附件

寬頻服務調查的主要結果

1. 受訪者數目：1,063 寬頻用戶從四大互聯網服務供應商，包括香港寬頻、和記寬頻、有線寬頻及網上行隨機抽樣。
2. 對現有服務供應商的滿意程度：

非常滿意/滿意



41%

一般





46%

非常不滿意/不滿意


13%

3. 選擇服務供應商的主要考慮因素：

	考慮因素
	平均分*
	認為重要或非常重要的回應人士百分比

	網絡可靠性
	4.5
	92%

	下載速度
	4.2
	84%

	客戶服務質素
	4.1
	81%

	收費
	4.1
	77%

	客戶服務熱線
	4.0
	71%

	覆蓋範圍
	3.8
	67%

	上載速度
	3.8
	65%

	* 「1」代表「非常不重要」，「5」代表「非常重要」。第二欄的數字為每名有效回應問卷人士給予的簡單平均分。


4. 消費者選擇服務供應商時獲得的資訊是否足夠：

足夠





62%

不足夠




38%

5. 服務質素資料：97%回應人士表示有需要提供服務質素資料。

6.
消費者的技術知識：不足70%的回應人士明白，本身設備的相關因素可能會影響寬頻的表現，例如電腦的硬件問題及軟件設定。即使這些問題並不屬於服務供應商的控制或責任範圍，60%回應人士當遇上這類問題時，仍會向服務供應商求助。

