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測試方法
測試時間由2005年12月12日至12月

30日，分早、午、晚三個時段，致電本港客戶

數目較多的4間服務商的客戶服務熱線共

160次，即每間40次，查詢一些基本上網問題

如上網速度、最新優惠計劃、電子郵箱容量、

覆蓋範圍、帳單問題、如何取消服務等，記錄

測試員需等候多少時間才有客戶服務員接

聽電話。4間服務商分別為「香港寬頻」、「和

記環球電訊」、「有線寬頻」及「網上行」。

每間服務商的電話熱線系統操作流程

各有不同，有些需按3個鍵，如第一個鍵選語

言，第二個鍵選服務種類，第三個鍵則可鍵

入聯絡客戶服務主任；有些可能要按較多

鍵，另外有些服務商會在系統中播出一些告

示，如遷址通知、服務受影響的地區，或藉機

宣傳。為撇除這些因素，我們量度的等候時

間，是由用戶按最後一個鍵起計，至有客戶

服務員接聽電話的時間，若等候時間超過 5

分鐘，會被列為沒客戶服務員接聽個案。

客戶服務員接聽電話比率95%
在致電的160個電話中，152個有客

戶服務員接聽，佔95%，當中「網上行」全部

40個電話都有客戶服務員接聽，其次為「和

記環球電訊」（39個）及「香港寬頻」（38

個），「有線寬頻」則只有35個電話有人接

聽，5個電話被轉駁至該公司的總機，要求

客戶留電待覆，其中只有1個在第二天回

覆，其餘4個在3天內仍沒回覆（表一）。

等候接聽的時間，80.9%有客戶服務

員接聽的電話在30秒內接聽，表現較好的

為「和記環球電訊」，92.3%接聽的電話都

能在30秒內被接聽，較慢的為「香港寬頻」，

只有71.1%能在30秒內接聽，其中一個電話

更超過4分鐘才有客戶服務員接聽。

晚上等候時間較長
測試時間分三段，早上9：00 - 13：00、

下午14：00 - 18：00及晚上18：01 - 21：00，

結果顯示晚上的等候時間明顯較長，整體

計，82.6%在上午打出的電話在30秒內接

聽，下午則為88.5%，晚上只有72.2%；若用

1. 留電不覆   許先生使用服務商的上網

服務，發現無法上網，多次致電客戶服務熱

線，均無人接聽，於留言信箱留下訊息多次

也無人回覆，對服務商非常不滿，希望服務

商能檢討其客戶服務熱線的服務。

2. 熱線沒人接聽    張小姐使用服務商

的上網連家居電話服務，但上網速度十分

慢，而服務商承諾會送 $200超市禮券，但

3個月後仍未收到，張小姐於是致電客戶

服務熱線查詢，卻長期沒人聽，因此希望

透過本會與服務商交涉，以解決問題。本

會在接獲此個案後，即時與服務商聯絡，

服務商已立刻將禮券交予投訴人。

3. 熱線過多不必要資訊   何女士收到

上網帳單，發現服務商多收款項，馬上致

電服務商的熱線，但多次均沒人接聽，且

要先聽取很多不必要的資訊，才能轉接

給客戶服務主任，覺得非常浪費時間。

4. 預約上門安裝卻不見人   周先生

申請寬頻上網連家居電話服務，預約了

3月28日進行安裝，服務商在約定日期並

沒派人上門安裝，周先生於是致電查詢，

職員表示沒有周先生的申請，不過會替

他安排另一次上門安裝服務，可是周先

生等候了一段時間，仍未接獲公司通知，

又再花了很長時間致電客戶服務熱線，

結果再安排5月10日上門安裝，可惜在約

定日，公司最終沒派人上門。周先生要求

服務商就延誤安裝一事作出補償。

本會在處理此個案後，該公司已立

刻替投訴人安裝妥當。

寬頻客戶服務熱線

李先生收到寬頻上網服務商寄來的月結單，發現部分數目不清楚，致電客戶服務

部瞭解，可惜等候多時，仍未有人接聽，原本一個小小的問題查詢，結果換來一肚氣。

寬頻上網服務，除服務素質如上網速度、穩定程度等外，客戶服務也很重要。本會

收到的投訴中，不少都涉及不滿服務商的客戶熱線，一是等候時間長或沒人接聽，二是

留電後服務商並沒回覆，三是不滿客戶服務員的回應。為此，本會進行了一次寬頻上網

客戶服務熱線的測試，看看一般情況下，要等候多久才有客戶服務員接聽電話。

投訴個案

水準參差
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服務商名稱
(熱線號碼)

致電
總次數

有客戶
服務員
接聽的

個案數目

沒有客戶
服務員
接聽的

個案數目
[1]

要求客戶
留電待覆
的個案
數目

等候接聽電話時間與個案數目 [2]
(括號內數字為佔有客戶服務員接聽個案的百分比 ) 備註

[3]30 秒
或以下

31- 60秒 61 - 90秒 91 - 120秒
121秒
或以上

註

5

0

5

0

0

3

35

40

152

40

40

160

[1] 若等候超過5分鐘仍沒有客戶服務員接聽，亦會被列作「沒有客戶服務
員接聽」個案。

[2] 等候時間是指消費者按最後一個鍵起計，至有客戶服務員接聽電話為止。

[3] △ 服務商表示若因按錯鍵而找不到「聯絡客戶服務主任」一項時，客戶要
按「9」字 [返回主目錄] 或按「6」字 [返回上一個目錄] 重新作出選擇。

◇ 服務商表示一般入到電話系統的第三層，已經可以聯絡客戶服務主任。

5次轉駁到總機，服務商職員要求測
試員留下聯絡電話，只有1次回電。
電話系統操作流程易用，頗容易便可
找到「聯絡客戶服務主任」。

電話系統的操作流程較難找到「聯絡
客戶服務主任」一項◇；另服務商較
鼓勵客戶利用互聯網或電話系統以自
助形式進行一般查詢，如查詢賬單結
餘及繳費到期日等等。

表一：寬頻上網客戶服務熱線調查

有線寬頻
(2112-8899)

網上行
(1833-833)

總數

28
(80.0%)

32
(80.0%)

123
(80.9%)

7
(20.0%)

5
(12.5%)

16
(10.5%)

0
(0%)

2
(5.0%)

7
(4.6%)

0
(0%]

0
(0%)

4
(2.6%)

0
(0%)

1
(2.5%)

2
(1.3%)

013940

沒有客戶服務員接聽的個案，是測試
員在等候超過5鐘後仍未有人接聽，
列為沒接聽個案。
電話系統操作流程一般易用，但有時
若按錯鍵，便較難找到「聯絡客戶服
務主任」的一項△。

36
(92.3%)

2
(5.1%)

1
(2.6%)

0
(0%)

0
(0%)和記環球電訊

(1222)

023840

沒有客戶服務員接聽的2個個案，是
在系統播出錄音「對唔住，而家㟨
線 路 好 繁 忙 ， 請 你 稍 後 再 打 過 來
啦，拜拜。」後自動斷線。
電話系統操作流程易用，頗容易便可找
到「聯絡客戶服務主任或銷售主任」。

27
(71.1%)

2
(5.3%)

4
(10.5%)

4
(10.5%)

1
(2.6%)

香港寬頻
(128-100)

●

●

●

●

●

●

●

戶打算致電客戶服務熱線，不妨考慮在早

上或下午致電，相信較快有人接聽。

電話系統操作流程
測試員需要按入不同鍵才可到達「聯

絡客戶服務主任 / 技術支援主任 / 銷售主

任」一項，當中以「香港寬頻」和「有線寬

頻」的電話系統較易讓測試員「找到」客戶

服務員，「網上行」則較難，測試員要多試幾

次才可找到該項。

告示、宣傳等句語不約而同出現在4間

服務商的熱線通話中，包括遷址、服務受影

響地區、推廣宣傳優惠等，部分長達30秒。

未必能即時解答提問
調查主要量度等候第一位客戶服務

主任接聽電話的時間，值得一提的是，雖然

是查詢一些基本上網問題，部分服務員在

瞭解提問後，如覆蓋範圍或增值服務，未能

即時解答問題，會要求客戶再致電另一號

碼，或轉駁至其他客戶服務主任作答，需再

等候數秒至超過2分鐘。

建議
本會接到的投訴中，不少涉及上網服

務商的熱線服務，或在投訴其他問題時，

「順帶」投訴其熱線服務，從部分個案可見，

本來是一個小問題，如帳單問題或查詢送

贈贈品日期，會因熱線服務的順暢度而影

響客戶對服務商的整體印象。

寬頻上網的收費模式一般是客戶繳

付月費，便可無限上網。客戶遇到不能上網

時，若再碰上客戶服務熱線不通，求助無

門，會激發「乾繳費、無服務」的感覺，造成

用戶更大的不滿，服務商有責任提供快捷妥

善的客戶服務。

雖然今次測試顯示熱線客戶服務員的

接聽時間尚可接受，但留電後不覆令客戶呆

等，實在說不過去；此外，服務商亦應考慮對

客戶服務員多加培訓，擴大他們可處理的工

作範圍和能力，不用將客戶的電話「駁來駁

去」。

消費者可盡量在非繁忙時間致電客戶

熱線，獲迅速接聽的機會較高；若需按下多個

鍵才能接觸客戶服務主任／技術支援主任／

銷售主任，消費者可把按鍵號碼記下，方便日

後直接聯絡；有投訴人表示等候接聽時間很

長，用戶可考慮使用固網電話打出，以免平白

耗用流動電話的通話分鐘；若是預約了服務

商進行安裝或維修，最好在預定日期前一天

再致電服務商確認。


