
 
 
 

 1 

陳主席及各位議員： 
 
 我謹代表八達通卡有限公司，多謝立法會財經事務委員會，邀請

我們出席今日的會議。 
 
首先首先首先首先，，，，讓我簡略交代一下事件的發展讓我簡略交代一下事件的發展讓我簡略交代一下事件的發展讓我簡略交代一下事件的發展。。。。 
 
在 3 月初，我們委託了顧問羅兵咸永道有限公司進行獨立檢討，經

過 4 個月的工作，顧問於 7 月 27 日提交了報告及建議，我們於同日召

開了記者會，向公眾作出交代。 
 

檢討結果已確定不成功的增值個案只涉及八達通易辦事增值服務，

沒有證據顯示八達通其他的增值服務受到影響。 
 

至於事件成因，主要是因為一個技術問題，就是八達通易辦事付款

系統之內，有｢電子轉賬組件｣ (EFT Module) ，在接駁網絡出現不穩定

時，組件未能向易辦事主機，發出還原退款指示，以致出現咗增值不成

功但銀行已經從客戶的戶口中扣了數，而客戶並不知道增值不成功，因

而無做任何跟進行動，取回被扣之款項。 
 
該報告亦指出，類似事件可追溯至 2000 年 1 月。我們在易辦事公司

和相關銀行協助下，已立即向受影響的客戶安排退款，總共有 15,270
宗個案，金額約為 370 萬元。 

 
我們立即於 8 月成立了專責小組，成員來自八達通、易辦事公司、

香港鐵路有限公司、電訊公司、軟硬件供應商等等，針對事件的成因及

建議，務求切實找出圓滿的解決方案。 
 
此外，我們亦已向金融管理局、獨立顧問陳志輝教授，以及立法會

財經事務委員會呈交顧問報告。到了 9 月，我們就落實報告之建議，定

出「行動綱領」(action plan)，提交金管局及陳志輝教授，而綱領的副本

亦已交財經事務委員會參考。之後，我們每月向金管局提交進度報告，

至今有關的執行項目，進度與我們計劃相符。 
 
跟著，我會從三方面，向大家報告有關事件的跟進，以及八達通進

一步保障客戶的措施。 
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第一第一第一第一：：：：客戶退款客戶退款客戶退款客戶退款 
   

我們由 8 月起，經易辦事公司聯絡有關銀行，向所有受影響的客戶

分階段安排退款，至今已完成百分之九十八，只餘下 284 宗個案未完成

退款，涉及金額約為 66,900 元。未能成功退款的主要原因，包括：客

戶已經取消他們的銀行戶口，或銀行沒有客戶現時的聯絡資料，不能與

他們聯絡。我們現時正與金管局磋商，尋求切實可行之方法，盡快找到

受影響的客戶，安排退款。我們十分感謝易辦事公司和有關銀行之合

作，令到有關客戶可以很快已經收到退款。 
 

至於由 98 年第四季開始推出這個服務，到 99 年底 15 個月之內的待

領退款，正如我們在 7 月公佈顧問報告時所說，按相關法例，我們只保

存了 7 年的交易記錄，因此我們無從安排退款，有關款項約共 30 萬

元。 
 
在這段時間之內，經過徵詢各界人士的意見後，為表心意及對社會

有需要人士的關懷，我們會額外捐出 40 萬元予聖雅各福群會，以進一

步推廣我們與該會合辦的「八達通育苗展才計劃」，令更多因為經濟環

境所限，而未有機會參加課外活動的小朋友，可以有機會參加課外活

動，拓展身心。我要強調，這筆捐款是八達通自己的錢；至於上述的

30 萬元，我們會繼續代客保管，任何人士只要提供到有效証明，我們

都會立即作出退款安排。 
 
第二方面第二方面第二方面第二方面，，，，是有關我們會否重開是有關我們會否重開是有關我們會否重開是有關我們會否重開八達通八達通八達通八達通易辦事增值服務易辦事增值服務易辦事增值服務易辦事增值服務。。。。 
 
由 8 月至今，專責小組就事件全力以赴，尋求可接受的解決方案。

直至目前為止，專責小組仲未搵到一個恰當的方法，可以百分百保證同

類事件不會再發生。一日未找到這個方案，我們不會重開有關服務。 
 
我們就事件為市民帶來不便，甚感抱歉。不過，事件只涉及八達通

易辦事增值服務，八達通其他增值服務並沒有受到影響，市民可繼續使

用其他增值方法，包括用現金或自動增值。 
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第三方面第三方面第三方面第三方面，，，，是如何加強對客戶的保障是如何加強對客戶的保障是如何加強對客戶的保障是如何加強對客戶的保障。。。。 
 
在過去幾個月，我們會晤了很多社會人士，包括在座的大部分議

員、消費者委員會的幹事、學者以及新聞界的朋友，向我們提供了很多

寶貴意見，我們萬分感激。因著你們的建議，我們會致力去改善和提升

八達通的服務。 
 

我們上次與議員會晤時，你們給予我們幾個很重要的意見︰ 
  
第一，你們關注到大部分的八達通卡都是不記名的，有需要時不能

主動與卡主聯絡。你們建議我們應該鼓勵更多市民使用【個人八達通

卡】，這個建議非常好。為了鼓勵更多市民申請，由 8 月 1 日至明年 7
月 31 日一年之內，我們會豁免申請【個人八達通卡】20 元的手續費。

為了方便市民申請，除了現有的申請方法外，由 9 月開始，我們每星期

會在一個不同的港鐵車站舉行 Roadshow，特別派出我們的工作人員，

為客戶即時簽發全新設計的【個人八達通卡】。令我們非常鼓舞的是：

在推廣行動之前，我們平均每月收到 2,000 至 3,000 宗申請，在 9 月之

後，申請每月上升至 5,000 至 6,000 宗。這項新措施，除了方便客人即

時簽發【個人八達通卡】外，最重要是讓客人多了選擇，他們可以考慮

選用【個人八達通卡】，也可以繼續使用不記名的八達通卡。 
 

第二，有議員亦都提議，我們應推廣「先增值後扣錢」的增值方

法，其實我們現在有的【自動增值服務】就是以這個模式運作。此項服

務的特色，是當八達通卡的儲值額變做零或負數時，就會自動先為客人

增值，然後由客戶指定的信用卡戶口扣數。這個服務亦容許我們在有需

要時，可以根據卡主提供的資料，主動與他們聯絡。 
  

第三，議員亦希望我們可以想多些辦法，方便市民查閱交易紀錄。

我們現在港鐵車站有 377 部查閱機，客人可以翻查卡上面最近 10 次的

交易紀錄。但我們想到如果不用前往車站，在自己家裡都查到，就會更

為方便。所以我們現在正跟一間主要電訊公司研究一個嶄新服務，用戶

只要透過寬頻電話，連接去一個全新設計的讀卡器，便可安坐家中，翻

查自己的八達通卡最近 10 次的交易紀錄，有關服務預計在明年初，即

最快於下個月便可推出。 
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同時，我們亦正致力於明年中建立一個技術平台，讓客戶用電腦上

網，連接去上述的讀卡器，便可查閱他們的八達通卡最近 10 次的交易

紀錄。 
 
以上的新嘗試都只是起步點，希望服務做得愈來愈成功的時候，可

以吸引更多合作夥伴，參與研究及開發更多新產品，市民以後便可以有

更多方便的途徑，去查閱卡上的交易紀錄。 
 
  第四，議員亦提議我們加強與客戶的溝通，在 8 月，我們成立了

【八達通之友】，主動與市民接觸，讓公眾直接有機會參與我們發展及

改善產品和服務的工作。我們好高興可以在過去 3 個月內，一共招收了

33,000 名會員，約共收了 100 個意見；市民關注的範圍好廣泛，當中包

括：改善八達通服務，八達通卡的設計，以及增加八達通卡嘅服務範疇

等等。 
 
我們藉此多謝這三萬幾個【八達通之友】，因為他們並無收到任何

迎新禮品，但仍然積極參與這個活動，證明他們是好想為八達通的發展

及服務，提供意見，我們非常感激。 
 

總括來說，自上次見議員到現在，八達通已開展了一系列改善措

施。其中包括︰ 
 

第一︰由 4 月起，我們已延長了由專人接聽客戶服務熱線之時間，客戶

可於星期一至星期六，早上 9 點至晚上晚上晚上晚上 9999 點點點點，致電八達通顧客服

務熱線 2266 2222，由專人提供協助。 

第二︰在 5 月，在港鐵車站內的查閱機上，加設奪目的告示牌，提示客

戶可以用查閱機，免費查閱他們卡上最近 10 次之交易紀錄。 

第三：我們已在八達通網站加強資訊及更新八達通使用指南，以提醒客

戶正確使用八達通卡。兩項措施已分別於 5 月及 9 月推出。 

第四：客戶如果要列印過去 40 次的交易紀錄，由 6 月起，費用減半，

由 200 元調低至 100 元。 

第五︰自 6 月 1 日起，除了【個人八達通卡】的客戶外，所有八達通卡

客戶都可在港鐵車站的客務中心列印最近 10 次卡上的交易紀

錄，而港鐵方面會酌量收取 3 元的手續費。 
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經過 10 年的發展，八達通不單只成為香港人生活不可或缺的一部

分，我們更將專業技術及經驗帶到海外。繼荷蘭之後，我們剛剛接獲消

息，贏得杜拜的工程，為當地去建設及發展一套類似八達通的支付系

統。由於當地政府的要求相當嚴謹，作為一間紮根香港的公司，能夠擊

敗眾多的國際競爭對手，可說是香港的光榮，同時亦反映八達通系統，

已更為國際認同。 
 
最後，我們特別向議員及廣大的香港市民承諾，我們會繼續竭盡所

能，以開放務實和進取的態度，不斷改善、更新我們的服務和產品，等

大家可以安心享用我們最佳的服務。我藉這個機會，亦衷心感謝大家一

直對八達通的支持和鼓勵，給機會我們做得更好，多謝大家。  
 

 
2007 年 12 月 3 日 
 

***** 
 


