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導言導言導言導言

1. 電訊管理局總監區文浩先生在開幕辭中，解釋本論壇的目的，並概述電訊

局在論壇後擬進行有關「服務質素」及「保障消費者權益」兩方面的工作。區先

生亦強調，電訊局無意藉這些措施為業界帶來不必要的成本負擔。

介紹介紹介紹介紹

2. 消費者委員會總幹事陳黃穗女士的介紹以「達致消費者的期望」為題。在

介紹中，她表示消費者期望以廉宜價格獲得多元化高質素的服務，並講述消委會

接獲有關電訊服務的投訴數字趨勢及投訴性質。消委會支持電訊局要求營辦商就

表現作出承諾及報告，以及進行客戶滿意程度調查的建議。不過，她認為必需清

楚向客戶解釋表現指標，以及準確量度及報告營辦商達致的表現。最後，她引述

澳洲的現行做法，顯示如何利用金錢上的獎勵及阻嚇措施，確保達致消費者的期

望。

3. 電訊局高級規管事務經理馮為民先生介紹電訊局「透過承諾、監察及報告

提高服務質素」的建議。他概述了電訊業四個服務界別，分別是固定、流動、對

外電話及寬頻互聯網接駁服務的技術及服務表現指標。選擇這些服務是基於他們

對消費者的重要性。

4. 電訊局綜合事務主管鍾蕙玲女士就「加強保障消費者」作介紹。她講述了

電訊局接獲的消費者投訴數字趨勢及這些投訴的性質，並介紹了電訊局與主要電

訊營辦商承諾推行的措施「公共電訊服務供應商客戶服務的業界手法」的籌備工

作。有關討論於二零零三年七月開始，涵蓋投訴的處理、費用及收費透明度、服

務的提供、客戶資料的處理、服務合約、推廣、宣傳及推銷手法等範圍。

5. 香港流動通訊有限公司 (CSL) 營運總裁盧博賢先生就「創造服務質素」
作介紹。盧先生同意客戶在知情的情況下作出選擇對市場競爭十分重要，，他

調服務質素應由市場決定 (例如部分消費者或需求較廉宜的次級服務)。他認為
最重要是以同類產品比較服務表現。他亦建議服務質素計劃應針對有問題的範

圍，避免浪費營辦商的資源進行大規模量度。他堅持監察和報告不同，雖然 CSL
大致上跟隨一套認可的特定服務質素措施進行監察，，在最初階段作出報告會過

於輕率。當業界熟習了報告機制及汲取了收集數據的經驗，可研究所作報告的內

容及次數。此外，他介紹了澳洲在業界自我規管服質素及由業界資助的申訴專員

處理投訴的經驗。

6. 萬眾電話有限公司工程總監白偉德先生所作的介紹，是回應電訊局有關如

何提高本港電訊業服務質素的建議。他表示，流動業的服務質素因市場競爭已自

我規管，消費者可自由轉換營辦商。從消費者委員會及電訊局先前介紹中提供的
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統計數字來看，投訴數目並無顯著增長。他建議流動業應獲提供這些資料的詳細

分類數字作分析。他認為部分表現指標對消費者而言可能沒有意義，反為可能招

致更多消費者投訴及問題。白先生建議這些指標必須體現在營辦商完全控制之內

的因素，並基於公平的競爭環境。

7. 日訊網絡有限公司首席顧問兼董事總經理李德榮先生的介紹以「服務質素

與定價」為題。他同意在市場的激烈價格競爭下，有需要維持服務質素，以保障

消費者權益、維護本港業界的聲譽、確立公平競爭環境及維持香港作為亞太區卓

越通訊樞紐的地位。

公開討論公開討論公開討論公開討論

8. 區文浩先生表示，雖然 CSL 及萬眾電話在現階段可能仍未完全同意電訊
局提出的所有建議，該兩家營辦商與電訊局的觀點有不少共通點，例如，客戶在

知情的情況下作出選擇對市場競爭很重要。他亦同意服務質素標準由市場，而不

是由規管者釐訂較為適合。然而，他亦關注到若不制訂最低質素標準，整體質素

可能下降，因為「最低一般標準」的效應可能使營辦商以最低質素標準作指標。

雖然客戶理論上可在市場上作出選擇，實際上卻可能受合約條款約束。

9. 消費者委員會熊天佑先生同意客戶在知情的情況下作出選擇的重要性，因

為客戶須就某種服務或某營辦商的服務質素取得足夠資料，才願意付出較高的價

格。

10. 香港電訊用戶協會陳玉強先生表示，服務質素資料必須具透明度，可供用

戶索取。然而，市場現時缺乏該等資訊。此外，陳先生指出業界沒有消費者投訴

的全面資料，因為電訊局及消費者委員會收到的投訴數字有重疊。

11. 九倉電訊有限公司陳國萍女士詢問承諾及報告計劃是否不包括取決於其

他營辦商提供服務的質素的表現指標。區文浩先生表示，消費者希望知道他們作

為最終用戶所獲得的服務質素，不會理會有關服務的提供是否取決於其他營辦商

中途提供的服務。服務質素計劃旨在幫助消費者。需要其他營辦商提供服務的服

務營辦商可與有關供應商簽訂服務水準協議，以確保取得所需的服務質素。

總結及前瞻總結及前瞻總結及前瞻總結及前瞻

12. 區文浩先生總結時說，有需要保障香港電訊業的服務質素。雖然部分消費

者可能偏向選用質素較低的廉價服務計劃，我們需要確保消費者已獲足夠資料，

從而作出明智的選擇。

13. 區文浩先生贊同確保香港選用適合和恰當的表現指標是非常重要的。有關

指標及量度方法必須清楚界定。原先由電訊局提出的指標屬初步建議，與業界討

論後可以作出修訂。

14. 區文浩先生表示，電訊局將設立四個有業界參與的工作小組 (每個小組負
責一項市場範疇，分別是固定電話服務、流動服務、寬頻服務及零售對外服務)，
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制定表現指標及有關指標的定義、量度及申報方法。工作小組將起草建議，供業

界傳閱諮詢，才會決定推出計劃。

15. 區文浩先生亦表示，消費者投訴工作小組會繼續起草「公共電訊服務供應

商客戶服務業界慣例」，並考慮實施事宜。
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二零零三年十月三日


