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长 期 以 来 ，市 场 调 查 和 研 究 公 司 在
进 行 电 话 调 查 时 总 是 障 碍 重 重 。尽 管 新
科 技 如 电 脑 辅 助 问 答 让 电话 调 查 更 易 进
行，但 答 录 机 和 来 电 身 份 辨 识 技 术 却 令
答 复 率 锐 减 。而 新 加 坡 在 2 0 14 年1月 起
启 用 的 “ 谢 绝 来 电 ” 登 记 处 更 是 不 利 于 电
话 调 研。

谢 绝 来 电 登 记 处 的 原 意 是 为 那 些
选 择 列 入 名 单 的 用 户 减 低 不 请 自 来 的
电 话 传 销 信 息 。但 它 并 不 涵 盖 那 些 不
含 任 何 营 销 成 分 如 市 场 研 究 和 民 意 调
查 之 类 的 信 息 ，以 及 个人 资 料 保 护 法 令
（ Pe r s o n a l  D a t a Prote c t i o n Ac t，简
称 P D PA ）中 列 举 的 例 外 情 况 。这 些 例 外
情 况 是 为了 方便 相 关 机 构 能 顺 畅 进 行 非
营 销类的工作 。

然 而 ，这 些 例 外 情 况 和 电 话 营 销 信
息 之 间 的 差 别 往 往 难 以 界 定 。虽 然 个人
资 料 保 护 委 员会 已设 法 通 过 广告 及 宣导
活 动 让 公 众 明 白 这 些 “ 谢 绝 来 电 ” 的 例 外
情 况 ，不 少人 对 电 话 调 查 依 然 存 在 负 面
观 感 。

J o s h u a  R e s e a r c h  C o n s u l t-
a n t s 研 究 咨 询 公 司（ 简 称 J R C ）执 行 董
事 兼 资 料 保 护 负 责 人 员 郑 文 辉 先 生 观
察 到 公 众 对 这 类 来 电 的 直 觉 反 应 一 般

都 是 直 接 回 绝 ，造 成 调 查 和 研 究 项 目 的
回 复 率 偏 低 ，也 因 此 影 响 了 整 体 的 统 计
数 据 素 质 。

为了 解 决 这 个 问 题 ，J R C 的 电 话 调
研 中 心 的 调 查 员 都 得 经 过 严 格 的 培 训，
以 掌 握 如 何应 付公 众 负面印 象 的 技 巧 。

郑 先 生 指 出：“ 能 够 向 公 众 保 证 我 们
是 在 进 行 市 场 调 查 而 不是 在 兜 售 任 何 产
品，对 我 们 调 查 的 回 复 率 很 有 帮助 。”

J R C 为 亚 太 地 区 的 客 户 提 供 市 场
研 究 咨 询 和 数 据 收 集 服 务，在 新 加 坡 、
马 来 西 亚 和 中 国 设 有 分 公 司 。设 在 新 加
坡 的 总 部 雇 有15 名 全 职 员 工 ，以 及 大 约
15 0 名 兼 职 的 电 话 调 研 中 心 员 工 及 街 头
调 查 人 员 。

资 料 保 护从 规 划设 计 做 起
在 这 个互 联 网 蓬 勃 发 展 的 年 代 ，资

讯 安 全 尤 其 重 要 。因 此 J R C 早 在 P D P A
于 2 0 14 年 7月 生 效 之 前 ，就 已 经 在 其 电
话 调 研 中 心 实 行 资 料 保 护 措 施 。

郑 先 生 表 示 ，J R C 在 规 划 电 话 调
研 中 心 时，就 已 经 考 虑 到 资 料 保 护 的 需
要 ，把 中 心 设 在 和 总 部 办 公 室 分 开 的 单
位 ，而 且 只 有 管 理 层 和 调 研 中 心人 员 获
准 进 入 。此 外 ，出 入 调 研 中 心 必 须 使 用

通 行 卡，使出入 活 动 记 录在 案 。
调 研 中 心 的 空 间 分 隔 成 多 个 有 隔 音

装 置 的 工 作 室 ，以 防 止 个人 资 料 不 经 意
地 被 泄 漏 。

在 技 术 层 面 方 面 ，J R C 把 它 的 内 部
电 脑 网 络 和 W i F i 系 统 分 隔 开 来 ，以 减 少
外人 通 过 其 W i F i 系 统 非 法 进 入公司 的 网
络 截 取 数 据 的 风 险 。

另 一 项 安 全 措 施 是 在 街 头 调 查 中
使 用 电 子 平 板 。纸 质 的 调 查 表 格 容 易 丢
失 ，造 成 个人 资 料 泄 漏 。这 个 利 用 资 讯
科 技 的 解 决 方 案 ，在 提 高 工 作 效 益 的 同
时，也 让 J R C 所 收 集 的 个人 资 料 得 到 稳
当 的 保 存 。郑 先 生 补 充 说 明：“ 如 果 电 子
平 板 遗 失 或 掉 落 ，我 们 也 能 够 远 程 删 除
内 存 的 所 有 数 据 ，以 减 低 个人 资 料 泄 漏
的 风 险 。”

J R C 也 提 升了 它 的 资 讯 科 技 系 统
运 作 和 管 理 的 标 准 作 业 程 序，其 中 包 括
所 有 器 材 必 须 符 合 更 严 厉 的 密 码 设 置 要
求 、例 行 的 软 件 及 硬 件 资 产 管 理 ，以 及
更 严 格 的 使 用 权 限管 理 。

郑 先 生 承 认，电 话 调 研 中 心 早 期 的
标 准 作 业 程 序 比 较 松 散 。他 记 得 在 一 个
设 在 国 外 的 电 话 调 研 中 心 ，就 曾 发 生 调
查 员 为 个人 用 途 留 住 调 查 对 象 的 电 话 号
码 的 事 件 。

为了 确 保 这 种 状 况 不 会 发 生 ，J R C
工作 流 程 规 定 电话 调 研 中 心 的 调 查 员 必
须 把 个人物 品 放 进 储 物 柜 ，包 括 手 机 和
所 有 物 件 。工 作 上 所 需 的 一 切 用 具 如 纸
张 等，都 会由公司 提 供 。

员 工 下 班 时，必 须 把 手 头 的 纸 张 ，
包 括 所 有 笔 录 的 内 容 ，都 呈 交 主 管 送 进
碎 纸 机 销 毁 。专 业 的 承 包 商 会 按 时 来 收
集 、撕 毁 和 丢 弃 这 些 纸 张 。

郑 先 生 说：“ P D PA 让 我 们 有 个 理 据
实 施 更 严 格 的 举 措 ，因 为 我 们 不 能 忽 视
违 规 所 带 来 的 严 重 后果 。” 

在 电 话 调 研 中 心 实 行 更 严 厉 的 条
规 ，尤 其 是 禁 止 携 带 手 机 进 入 工 作 室 的
措 施 ，起 初 遇 到 些 阻 力 ，但 郑 先 生 通 过
PDPA 条例相关的积极培 训和资 讯分享，
促 使 大 家在 观 念 和 行为上出现了转 变 。

郑 先 生 说 ，虽 然 花 了 不 少 时 间 与 精
力，跟 员 工讨 论 P D PA 及 其 意 义，以 及 认
识 公 司 需 推 出 的 新 工 作 流 程 ，但 这 一 切
都 是 值 得 的 。“ 以往 他 们 对 这 些 新 限 制 满
腹 怨言，但 现在 都 能 够 理 解 。”

衡 量 轻 重
J R C 规 划 和 实 施 其 资 料 保 护 措 施 的

工 作 都 由 公 司 内 部 进 行，并 采 取 由 下 而
上 的 做 法 。“ 我 们 当 初觉 得 这 不 该 是 个 老
板 下 达 的 指 令，因 为 那 往 往 会 面 对 较 大
的 阻 力 。公 司 内 部 每 个 利 益 相 关 者 包 括
员工都 应 该 有些 主导 权 。”

他 和 全 职 员 工 开 诚 布 公 地 进 行 讨
论，  前后花 了将近 八个月的 时 间 研究 、
讨 论 和 规 划 如 何 改 善 资 料 保 护 措 施 和 公
司 的 作 业 方 式 。

其 他 为 符 合 规 定 而 所 需 承 担 的 开
销 则 来 自 资 讯 科 技 系 统 的 改 良 及 员 工 培
训，以 及 解 决 问 题 所 耗 费 的 工 时。

郑 先 生 说：“ 我 们 认 真 看 待 每 一 个
突 发 事 件 或 公 众 投 诉 与 反 馈 。有 位 先 生
的 姓 名 和 联 系 方 式 刚 好 出 现 在 我 们 两
个不 同 项 目 的 联 系 名 单 内 。他 在 接 第 一
通 电 话 时，吩 咐 我 们 将 他 的 名 字 删 除 ，
但 我 们 当 时 并 不 晓 得 另 一 份 名 单 上 也
列 有 他 的 联 系 资 料 。所 以 当 第 二 通 电 话
找 上 他 时 ，他 当 然 很 不 高 兴 ！我 们 虽 然
得 花 三 个 星 期 查 出 问 题 根 源 并 将 这 事
件 解 决，但 是 去 彻 底 解 决 这 事 件 是 十 分
重 要 的 。”

为 避 免 类 似 状 况 发 生 ，J R C 建 立 起
自 己 的 谢 绝 来 电 名 单 ，记 录 那 些 表 明 不
愿 参 与 市 场 调 查 的 对 象 。每 个 新 项 目 的
调 查 名 单 都 必 须 跟 这个 谢 绝 来 电 名 单 比
照 过，确 保不 愿 被 打 扰 者 都 已过 滤 掉 。

对 于 所 投 入 的 时 间 和 精 力 ，郑 先 生
有 感 而 发 地 说：“ 这 些 都 是 值 得 的 。我 们
有 很 多 客 户 是 跨 国 企 业 和 大 型 机 构 ，对
服 务 水 平 都 有 极 高 的 期 待 。我 们 坚 持 维
持 高 素 质 的 服 务 水 平 ，结 果 赢 得 更 多 生
意 。我 们 的 客 户 和 相 关 利 益 者 也 都 对 我
们 更 有信 心 。”

市场研究机构
从规划设计着手
保障个人资料

Joshua Research Consultants市场研究公司同时也
面对公众 对市场调查存有成见的挑战 。

J R C 执行 董 事 兼 资 料 保 护负 责 人 员，郑 文 辉 先 生说，采 取由下 而上 的 策 略 是 执行 更佳 的 资 料 保 护政 策 的关 键 。

作为一家以 人为本的企业，JRC的
主要 挑战是 如何处 理 好内部人员的
观念 和行为，以及应付公众 对于市
场调查的成见。

挑 战

 · 电话 调研中心的设 计规 划已
考虑 到资 料保 护的需要

 · 由下而上的策略加强办公室
和调研中心员工对资 料保 护
措施用意的了解

 · 电话 调研中心管控 加强，改
进 空间的隐私 屏障，设 立内
部谢绝来电名单

 · 提升资 讯 科 技系统 和硬件以
支 持改良后的标准 工作 程 序

行 动

 · 内部 利益相关者对新措施有
认同感

 · 客户对公司服 务的信心加强
 · 业务得以开 拓

收 获


