又不斷向張太埋怨，暗示要她給予貼士。至晚上9時，發現

該公司派出的車輛不能容納所有需要搬運的物件，需安排另

一部貨車接應，搬運工人要求張太自行聯絡其公司安排換車。

張太無奈照辦，但等待多時仍未獲B公司回覆，而當時的泊車

費已達$750，張太只好要求搬運工人出發到新居，並按搬運

工人的建議，先支付了泊車費，日後再向其公司追討。到達新居

後，張太發現梳化失去了一隻腳。B公司答應跟進，卻遲遲未有

回音，張太於是向本會投訴該搬屋公司。

跟進

B公司負責人向本會解釋，由於當日搬運工人在早上的搬

運工作超時，所以遲了2至3小時，實迫不得已。就張太投訴員工

的態度，負責人聲稱已將兩名工人解僱。至於梳化損壞問題， 

B公司已付款向傢俬公司訂購梳化腳，盡快為張太修補。最後該

公司亦與張太達成協議，平分當天的超時停車費用，紛爭得以解

決。

個案三：搬運工人遲大到  用戶取消服務遭殺訂 
劉小姐與C搬屋公司透過電話議好搬運費後，該公司

職員上門收取了$300訂金。至搬屋日前夕，該公司致電劉小

姐表示，翌日中午到達其舊居。但劉小姐當日久候至下午6時

許，才有搬運工人來電，表示會馬上到來為她搬屋。劉小姐

認為對方遲到6小時，難以接受，於是致電搬屋公司欲要求

取消服務，但無人接聽。其後，她親身前往訂金單據上顯示的

C公司地址，卻發現於該地址的並非她聘用的搬屋公司，於是

報警。警方代她聯絡C公司，該公司職員表示是劉小姐主動要

求取消服務，所以不會退款。劉小姐不同意C公司的回覆，希

望本會代她向該公司要求退回訂金。

跟進

C公司負責人向本會職員表示，由於劉小姐未有退還該

公司提供的搬運紙箱，所以該公司不能退回訂金。劉小姐聲稱 

C公司只提供了10個紙箱，她已在搬屋後棄置，要求該公司在

減除紙箱成本後，退還部分訂金，但C公司最終拒絕其要求。
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表四：搬運公司服務水平及收費比較

公司名稱

項目

搬運費 
合理程度

貼士 
合理程度

搬運物件 
態度

損壞/遺失 
物件較少

準時程度 搬運效率 態度有禮
整體滿意度

[1]

佳佳 ★★★★ ★★★ ★★★★★ ★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★★
工聯 ★★★★ ★★★ ★★★★ ★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★
1128 ★★★★ ★★★ ★★★★ ★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★
迦南 ★★★ ★★★ ★★★★ ★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★★ ★★★★
東亞 ★★★★ ★★★ ★★★★ ★★★★ ★★★★ ★★★★★ ★★★★ ★★★★

註 ★愈多，表示搬屋公司在該項目的表現或獲得的評分愈佳，最多為5個★。

[1] 「整體滿意度」為獨立評分項目，並非由左列各項得分綜合計算得出。

5. 準時程度
論到搬運人員是否準時到達，用戶

對「1128」及「佳佳」評價較好，分別有

93.9%及89.5%有關的回覆者認為，其搬

運人員頗準時或非常準時；而在守時方面

評價較遜色的為「東亞」，只有69.2%回覆

者認為該公司頗準時或非常準時（表四）。

6. 搬運效率
回覆者對各公司的搬運速度大致表

示滿意。

7. 搬運人員的服務態度
5間搬屋公司之中，用戶認為搬運人

員待人較有禮者為「佳佳」，用戶認為搬

運人員的態度屬頗良好或非常良好者，佔

有關回覆的97.4%，其次為「1128」、「工

聯」及「迦南」，認為其搬運人員的態度

屬頗良好或非常良好者，分別佔84.8%、

82.1%及70.7%。此項評分較差者為「東

亞」，只有53.8%回覆者表示，其搬運人

員的態度屬頗良好或非常良好，認為其

搬運人員的態度屬頗差或非常差者則有

16.9%（表四）。

8. 整體滿意度
整體而言，用戶對「佳佳」的服務較

為滿意，有近九成（89.5%）回覆者表示

對其服務頗滿意或非常滿意，而「東亞」

及「迦南」的用戶對兩間公司的服務滿意

度相對較低，分別只有52.3%及58.5%回

覆者表示，對其服務頗滿意或非常滿意，

而對兩間公司的服務表示不滿意或非常

不滿意的回覆者，則各佔23.1%及17.1%

（表四）。

9. 下次會否再聘用
聘用的經驗往往影響用戶下次搬

屋時，是否再聘用該搬屋公司，亦間接

反映了用戶對是次搬屋服務的整體滿意

程度。據回覆的數據，以回覆會再聘用該

公司的百分比由多至少排列，依次為「佳

佳」（81.1%）、「工聯」（76.9%）、「1128」

（68.8%）、「東亞」（60.6%）及「迦南」

（53.7%）（見圖四）。

預先上門視察可評估搬運過程中或會出現的問題，

例如電梯門或門口是否足夠讓大型傢俬（如睡床）

在毋須拆件的情況下通過。

圖四︰有需要時會否再聘用該公司
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