
根據消委會數據顯示，有關客戶服務的投訴，
2023年有2086宗，今年首9個月已達3078宗，按
年升幅約59.8%。消委會分析指出，佔比最多為
「服務態度欠佳」 ，達24%；而 「等待時間過長或
跟進緩慢」 的投訴升幅亦顯著，去年至今上升
107%。

消委會總幹事沈朝暉表示，數字反映商戶的客
服質素與消費者期望存在落差，令爭議持續。

八號風球退票未能辦理
其中一宗投訴個案涉及網上訂票平台。岳小姐

擬透過某公司平台，預訂5日後的活動門票，因門

票一經確認不可自行取消，遂先向該公司AI客服查
詢，獲回覆指若活動當日懸掛八號風球，可安排改
期，她遂購入門票。惟活動當日，八號風球生效，
岳小姐未能使用門票，翌日聯絡平台要求改期，AI
客服卻未能辦理。她要求轉駁真人客服但不果，經
電話、電郵及社交媒體等多種方式聯絡平台，均未
獲回應。

消委會接獲她的投訴後，在她與該公司同意
下，使用消委會 「網上投訴處理平台」 的 「網上爭
議解決」 服務，為雙方開設專屬聊天室直接溝通，
三個工作天內完成處理，岳小姐獲安排更改門票日
期。

大公報記者昨日實測多間公司的AI客服，涵蓋
外賣、銀行、公共交通及網購平台。結果顯示，絕
大部分AI客服採取謹慎策略，當記者提出較複雜或
難以回答的問題時，選擇避而不答；亦有AI客服疑
似被設定為僅能以既定方式回覆，惟全部均未出現
提供錯誤資訊的情況。

記者實測 AI接真人需10分鐘
不過，部分公司的AI客服在記者要求轉接人工

客服時，反應較慢，有公司需10分鐘後才有人工客
服接入。

消委會副主席彭楚夫表示，不同商戶使用AI客
服提升體驗質素是大趨勢，但現階段難以訂立強制
性框架， 「現在很難 『一刀切』 」 。

沈朝暉則指出，利用AI回覆可更有效率，消
委會對此歡迎，但商戶要留意配套， 「當有解決
不到問題時，可否轉駁真人對話或有其他溝通渠
道。」

消委會建議商戶，應提供多種客服聯絡渠道，
引入AI客服時同時提供清晰指引，讓消費者了解如
何有效使用AI客服，以及在有需要時如何轉駁至真
人客服。消費者與AI客服溝通時，應保留對話紀
錄，如認為AI客服未能提供適切協助，可要求轉駁
至真人客服，或以其他途徑與商戶聯絡。

AI客服缺真人支援 投訴急升143%
確認門票可改期卻不兌現 市民求助無門

客戶服務直接影響市民的消費體驗，更是爭議能否及早
化解的關鍵。消費者委員會昨日公布，今年首9個月接獲

3078宗涉及客戶服務的投訴，按年大幅上升約六成，超越去年全年總數，當中涉及人工
智能（AI）客服的投訴更按年急升143%。有投訴人經AI客服確認門票可因天氣改期，惟
活動當日懸掛八號風球後卻無法辦理改期，更無法聯絡真人客服，最終須向消委會求助。

大公報記者昨日實測數間公司提供的AI客服，發現部分平台AI客服幫助不大，人工
客服接入較慢。消委會認為，AI客服有助提升服務效率，但需真人客服支援，呼籲商戶提
供多種客服聯絡渠道，並在引入AI時提供轉駁真人客服的清晰指引。

大公報記者 張 騰
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【大公報訊】記者伍軒沛報道：警方偵破由跨
國犯罪集團操控的沉香樹投資騙案，前日（14日）
展開代號 「影網」 行動，成功搗破涉案集團，並以
涉嫌 「以欺騙手段逃避法律責任」 等罪拘捕2男4
女，懷疑是招募投資者和推廣投資計劃的骨幹成
員，主謀是一名持有外國護照的60歲姓葉男子。

警方自2026年9月至今，共接獲21名市民報
案，聲稱早於2017年開始，參與一間本地公司
「好好好集團（香港）有限公司」 （英文名
「BBB Group」 ）推出的投資計劃，受害人其後
發現，有關公司以不同藉口，未有按投資協議承諾
向投資者發放利息及歸還本金，大部分受害人也是
長者，年齡介乎52至82歲，投資金額介乎3萬至
190萬元，涉及總投資金額約1400萬元。

犯罪集團報稱，在馬來西亞投資產業，推銷沉
香樹種植及產品，投資者以1萬元購入一棵沉香
樹，每月保證獲得300元利息，年度回報36%，

又稱3年內，可以全數取回現金。
有受害人接受《大公報》訪問時表示，從

2018年開始投資，不知不覺已投資近80萬元，坦
言 「棺材本都被騙光了！」 又有受害人表示，早期
每個月，的確可以獲得1000多元的利息，但一、
兩年後，不再發放利息了。

至今年初，公司推出自家的虛擬貨幣 「iBBB
幣」 ，聲稱會將沉香樹代幣化，可是其價值至今下
跌99.92%，間接令買入者的資產近乎 「清零」 。

立法會議員吳傑莊接受《大公報》訪問時表
示，今年9月 「Fun Coffee」 投資案被揭發後，不
少 「BBB集團」 投資的苦主感到案情有類近之處，
陸續開始前來求助，至今收到近20人求助，涉及
金額接近1000萬元。他呼籲市民，凡是標榜風險
低、回報高、見效快的投資項目，一定要三思，高
度警惕，即便是親戚朋友介紹的投資，也不能盲目
相信。

警破沉香樹投資騙案

「好好好集團」辦公室人去樓空
「好好好集團」 由一名自馬來西亞姓

葉男子於2013年在香港創立，聲稱在大
馬投資沉香產業，生產茶、枕頭、精油等
產品，一支1毫升的沉香精油售1680
元。大公報記者昨日到公司位於觀塘的地

址觀察，公司早已人去樓空，但從求職網站上，依
然能見其公司正招聘市場總經理崗位，月薪3萬
元。

「好好好集團」 同時推出多種財務產品、有
「優先股」 、供人認購沉香樹，又聲稱會到美國上
市而需要集資，實際上這間公司是層壓式吸納市民
投資，美國上市的只是 「場外交易」 股票，受害人
由入市至今，股價大跌99.9%，股票根本沒有在納
斯達克等主板上市。

根據該公司網站資料，報稱在香港、馬來西
亞、美國等地也有辦事處，產品包括大量沉木商
品，包括香薰、沉頭、木手串等，售價一般由數百
元至數千元不等，舉例一支1毫升的沉香精油售
1680元，15毫升價值2萬元，公司經常舉辦一些
馬來西亞考察團及大型活動，其姓葉創辦人高調出
席活動。

大公報記者昨日到其位於觀塘海濱道一棟商廈
的地址觀察，商廈水牌上仍能見到 「好好好集團」

名字，但到其位於19樓的公司會址，發現早已人
去樓空，單位正在重新招租。

另外，記者在招聘網站上，仍然能夠看到該公
司的招聘廣告，招聘崗位為市場總經理，主要工作
包括統籌制訂整體市場發展戰略、年度營業目標與
業務拓展計劃，帶領團隊開拓新市場、新客戶，落
地業務增長指標等，底薪3萬元，還有不封頂的業
績提成和獎金。

大公報記者伍軒沛

拘6人涉款1400萬
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兩屋邨48升降機無裝耐火門框 「臺日」疑涉欺詐
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消委會報告

▲消費會表示，今年首9個月接獲3078宗涉及客戶
服務的投訴，已超越去年全年總數。

大公文匯全媒體記者王俊傑攝

【大公報訊】機電工程署昨晚表示，高度重視
近日有關臺日電梯（香港）有限公司涉嫌違規的事
件，該署突擊巡查發現， 「臺日」 在兩個租置屋邨
（觀塘翠屏北邨、沙田博康邨）報稱完成更換的合
共48部升降機，只根據要求安裝耐火門，卻沒安裝
相關門框組件，施工存在嚴重缺失。該署不排除事
件涉及欺詐和提供虛假陳述的刑事行為，會將事件
轉介警務處跟進。房屋委員會表示，作為該兩個租
置屋邨內未出售單位的業主，高度關注及嚴肅跟進
事件，追究 「臺日」 的責任。

翠屏邨於今年2月至7月完成更換9部升降機，

博康邨於去年5月至今年7月完成更換39部升降
機。機電署稱， 「臺日」 雖有提交耐火效能測試報
告，但沒安裝相關的門框組件，並報稱完工。初步
證據顯示， 「臺日」 涉嫌觸犯嚴重疏忽或行為不
當，機電署會進行執法規管工作。

追究「臺日」責任 交警方跟進
機電署稱，有關升降機沒有該等門框組件，屬

於違規，但仍可安全運作。機電署已指令 「臺日」
覆檢該兩屋苑的升降機，盡快安裝缺欠的門框組
件，並須承擔補救措施而產生的所有相關費用，執

修工程將於短時間內展開，並陸續於一個月內全部
完成。該署會主動聯絡有關屋苑物業管理公司。升
降機加裝門框期間，須暫停運作，會盡量安排在非
繁忙時間進行，預料每部升降機加裝門框可於一至
兩天內完成。

富亨邨暫緩批相關合約
房委會表示，正籌備更換升降機的租置屋邨富亨

邨，尚未批出合約。房委會已即時主動建議該邨法團，
暫緩批出有關合約，並會協助法團研究後續安排。

機電署稱，將於三日內完成巡查全港由 「臺

日」 安裝的升降機，包括覆檢升降機耐火門及其門
框部件的耐火效能測試報告，核查有否門框組件漏
裝情況。該署已開始巡查其他註冊升降機承辦商的
升降機工程，暫無發現類似違規情況，但會要求其
他承辦商為升降機進行相同檢查，並提交檢查報
告，該署亦會於一個月內完成抽檢。

機電署稱，已展開全面檢討及審視工作，涵蓋
新裝和優化升降機工程、檢查及維修保養的工作和
監工制度、以及法例下的註冊、規管和審批制度，
並且加強對所有升降機的巡查和抽驗，相關審視工
作預計今年內完成。

▲ 「好好好集團」 公司會址，早已人去樓空，單位
正在重新招租。 大公報記者林良堅攝


