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的研究報告
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不良銷售的例子
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政府諮詢報告(2011)
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持份者意見：

• 涵蓋的範圍過闊

• 鼓勵消費者有欠謹慎

• 增加商戶成本



面對不良營商手法?

• 執法機構嚴厲執法

• 有效投訴處理

• 加強消費教育

• 倡議適當法例，提升保障
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研究焦點及內容

• 焦點

– 遏止不良營商手法

– 讓消費者有檢查產品的機會

• 內容

– 審視現時冷靜期在香港的應用和不良營銷的情況

– 探討自願性冷靜期的不足和強制性冷靜期的利弊

– 參考海內外法例和應用(英/歐盟、美、澳、加、
內地及其他亞洲地區)

– 檢討立法引入強制性冷靜期的需要

– 提出強制性冷靜期的應用範圍和運作安排的建議
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冷靜期

• 冷靜期是一種保障消費
者的工具，在買賣雙方
簽訂合約後，讓消費者
在一段合理時間内不需
要證明商戶曾作出不當
銷售行為而有權取消
合約及獲得退款。
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香港情況

• 只有部份投資產品提供強制性冷靜期，
其他屬自願性，但成效不一:

–香港保險業聯會 - 壽險產品提供21天冷靜期

–香港通訊業聯會《電訊服務合約業界實務守
則》- 以非應邀的方式造訪客戶住所，可享
不少於7天的冷靜期

–香港直銷協會《商德守則》- 建議業界向客
戶提供冷靜期

–部分零售商店或商戶自行提供
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主要投訴

• 過去5年，美容、健身、時光共享3大行業的銷售
手法投訴佔以下常涉及預繳消費的行業總投訴
63%(3701宗)，涉及金額達1億3千多萬
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年份 美容服務 健身中心 時光共享 電訊服務 婚禮服務

2013 225 268 16 551 13

2014 407 342 12 516 20

2015 515 431 14 321 16

2016 444 328 23 275 29

2017 373 221 82 409 19

總數
(佔行業總投訴)

1964

(33%)

1590

(42%)

147

(79%)

2072

(9%)

97

(15%)

總金額 $65,473,609 $57,497,748 $7,262,273 $2,489,625 $1,672,248

平均金額 $33,337 $36,162 $49,403 $1,202 $17,240



美容、健身、時光共享的交易

• 預繳式消費

• 交易金額較大

• 合約期長

• 時光共享交易更涉及
物業或合作伙伴處於
海外，合約更為複雜

不良銷售手法
– 疲勞轟炸

– 扣起私人物品或證明

– 未經同意自行交易

– 消費者不知情下加大
交易金額

– 隱瞞條款

– 利誘交易但不能兌現

– 游說借貸
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投訴人不論身心和經濟上
嚴重受損，問題不容忽視



消費者的期望

• 將不良營商者繩之於法

–刑事檢控須達至排除合理懷疑的舉證準則

–搜證和檢控需時

–十分依靠消費者記憶的準確性和細緻度

–調查可能會因雙方達成和解而受影響

• 取消合約將經濟損失減至最低
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強制性冷靜期正能滿足消費者在面對
不良營商手法時能取消合約的期盼



自願性冷靜期的不足

• 依靠行業和商戶的高度自發和自律

– 不良營商者欠缺動機參與。在沒規管的情況下繼續
損害消費者利益

– 需要具代表性和公信力的商會去設立和管理行業性
自願冷靜期

• 不同行業或商戶附加不同條款細則，難以比較，
消費者容易在不知情下受約束，例子：
– 冷靜期只有24小時
– 服務一旦開始後不能取消
– 收取禮物後不能取消
– 涉及高昂的行政費
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強制性冷靜期的利弊

• 打擊不良銷售，保障消費者

• 建立商譽

• 增強消費者信心，刺激消費

• 不論對消費者、商戶或社會，
減少處理投訴的成本和時間

• 視為破壞合約精神

• 增加營商成本

• 容易被濫用

• 應用範圍和運作上的爭議
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觀乎歷史，面對當下，消委會認為有需要以務實的
態度就強制性冷靜期立法，增加對消費者的保障



海內外經驗(1)

遙距交易
非應邀/營業處
所外的交易

時光共享 健身 網購

內地  # # # 

台灣   # # 

新加坡 X   # X

南韓   # # 

歐盟    # 

英國    # 

澳洲(聯邦體制)


(限於電話)
  (昆士蘭) X

美國(聯邦體制) X   (紐約) X

加拿大
(聯邦體制)

X   (安大略省) X
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• 不少海內外市場已設立強制性冷靜期以保障消費者

(#)未有發現



海內外經驗(2)
冷靜期
時限

最低
交易金額

取消方法 退貨時限 退款時限 退款安排

內地 7天 - - 7天 15天
跟付款
方式

台灣 7天 - 書面 15天 15天 -

新加坡
5天(五六
日除外)

SGD$50 書面 退款後 60天 -

南韓 7-14天 - - - 3營業日 -

歐盟 14天 - 口頭/書面 14天 14天
跟付款
方式

英國 14天 £42 口頭/書面 14天 14天
跟付款
方式

澳洲
(聯邦體制)

10營業日 AUD$100 口頭/書面 合理時間 - -

美國
(聯邦體制)

3營業日 US$25-130 書面 20天 10營業日 -

加拿大
(聯邦體制)

10天 CAD$50 口頭/書面 退款後 15天 -

14
( - )未有列明



海內外經驗(3)

• 所有司法管轄區均管有以下範疇：

– 冷靜期涵蓋產品和服務的交易(部份地區設有最低交易金
額)

– 准許商戶在冷靜期間收取交易金額(澳洲及新加坡除外)

– 准許扣除因不當處理貨品的費用(除美國、中國內地和
台灣沒有在冷靜期法例中清楚列明)

– 不容許扣除行政費用(除中國內地容許以信用卡付款扣除
行政費)

– 不容許交易雙方或消費者放棄、限制或更改取消合約的
權利

• 英國和中國內地列明須以付款方式退款

• 誰承擔退貨安排做法不一，英國、新加坡和中國內地由
消費者承擔

• 英國、澳洲、加拿大和新加坡指明附屬合約隨主合約而
取消/失效
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引入強制性冷靜期 - 重要原則

務實和針對本地問題

尊重合約精神

糾正不良營商歪風

減少對商戶運作的影響

公平合理

可行和持續性
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本會建議應用範圍

1. 非應邀合約

2. 遙距合約

3. 時光共享合約

4. 健身服務合約

5. 美容服務合約
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非應邀合約 - 範圍

• 以非應邀形式在營業處所以外所訂立的
消費合約

• 欠缺心理準備，較難作出冷靜的交易決定

• 營業處所

–例如:一般商舖、商場內的臨時攤位和展銷會，
如婚紗展、書展

• 營業處所以外

–例如:消費者住所、街上擺設易拉架
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非應邀合約 - 例子

• 以非應邀形式到訪消費者住所或工作地點期間作
出推銷而訂立的合約

• 消費者接到直銷電話，同意直銷人員上門作產品
示範。消費者於示範後即時購買有關產品

• 銷售人員在街上未經邀約而向消費者推銷，然後
將消費者帶回附近的店舖簽約
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遙距合約 - 範圍

• 商戶以遙距通訊的方式與消費者進行洽談
及交易

• 包括郵購、電話、傳真 (網購除外)

• 整個過程須以遙距通訊的方式進行
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時光共享合約

• 參考英國的相關法例，合約期超過1年
的時光共享合約須提供冷靜期

健身和美容服務合約

• 合約期不少於六個月或須作預繳的合
約須提供冷靜期
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建議豁免 (1)

• 以下類別的合約可獲豁免:

–金融服務(如銀行、借貸、保險服務)

–物業買賣/租賃

–交通運輸服務(如飛機、火車、巴士、渡輪服務)

–專業服務(如法律、會計、醫療服務 - 如整形
及物理治療)

–公用服務(如燃料、電力、水)

–政府及公營機構的服務
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建議豁免 (2)

• 以下交易可獲豁免:

– 不超過500元的交易
– 按要求訂造的貨品
– 食物和飲品
– 書籍和雜誌
– 已拆封的衛生用品
– 已拆封的影音商品、電腦軟件或數碼內容產品
– 非以有形媒體提供的影音商品、電腦軟件或數碼內容
產品

– 緊急家居維修
– 合約已訂明服務提供日期的住宿、餐飲、租車、運輸及
消閒服務

– 已完成的服務
– 一次性並已訂明服務提供日期的健身或美容服務
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網購

• 網購佔香港營業收入5.3% ($4,480億) ，遠低於海內外
的滲透率
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行業
5年總和
(2013-17)

佔網購
投訴比例

旅遊事務/
酒店

5,507 29%

電訊服務/
設備

3,353 17%

電腦產品 1,377 7%

衣履服飾 1,166 6%

個人護理
物品

931 5%

飲食及娛樂
服務

850 4%

美容/健身/
美髮服務

687 4%

電器 585 3%

存倉及運輸
服務

578 3%

食品及飲料 485 3%

投訴性質
5年總和
(2013-
17)

佔網購投
訴比例

銷售手法 3,223 17%

送貨延誤 6,025 31%

價格/收費爭
拗

3,258 17%

服務質素 2,523 13%

貨品質素 1,340 7%

更改/
終止合約

1,014 5%

錯誤型號 339 2%

懷疑假貨 281 1%

禮品派送/
折扣商品

270 1%

過期產品 234 1%

網購, 14% 
(19,240個案)

整體投訴
(138,411個案)

消委會投訴數字
(2013-17)



網購應否有冷靜期?

支持

• 消費者有機會檢查貨品，
如貨不對辦，可取消交易

• 增加消費者信心，促進網
購發展

• 已有司法管轄區(歐盟、
英國、南韓、中國內地、
台灣和一些拉丁美洲國家)
監管網購，亦是消保權益
關注重點

反對

• 滿意度高*，沒有迫切需
要規管

• 對中小企而言，無疑增
加營運負擔

• 競爭已能促進提供自願
性冷靜期

• 網購未有法律定義和涉
及跨境交易，存在執法
問題
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本會期望社會有更多時間討論
為網購設立冷靜期的需要和利弊

(*) 消委會網上消費研究報告(2016)



建議運作安排

• 冷靜期的時限

• 資訊披露

• 行使取消權

• 退款安排

• 退貨安排

• 附屬合約

• 縮短/放棄冷靜期

• 執法
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冷靜期的時限

• 建議不少於7天

• 貨品 - 消費者收到貨品之日起計算

• 服務 - 交易日起計算

考慮因素

• 與國際做法看齊

• 平衡產品在冷靜期間貶值或被損壞的風險

• 對消費者和商戶的合理性
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資訊披露 (1)

• 商戶在完成交易前須以書面方式向消費者提
供以下資訊：

–產品描述、交易金額、付款方法和送貨安排

–商戶的身分、聯絡方法(地址、電話、傳真和電
郵等)

–取消表格，載有關於取消權的行使方法、程序和
權責

–取消合約可能衍生的費用，包括行政費、貨品
特快運費、貨品損耗的賠償、已使用服務的收費

–處理投訴的渠道和相關政策
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資訊披露 (2)

• 在遙距交易的情況下，如受時間或通訊方
式的限制未能詳述細節，商戶可讓消費者
有足夠時間考慮交易的大原則下，選擇合
適的方法向消費者提供有關資訊，例如：

–建議消費者參考商戶的網站

–將資訊連同取消表格電郵給消費者
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資訊披露 (3)

• 若商戶未有將取消合約的權利告知消費者，
冷靜期則由告知消費者才開始計算，最長
可達交易日起3個月

• 若商戶未有披露取消合約而會衍生的費用，
則消費者不需承擔該費用

• 如有爭議，證明已向消費者提供所需資訊
的責任在商戶，所以有必要保留相關記錄
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行使取消權

• 消費者須在冷靜期內以書面
方式向商戶提交取消表格

• 消費者有責任保留記錄，遇
上爭議時作為證據

• 商戶有責任提供中文或英文
的標準取消表格，而消費者
亦方便取得

• 若商戶未有提供取消表格，
消費者可使用法例訂明的表
格

• 可親身送達、郵寄、傳真、
電郵
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退款安排 (1)

• 退款時限
–貨品 : 自商戶收回貨品起14日內

–服務 : 自消費者行使取消權起14日內

• 退款方法
–除非另有協議，以消費者付款方式退款

• 信用卡交易
–商戶在14日內指示銀行/收單機構取消交易及
作出退款

• 在冷靜期內商戶可完成交易和收取金額
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退款安排 (2)

• 如在交易前有作出全面披露，商戶可從退
款中扣除以下費用:

–若消費者以信用卡付款，商戶可扣除不多於信
用卡交易金額的3%作為行政費

–特快速遞費用(因消費者額外要求)

–因消費者不當處理而造成貨品損耗的賠償。賠
償金額視乎情況。如有爭議，可透過調停或調
解方式解決

–已使用服務的費用，參照合約中訂明的總金額
按比例計算
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退款安排 (3)

• 什麼是不當處理?

–超越實體店所容許
的合理檢驗

• 如何計算合理賠償
金額?

–視乎情況

–考慮因素包括損耗
情況、維修費用、
二手市場及其價格

• 例子：

消費者在冷靜期間重覆
使用吸塵機清潔家居
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退貨安排

• 退貨時限及方法

–消費者有責任盡快退貨，並自行使取消權
起14日內完成

–消費者可選擇退貨方法，例如郵寄、速遞
或親身送達

• 誰承擔運費?

–消費者

–可助減少濫用及爭拗
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附屬合約 (1)

• 由商戶或由商戶安排的第三方提供，與
主合約相關的貨品或服務合約，但不包
括任何不經由商戶與第三方簽訂的合約

• 常見例子:

–信用卡分期付款計劃

–延長或額外保養服務
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附屬合約 (2)

• 如消費者在冷靜期內行
使取消權，任何附屬合
約即自動終止

• 消費者須承擔行政費(不
多於信用卡交易金額的
3%)和已使用服務的費用

• 商戶必須在消費者簽約
前披露有關費用

• 由收款方負責退款
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附屬合約

信用卡分期付款計劃
銀行

結算

分期付款

退款



縮短/放棄冷靜期

• 不容許以任何方式放棄、
限制或縮短冷靜期

• 避免消費者在不知情或非
自願的情況下放棄權利

• 做法與海內外地區一致
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執法及罰則

• 成立/委任指定公營機構負責執法工作

• 實施遵從為本的民事機制

• 執法機構可要求不遵從的商戶作出承諾，停止
及不再重複違規行為

• 如商戶不合作，執法機構可向法庭申請禁制令

• 不遵守法庭命令等同藐視法庭，可被判處罰款
或監禁

• 消費者有權向不遵從的商戶提出民事訴訟追討
損失
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總結
• 不良營商手法長期令
消費者蒙受身心和金
錢上的傷害

• 自願性冷靜期手法各
異，成效不一，難以
有效解決問題

• 設立強制性冷靜期刻
不容緩

• 期望社會早日達成共
識，加強消保權益!
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