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經濟發展事務委員會  
2013年 7月 22日舉行的會議  

 
有關保障使用通訊服務的消費者的利益的  

背景資料簡介  
 
 
目的 

 
  本文件提供與保障使用通訊服務消費者的利益有關的

事宜的背景資料，並綜述議員就此方面提出的意見。  
 
 
背景 

 

監管業界提供通訊服務的現行措施  
 
2.  香港的電訊市場一直迅速發展，通訊事務管理局辦公室

(下稱 "通訊辦 ")1和消費者委員會 (下稱 "消委會 ")不時收到消費者
就通訊服務計帳的投訴，這些投訴一般會轉介有關的服務營辦

商直接跟進。通訊事務管理局 (下稱 "通訊局 ")根據《電訊條例》
(第 106章 )所賦予的權力規管電訊業，若有證據顯示營辦商可能
違反《電訊條例》或發牌條件，通訊局會作出調查，並就有充

分證據證明違反的個案向營辦商施加制裁或罰款 2。  
 
3.  為保障消費者利益及提高流動內容服務收費資料的透

明度，前電訊管理局 (下稱 "電訊局 ")與通訊業界合作擬訂了一套
《收費流動內容服務守則》，供業界自願遵守。該守則由業界

                                                 
1 通訊辦是通訊事務管理局的執行部門。根據《通訊事務管理局條例》(第 616章 )，
由 2012年 4月 1日起，電訊管理局局長及電訊管理局的所有責任及權力已授予通
訊辦。  

 
2 根據《電訊條例》第 36C條，通訊事務管理局可向沒有遵從牌照條件或《電訊條
例》條文的持牌人施加罰款。初次違反可被施加最高 20萬元罰款，第二次和其
後的罰款則分別可高達 50萬元及 100萬元。   
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組織香港通訊業聯會 (下稱 "通訊業聯會 ")於 2010年 1月頒布生
效，規管第三方內容供應商在提供流動內容服務方面的行為，

並制訂業界自行規管計劃。  

 
4.  電訊局於 2010年 2月發布《有關通訊服務合約的實務守
則》，供通訊服務供應商自願遵守。該守則為業界提供擬訂服

務合約的指引。該守則訂明，服務合約必須提供自顧客簽訂合

約日期起計算不少於 7天的冷靜期。承諾遵從守則的供應商須報
告其遵守的情況，如被發現所作報告屬虛假或具誤導性的話，

電訊局或會考慮調查有關個案，以就具誤導性或欺騙性的行為

執行《電訊條例》。  

 
5.  業界已在 2011年 7月正式實施由通訊業聯會與主要電訊
服務營辦商制訂的《電訊服務合約業界實務守則》(下稱 "《業界
守則》")，該守則屬自願遵守性質，就業界與消費者訂立服務合
約提供指引，以改善合約內容、終止合約、續約安排等事宜。

《業界守則》聲明，必須提供自顧客簽訂非應邀性質合約日期

起計算不少於 7天的冷靜期。  
 

6.  為了提高電訊服務收費項目的透明度，通訊局在 2011年
10月發出了《關於電訊服務帳單資料及收取帳款的實務守則》。
該守則就有關帳單上所須詳列的資料及收取帳款安排作出指

引，供各營辦商自願遵守。自 2012年 7月 1日起，7家本地固定網
絡營辦商和 5家流動網絡營辦商已承諾遵從上述實務守則。  

 
7.  有關消費者與電訊商的計帳爭議，在2012年 11月以兩年
為試驗期的 "解決顧客投訴計劃 "正式推出。該計劃透過調解服務
以解決消費者與電訊商之間陷入僵局的計帳爭議。  
 
針對不良營商手法的立法修訂  
 
8.  目前，《商品說明條例》(第 362章 )禁止若干不良營商手
法，包括在營商過程中就提供的貨品所作出的虛假商品說明、

作虛假商標和錯誤陳述。鑒於該條例現時並無條文針對其他各

種不良營商手法，例如就服務作出虛假商品說明、誤導性遺漏、

具威嚇性的營業行為及餌誘式廣告宣傳等，故政府於 2012年 2月
29日向立法會提交《 2012年商品說明 (不良營商手法 )(修訂 )條例
草案》 (下稱 "條例草案 ")，以回應社會對檢討規管制度的訴求。 
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9.  條例草案旨在修訂《商品說明條例》，以擴大該條例涵

蓋的範疇，禁止市場上的某些不良營商手法，包括就服務作出

虛假商品說明、誤導性遺漏、具威嚇性的營業行為、餌誘式廣

告宣傳、先誘後轉銷售行為，以及不當地接受付款。該條例草

案亦旨在設立遵從為本的機制 3，主要目的在於鼓勵商戶遵從法

例及加快解決消費糾紛。  
 
10.  為了善用香港海關 (下稱 "海關 ")的執法經驗及專業知
識，該條例草案建議由海關負責擬議罪行的執法工作，同時賦

予通訊局相同執法權力，就電訊和廣播服務執法。  
 
11.  該條例草案於 2012年 7月 17日獲立法會通過，經制定後
的《 2012年商品說明 (不良營商手法 )(修訂 )條例》 (下稱 "修訂條
例 ")已於 2012年 7月 27日刊登憲報。自修訂條例制定後，政府當
局已就新法例開始生效進行必需的籌備工作。《商品說明 (通訊
事務管理局不可行使的權力 )公告》及《〈 2012年商品說明 (不良
營商手法 )(修訂 )條例〉 (生效日期 )公告》於 2013年 5月 24日刊登
憲報。根據修訂條例，商務及經濟發展局局長已制定《〈 2012
年商品說明 (不良營商手法 )(修訂 )條例〉 (生效日期 )公告》，指
定 2013年 7月 19日為修訂條例的生效日期。  
 
 
議員在過往的討論曾表達的關注 

 
立法會會議  
 
12.  對於電訊服務的投訴和服務供應商與顧客之間出現合

約糾紛的數字急增一事，議員曾在不同場合表示甚為關注。議

員曾在立法會會議上就有關流動電話數據計劃、電訊服務營辦

商濫收服務費用及規管電訊服務營辦商的收費等事宜提出質

詢。議員促請政府考慮在續牌時加入強制條款，規定營辦商必

須完全遵從。他們並促請政府當局採取措施為消費者提供更佳

保障。  
 
13.  在 2007年 5月 9日及 2007年 7月 4日，立法會分別通過有關
"打擊黑店 "和 "加強監管收費電視、電訊及互聯網服務的不當營
商行為 "的議案。在 2010年 1月 6日的立法會會議上，議員通過有
關 "建立全面保障消費者制度 "的議案，內容包括促請政府有效監
管由電訊服務營辦商提供以及由第三方經電訊服務營辦商提供

                                                 
3 根據這個機制，執法機關將獲授權接受涉嫌使用不良營商手法的商戶作出承
諾，表明會停止和不重犯違規行為。如有需要，執法機關有權為此向法庭申請

強制令。  
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的服務，如流動訊息和內容服務等，確保其銷售服務手法、服

務條款及收費透明、公平及公正。  
 
資訊科技及廣播事務委員會  
 
14.  於 2010年 11月 8日的會議上，當局曾向資訊科技及廣播
事務委員會簡介《收費流動內容服務守則》。事務委員會對業

界自行規管計劃普遍表示歡迎，但部分委員卻關注到，流動數

據服務收費高昂的問題越來越嚴重，甚至出現收數公司為追收

欠款而騷擾長者的個案。他們建議除了規管內容服務供應商及

進行消費者教育之外，政府當局亦應就規管流動網絡營辦商及

流動數據服務收費的事宜制訂時間表。政府當局表示，為解決

流動數據收費超出預期這個問題，電訊局已與業界合作採取多

項措施，保障消費者免受 "帳單震撼 "。該等措施包括就流動數據
收費及流動數據使用量設定上限、讓使用者可選擇取消服務，

以及向使用者發出短訊提示。  
 
15.  當政府當局於 2012年 6月 11日的會議上向事務委員會簡
介解決顧客投訴計劃時，部分委員建議應擴大解決顧客投訴計

劃的涵蓋範圍，將關於電訊服務供應商向住宅／個人客戶發出

非應邀人對人促銷電話的投訴也包括在內。政府當局表示，解

決顧客投訴計劃主要依賴調解，當局認為調解是解決計帳爭議

最有效的手段，而向電訊服務供應商發出指引及實務守則，是

解決其他種類的糾紛較為有效的方法。為鼓勵更多顧客使用解

決顧客投訴計劃，事務委員會部分委員建議應降低擬議 100元的
費用，以及容許客戶以口述方式向解決顧客投訴計劃作出陳

述。政府當局表示，由於計劃的運作涉及公共資源，要求客戶

繳付合理款額的費用會減少他們提交完全缺乏理據的申索和可

能濫用計劃的情況。陷於僵局的個案須以書面方式作出陳述。  
 
經濟發展事務委員會  
 
16.  在 2011年 1月 24日，政府當局向經濟發展事務委員會簡
介有關 "打擊不良營商手法以加強保障消費權益的法例 "的文件
的公眾諮詢結果。政府當局表示會修訂原建議，擴闊强制性冷

靜期的涵蓋範圍，為合約有效期不少於 6個月的貨品及／或服務
相關的消費交易設立冷靜期。但在消費者及供應商雙方同意下

可以取消或縮短冷靜期，而合約在冷靜期內不可生效。部分委

員認為，實施冷靜期的安排將會對業界造成負面影響，尤其中

小型企業可能會面對資金週轉方面的問題。部分其他委員關注

到，營商者或會採用為期少於 6個月的合約，藉此規避冷靜期。
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他們認為，應禁止營商者在標準合約中加入豁免冷靜期的預設

條文。  
 
17.  在 2012年 12月 11日，事務委員會聽取政府當局就修訂條
例的生效日期進行籌備工作進度作出簡報。部分委員關注到，

修訂條例並不涵蓋須提供冷靜期的規定。政府當局表示，鑒於

各方對此事意見紛紜，因此有必要在以立法方式處理此問題前

進一步研究此事。至於委員對各執法機關在執行修訂條例時的

協調感到關注，特別是各執法機關之間轉介個案時的安排，政

府當局表示，海關與通訊辦將會就修訂條例獲制定通過後執行

《商品說明條例》的安排，簽訂一份諒解備忘錄。在執行《商品

說明條例》時，海關、通訊辦、警方及消委會一直保持緊密聯

繫，而現有的合作安排經證明是有效的。  
 
《 2012年商品說明 (不良營商手法 )(修訂 )條例草案》委員會  

 
18.  在法案委員會審議規管及與執法有關的事宜時，法案委

員會主席關注到，執法機關的人員在遵從為本機制下可能獲給

予過大酌情權。政府當局表示，根據該條例草案，海關關長及

通訊局獲賦權就有關獲授權人員強制執行該條例的事宜發出指

引。該條例草案並訂明，在發出任何指引或對指引作出修訂前，

海關關長及通訊局須徵詢其認為適當的人的意見。此外，執法

機關選擇檢控或採用遵從為本機制的決定，必須取得律政司司

長的同意。  
 
19.  部分法案委員會委員認為，根據該條例草案發出的執法

指引應提供更多具體例子，為業界及前線人員提供有用的參

考。他們促請政府當局就制定指引的事宜徵詢業界的意見。他

們並促請政府當局在指引中清楚訂明，何種行為會構成該條例

下的罪行。此舉可令商戶加深瞭解當局如何執行有關法例，從

而避免不慎觸犯法例。政府當局表示，當局計劃在條例草案獲

得通過後推行一個同時為商戶和消費者而設及涵蓋範圍廣泛的

教育運動。執法機關將會作出應盡的努力，在作出任何強制執

法決定前，須盡力研究每宗投訴個案的所有情況，包括和投訴

人會面，以確定每宗個案的事實。  
 
 
最新發展 

 
20.  應鄧家彪議員要求，政府當局將會在 2013年 7月 22日的
會議上，向經濟發展事務委員會匯報有關保障使用通訊服務的

消費者的利益的最新發展。  
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參考資料  
 
21. 相關文件一覽表載於附錄。  

 
 
 

 
立法會秘書處  
議會事務部 1 
2013年 7月 18日  



 
有關保障使用通訊服務的消費者的利益的  

背景資料簡介  
 

相關文件一覽表  
 
 

事務委員會 / 
委員會  

日期  文件  

立法會會議  2007年 5月
9日  

劉江華議員動議議案：打擊黑店  
(議事錄第 75至 118頁 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr06-07/chinese/c
ounmtg/hansard/cm0509-translate-c.pdf 
 

立法會會議  2007年 7月
4日  

楊森議員動議議案：加強監管收費電視、
電訊及互聯網服務的不當營商行為  
(議事錄第 94至 139頁 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr06-07/chinese/c
ounmtg/hansard/cm0704-translate-c.pdf 
 

立法會會議  2010年 1月
6日  

李慧琼議員動議議案：建立全面保障消費
者制度  
(議事錄第 135至184頁 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr09-10/chinese/c
ounmtg/hansard/cm0106-translate-c.pdf 
 

資訊科技及廣播
事務委員會  

2010年 11
月 8日  

政府當局文件：收費流動內容服務  
(立法會CB(1)297/10-11(05)號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr10-11/chinese/p
anels/itb/papers/itb1108cb1-297-5-c.pdf 
 
會議紀要  
(立法會CB(1)860/10-11號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr10-11/chinese/p
anels/itb/minutes/itb20101108.pdf 
 

   附錄  
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事務委員會 / 
委員會  

日期  文件  

經濟發展事務委
員會  

2011年 1月
24日  

政府當局文件：打擊不良營商手法  立法保
障消費權益  
(立法會CB(1)1090/10-11(03)號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr10-11/chinese/panels/ed
ev/papers/edev0124cb1-1090-3-c.pdf 
 

會議紀要  
(立法會CB(1)1650 /10-11號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr10-11/chinese/p
anels/edev/minutes/edev20110124.pdf 
 

資訊科技及廣播
事務委員會  

2012年 6月
11日  

政府當局文件：電訊業的 "解決顧客投訴計
劃 "  
(立法會CB(1)2064/11-12(03)號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr11-12/chinese/p
anels/itb/papers/itb0611cb1-2064-3-c.pdf 
 

會議紀要  
(立法會CB(1)2465/11-12號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr11-12/chinese/p
anels/itb/minutes/itb20120611.pdf 
 

2012年商品說明
(不良營商手法 ) 
(修訂 )條例草案  

 《 2012年商品說明 (不良營商手法 )(修訂 )條
例草案》委員會報告  
(立法會CB(1)2204/11-12號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr11-12/chinese/b
c/bc02/reports/bc020627cb1-2204-c.pdf 
 

經濟發展事務委
員會  

2012年 12
月 11日  

政府當局文件：《 2012年商品說明 (不良營
商手法 )(修訂 )條例》－執法指引擬稿及其
他相關執法事宜  
(立法會CB(1)260/12-13(04)號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr12-13/chinese/p
anels/edev/papers/edev1211cb1-260-4-c.pdf
 

會議紀要  
(立法會CB(1)540/12-13號文件 ) 
http://www.legco.gov.hk/yr12-13/chinese/p
anels/edev/minutes/edev20121211.pdf 

 

立法會秘書處  
議會事務部 1 
2013年 7月 18日  
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