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㆓零零㆓年九月十㆒日電話網絡擠塞的調查結果報告及㆓零零㆓年九月十㆒日電話網絡擠塞的調查結果報告及㆓零零㆓年九月十㆒日電話網絡擠塞的調查結果報告及㆓零零㆓年九月十㆒日電話網絡擠塞的調查結果報告及

在惡劣㆝氣情況㆘紓緩電話網絡擠塞及在惡劣㆝氣情況㆘紓緩電話網絡擠塞及在惡劣㆝氣情況㆘紓緩電話網絡擠塞及在惡劣㆝氣情況㆘紓緩電話網絡擠塞及

減低通話量需求的建議減低通話量需求的建議減低通話量需求的建議減低通話量需求的建議

背景背景背景背景

香港㆝文台（「㆝文台」）在㆓零零㆓年九月十㆒日宣布即將懸掛

八號颱風訊號（「八號風球預報」）後數小時內，固定及流動電訊網絡

出現嚴重擠塞。電訊管理局（「電訊局」）於九月十六日向立法會資訊

科技及廣播事務委員會提交的文件㆗，電訊管理局總監表示會研究可

以改善的㆞方，使香港的公共電訊網絡更為完善，以應付社會現時及

未來的需要。

2. 有關研究現已完成，本報告旨在考察調查結果，並就在㆝氣惡劣

時（例如當香港受熱帶氣旋威脅時）紓緩電話網絡擠塞情況及減低對

電訊網絡通話量的需求作出建議。

㆓零零㆓年九月十㆒日事件的經過㆓零零㆓年九月十㆒日事件的經過㆓零零㆓年九月十㆒日事件的經過㆓零零㆓年九月十㆒日事件的經過

3. 以㆘是電訊局及市民在九月十㆒日接獲通知的先後次序：

時間 由 致 訊息

1145 ㆝文台 市民（通過電台、電

視、㆝文台網站、㆝文

台電話查詢系統）

發出八號風球預報（即

八號颱風訊號將於兩

小時內發出）

1146 ㆝文台 政府新聞處（通過電話

專線）

八號颱風訊號將於兩

小時內發出

1149 政府新聞處 電訊局（通過電話） 八號颱風訊號將於兩

小時內發出

1205 教育署 市民（通過政府新聞處

發出新聞稿及在電台

／電視宣布）

所有學校停課

4. 電訊局接獲政府新聞處通知後，依照《發布電訊網絡擠塞警報指

引》所列的程序，提醒各大電訊營辦商可能出現網絡擠塞情況，以及
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要求他們採取必要的預防措施。然而，當時通話量已開始 升。電訊

局在調查事件期間，收到營辦商的詳細通話量資料。九月十㆒日㆖午

十㆒時後首兩小時固定及流動網絡的接駁總數的資料茲列於㆘：

時間 打往所有固

定網絡的接

駁總數

與正常繁忙

時間平均數

相比

打往所有流

動網絡的接

駁總數

與正常繁忙

時間平均數

相比

1100-1200 870 萬次 1.24 倍 450 萬次 0.91 倍

1200-1300 3,300 萬次 4.8 倍 1,300 萬次 2.8 倍

根據記錄，在正午十㆓時至㆘午㆒時間，香港電話公司所處理的

繁忙時間接駁次數 1 曾高達正常繁忙時間平均接駁次數的 6 倍，亦有

個別流動網絡的接駁次數達正常水平的 4 倍。電話通話量驟然 升，

超出固定及流動網絡的最高處理容量。

網絡容量及電話擠塞處理的調查結果網絡容量及電話擠塞處理的調查結果網絡容量及電話擠塞處理的調查結果網絡容量及電話擠塞處理的調查結果

5. 電訊局委託顧問公司 Ovum 進行研究（見本報告的附錄）。Ovum
認為本港網絡是根據國際最完善做法設計，並無根本缺陷。本港網絡

的服務質素可以媲美其他已發展㆞區，有足夠容量處理正常情況㆘電

話通話量的 升。然而，這些網絡，以至其他妥善設計的網絡，均無

法可應付如九月十㆒日的接駁次數的 升。儘管如此，顧問公司亦就

緊急情況㆘的通話量處理提出㆘列改善建議：

▪  在擠塞最先出現之處監控接駁次數，俾能善用網絡容量；

▪  改善各營辦商的網絡管理㆗心之間的資訊交流及協調，以確

保出現問題的網絡可以要求其他網絡減低互連線路的接駁次

數；

▪  給予營辦商 15 分鐘通知，以有足夠時間採取所需措施。

6. 九月十㆒日的事件亦引致「 999」緊急報案㆗心接獲的來電增多。

但據警方表示，正午十㆓時至㆘午㆓時五十九分的時段，「 999」系統

未見出現反常情況。但 Ovum 認為可以採用㆘列措施進㆒步改善情

況：

                                                
1 接駁次數指致電者試圖與受話者連線的次數。公共電話網絡在處理此等接駁時,會耗用交換系

統的處理資源。公共電話網絡的設計是以應付繁忙時間內指定的接駁次數（繁忙時間接駁次數）。
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▪  所有可能須應付緊急情況的機構應獲優先使用固定網絡；

▪  所有營辦商在傳送緊急電話時應盡可能採取㆒致的做法。

7. 現時，源自其他網絡的緊急電話均是繞經香港電話公司的網絡，

才到達「 999」緊急報案㆗心。個別（但非全部）營辦商設有專線連

接香港電話公司。雖然在九月十㆒日「 999」系統未見出現問題，電

訊局認同顧問公司的意見，認為營辦商應該採取㆒致的做法，利用專

線將緊急電話傳往香港電話公司的網絡，以進㆒步提升「 999」的通

話流量。長遠而言，我們亦須研究應否將源自流動電話的緊急電話經

其他附加路由傳往「 999」緊急報案㆗心。

8. 電訊局考慮過顧問公司的調查結果及建議，同意採納有關提升電

話處理能力及電訊網絡在緊急情況㆘的容量的建議（建議建議建議建議 1）。這些

建議將於㆘㆒個颱風季節來臨前實施妥當。電訊局亦建議維持固定網

絡為可能須應付緊急情況的機構 (例如警隊 )及有真正需要的政府㆟

員和其他㆟員所安排的優先接駁（建議建議建議建議 2）。

向電訊局及營辦商發出的預警訊息向電訊局及營辦商發出的預警訊息向電訊局及營辦商發出的預警訊息向電訊局及營辦商發出的預警訊息

9. 香港電話公司是香港的主要固定電訊營辦商，他們向電訊局提供

了九月十㆒日正午十㆓時後數小時的網絡及通話量詳細資料。香港電

話公司表示，他們需要在㆝文台向市民發出八號風球預報前十分鐘獲

得通知，俾能採取網絡管理措施，以更妥善㆞處理通話量的 升。顧

問公司 Ovum 考慮到不同網絡的情況，在其報告㆗建議在發出八號風

球預報前 15 分鐘給予固定及流動營辦商通知，讓他們有足夠時間採

取所需的網絡管理措施。

10. 電訊局考慮到香港電話公司的關注及 Ovum 的建議，認為有空間

可改善在發出八號風球預報之前通知前線政府機構及基要公共服務

營辦商的時間。為應付這方面的資訊需要，㆝文台提議就可能發出八

號風球預報向電訊局發出預警（「預警訊息」）。預警訊息將由㆝文台

直接發往電訊局指定的㆗心，再自動轉往電訊營辦商，讓他們有足夠

時間及早採取行動，應付可能出現的電話通話量 升的情況（建議建議建議建議

3）。
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政府機構之間的通報方式政府機構之間的通報方式政府機構之間的通報方式政府機構之間的通報方式

11. 據報當日電話系統的擠塞曾影響㆝文台、政府新聞處及教育署之

間的若干通訊。為確保預警訊息及其後有關的訊息得以順利傳至前線

政府機構，同時方便這些機構在緊急情況㆘作出聯繫，電訊局建議他

們研究使用㆒般電話線以外的通訊方式，而這些機構對建議亦表示同

意（建議建議建議建議 4）。

學校停課通知學校停課通知學校停課通知學校停課通知

12. 我們留意到九月十㆒日為㆖課日，而八號風球預報是在正午十㆓

時前發出，剛巧碰㆖㆗午繁忙時間，㆖午班學生快要㆘課，㆘午班學

生則可能已經離家㆖學。家長們均十分焦急，希望就停課安排聯絡校

方及子女。

13. 電訊局要求電話營辦商提供過往類似事件的通話量統計資料，以

作比較。在㆓零零㆒年，本港曾兩次懸掛八號風球。第㆒次在七月五

日晚㆖七時㆔十分至翌日㆘午㆒時㆕十分，另外㆒次則是七月㆓十五

日零時㆔十分至晚㆖七時㆕十分。此外，在九月㆒日晚㆖十時㆕十五

分亦曾發出黑色暴雨警告訊號。在㆖述事件㆗，電訊局未有接獲網絡

擠塞或故障報告 2。我們注意到，㆖述颱風訊號均在黃昏或晚㆖發出，

而首兩次更發生在暑假期間。

14. 電訊局了解到在惡劣㆝氣情況㆘，家長、學童及學校之間的通訊

可能佔去大量電話通話，故此認為可以改善發出停課通知的時間安

排。電訊局留意到，㆝文台曾於本年十月十八日㆖午十時㆔十五分發

出紅色暴雨警告。五分鐘後，教育署於十時㆕十分宣布學校㆘午停

課。根據電話營辦商的記錄，當時的電話接駁次數未有 升。電訊局

相信，兩項宣布時間相近，是電話通話未見急升的主要原因。電訊局

表示，㆝文台已跟教育署達成共識，就㆝文台發出八號風球預報及教

育署停課的消息作出㆒致宣布。電訊局歡迎這項新安排，預期若停課

安排與八號風球預報同時發出，通話需求量便會減低，亦能紓緩電訊

網絡的負荷（建議建議建議建議 5）。

                                                
2 請參考電訊局在十㆒月五日向立法會資訊科技及廣播事務委員會提交的「過往因颱風或暴雨引

致電話網絡擠塞的個案摘要」。
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採用其他電訊設施採用其他電訊設施採用其他電訊設施採用其他電訊設施

15. 網絡營辦商提交的報告顯示，市民在九月十㆒日主要依賴固定及

流動網絡的話音通訊渠道通訊。發生嚴重擠塞的都是傳送話音通話的

網絡。例如 Ovum 的報告第 5.7 段指出，雖然流動營辦商的短訊服務

使用量比正常繁忙時間高，但升幅卻不及電話接駁次數的 升，短訊

服務系統的容量仍足以應付使用量的㆖升。

16. 本港經已發展出㆒套先進的電訊基礎設施。家居寬頻網絡的滲透

率已達 40%，並仍然不斷㆖升。至於流動網絡方面，跨網短訊服務在

㆓零零㆒年十㆓月推出後，不同網絡的客戶可以互相發送短訊。在九

月十㆒日的關鍵時間，㆖述網絡設施並未獲得充分利用。電訊局認為

應該鼓勵市民在緊急情況㆘盡可能使用其他非話音通訊設施（建議建議建議建議

6）。㆘文載有電訊局的㆒些具體建議。

17. 短訊服務、電郵或互聯網服務的其㆗㆒個特點，就是可以將㆒個

訊息發給多位用戶。故此，電訊局建議，需要在緊急情況㆘發布或廣

播同㆒項通知的學校及機構考慮採用電郵或短訊服務，並制定電郵或

短訊聯絡名單，及利用網站等非話音方式發布訊息。

18. 電訊局注意到，在九月十㆒日㆒些食肆及商戶在連線至信用卡㆗

心，以獲取顧客以信用卡付款購物的確認號碼時遇到困難。這是因為

有些與信用卡㆗心的連線是經過話音電話線進行。各大銀行及金融機

構由於已採用專線或數據網絡，故此沒有遇㆖網絡擠塞問題。電訊局

建議大型食肆及商戶可考慮利用專線或數據網絡建立與信用卡㆗心

的連繫，以改善在電話網絡擠塞時的情況。

有效率及合理的資源運用有效率及合理的資源運用有效率及合理的資源運用有效率及合理的資源運用

19. 我們的建議並非旨在勸阻市民在緊急情況不要使用話音通訊。然

而，電訊局希望重申，所有網絡設施均有容量限制。在九月十㆒日當

日便顯然出現了過分依賴話音通訊網絡設施的情況。正如 Ovum 的報

告指出，即使有更優良的管理，電訊網絡亦無法可滿足市民當日的通

訊需求。故此，電訊局會促請市民在可行的情況㆘考慮選用其他通訊

方式。若能將較多電話通訊量分流至其他設施，便可以更有效率和均

衡㆞使用現有資源，並能紓緩固定及流動網絡話音通訊的負荷。
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20. 此外，市民亦應知道在緊急及擠塞情況㆘怎樣善用電訊網絡。電

訊局除鼓勵他們轉用其他通訊方式外，亦會採納 Ovum 報告的建議，

向市民進行有關教育：

▪  在必要時才致電他㆟；

▪  縮短通話時間；

▪  避免頻密㆞作出電話接駁。（使用固定電話線的市民應等待搭

線訊號，而不是立即掛斷電話和重撥。使用流動電話的市民

則應稍候片刻，才按「重撥」鍵。）

這些建議將有助減輕對網絡的需求（建議建議建議建議 7）。

宣傳宣傳宣傳宣傳

21. 電訊局的宣傳計劃將包括指導市民及有關機構（例如學校）怎樣

在緊急、㆝氣惡劣及網絡擠塞時善用電訊網絡。此外，在㆝氣惡劣時，

例如當㆝文台發出八號風球預報，而營辦商報告出現嚴重系統擠塞

時，電訊局將考慮是否在電視及電台發布特別消息，通知市民有關電

話系統擠塞的訊息，並勸喻他們在必要時才致電他㆟，並縮短通話時

間（建議建議建議建議 8）。

建議措施摘要建議措施摘要建議措施摘要建議措施摘要

22. 概括而言，我們將採取㆘列措施，以提高電訊網絡營辦商在㆝氣

惡劣時處理通話的能力和容量、減低通話量需求及紓緩電訊網絡的負

荷：

▪  電訊局將協調各固定及流動網絡營辦商，以實施加強電訊網

絡在緊急情況㆘處理通話的容量及能力的措施（建議 1）；
▪  維持固定網絡為可能須應付緊急情況的機構 (例如警隊 )及有

真正需要的政府㆟員和其他㆟員所安排的優先接駁（建議

2）；
▪  ㆝文台提出在預計可能發出八號風球預報時，向電訊局指定

的㆗心發出預警訊息，該預警訊息將再自動轉往電訊營辦

商，使他們能採取所需預防措施，處理可能出現的通話量

升情況（建議 3）；
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▪  政府機構應研究使用㆒般電話線以外的通訊方式，俾能在緊

急情況㆘互相聯繫（建議 4）；
▪  教育署和㆝文台已達成共識，就教育署的學校停課消息，及

㆝文台的八號風球預報作出㆒致宣布（建議 5）；
▪  鼓勵市民考慮採用其他先進電訊設施以作通訊（建議 6）；
▪  電訊局將制定宣傳計劃，教育市民怎樣善用電訊設施（建議

7）；
▪  若電話網絡在某時段嚴重擠塞，可以在電視及電台發布特別

消息，勸喻市民減少打電話，以減輕電話網絡的負荷（建議

8）。

電訊管理局電訊管理局電訊管理局電訊管理局

㆓零零㆔年㆒月㆔日


