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生活百科

其實綑綁式計劃並非新的市場推銷

手法，常見的有食肆的「套餐」優惠、電腦店

的「硬件連操作系統/軟件優惠」、超級市場

的「微波爐麵食優惠換點心」、旅行社的「酒

店加機票」套票等，都是類同手法，但不同

的是，當購買的是「綑綁式」產品而遇上其

中一項產品出現故障或問題時，商店較易

替顧客更換該產品；但當「綑綁式」計劃出

現在服務時，便可能產生另類問題，以下是

本會收到的部分投訴個案內容。

家居電話延遲轉線 只退回 $5
周小姐去年12月初申請A服務商的

「收費電視 + 家居電話」服務，月費$219並

須簽約1年，周小姐要沿用現有電話號碼，

推銷員表示轉線需時一星期。至12月底服

務商還未能安排成功轉線，周小姐致電查

詢，職員表示由於遺失了資料，要重新申請

並最快於1月底才能轉線，周小姐要求服務

商減免其家居電話費至成功轉線為止，服

務商只願意從綜合月費中每月減免$5作為

補償，周小姐認為不合理，到本會投訴，經

調解後，服務商願意免費延長一個月的服

務作為解決方案。

建議
綑綁式服務只列出一個「套餐優惠

價」，若在簽約後服務商未能準時提供其中

一項服務，便容易引起收費計算上的爭拗。

服務商宜在合約上列明如未能提供某項服

務時可豁免的收費，先讓用戶瞭解，日後出

現有關情況便可減少爭拗。

不能取消單一服務
何先生申請B服務商的「上網+收費

電視」計劃，月費$309，須簽約1年，及後發

現經常不能上網，每次維修需5-7日，何先

生於是要求取消上網服務，但職員表示提

供的是套餐服務，不可單獨取消一項，但若

一併取消便須支付$600提早終止費用。

何先生向本會求助，希望能取消上網

服務，但願意繼續使用電視服務。此個案乃

新近接獲，仍有待服務商的回覆。

建議
綑綁式服務計劃大都要求用戶簽約

使用套餐服務一段時間，消費者宜先瞭解

服務商的服務素質才作決定，可向曾使用

服務的親友或鄰居查詢。當然，服務商有責

任提供一定水平的服務。

推銷員介紹計劃含糊
但用戶亦有責任

李先生為C服務商的寬頻上網客戶，

月費$148，職員向他推銷「電視」+「寬頻」

額外頻道優惠計劃，月費$194，職員並表示

可替他將原有的寬頻上網合約與新的優惠
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為吸引客戶選用，不少

電訊服務商都提供「套餐」或

綑綁式計劃，將多種電訊及廣

播服務如寬頻上網、家居電

話、長途電話、收費電視等一

併推銷，當用戶同時使用2種

或以上的服務，便可獲優惠，

但亦由於這些服務之間千絲

萬縷的關係，容易引起消費者

不滿。

綑綁式電訊及電視服務
易招不滿
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計劃合併，李先生答應並簽約12個月。

李先生其後發覺服務商同時收取

$148 及$194 兩個費用，原來新簽的$194

月費計劃合約只提供「電視」服務，便要求

終止服務，但服務商要求他繳付$300安裝

費，李先生認為不合理，故向本會投訴。最

後服務商願意替李先生取消「電視」合約，

而李先生只需支付已使用兩個月的「電視」

服務月費，不用繳付安裝費用。李先生同意

此安排。

建議
推銷的職員應清楚說明計劃所包

的內容，不過消費者在簽約前亦應問清

楚合約內容，可能的話索取合約小心閱

讀，如發現內容與推銷員所述的不同，必

須澄清。

終止寬頻上網須同時終止寬頻
電視服務

梁先生是D服務商的寬頻上網客戶，

合約到期日為05年3月；04年8月梁先生選

用服務商提供的寬頻電視服務，合約期12

個月至05年7月。梁先生有感寬頻上網月費

昂貴，決定於05年3月終止寬頻上網服務，

不過服務商表示如取消寬頻上網服務，其

寬頻電視服務亦一併取消，但梁先生須根

據合約繼續繳付寬頻電視服務費用，或繼

續使用其寬頻上網服務。梁先生認為不合

理，所以到本會投訴。經調解後，服務商承

諾讓梁先生繼續使用寬頻電視服務，並取

消寬頻上網服務。

建議
上述個案雖然並非綑綁式優惠計

劃，但兩項服務有�密切關係，要使用電

視服務必須同時使用有關公司的寬頻上

網服務，由於它們的合約生效日期不同，

消費者在終止寬頻上網服務時便出現上

述情形，為避免類似問題及不必要的爭

拗，簽約前服務商應確保消費者明白兩項

服務的關係。

服務商之間的溝通問題
張女士申請使用X服務商的「寬頻」+

「電話」服務，月費$99，合約期15個月，並

獲送由Y服務商提供的100分鐘長途電話服

務，但沒有說明何時可使用有關的長途電

話服務。其後張女士致電X服務商查詢，職

員表示已將有關資料交予Y服務商，當張女

士致電Y服務商時，他們卻說未收到有關資

料，令張女士非常不滿，要求本會協助。經

本會聯絡服務商後，張女士現已可以使用

該項100分鐘的長途電話服務。

建議
某些綑綁式服務或優惠套餐其實由

同一集團下各自獨立運作的兩個或多個不

同服務商提供。在這情況下，服務商之間要

有充份的溝通，才可減少問題。

注意要點
綑綁式服務一般提供優惠收費，但用

戶會受合約期約束，倘客戶在合約期滿前

終止合約，便需繳交罰款或行政費用。由於

電訊營辦商提供的綑綁式服務屬市場上較

新的銷售方式，消費者在選用前要留意：

1. 會否雙重選用

選用服務前，細心留意計劃所包含的

各種服務，以免選用雙重服務。若消費者發

覺新舊服務互相重疊，應要求營業員澄清

終止現有服務的安排及收費等事宜，並以

書面方式確認，否則有可能需要同時繳交

既有服務和新選用服務的費用。

2. 現有客戶能否享受優惠

綑綁式服務計劃內的優惠不一定是

無條件提供的。如果消費者已經是「套餐」

內其中一種服務的客戶，未必可以享受「套

餐」的優惠，有些電訊營辦商的電訊服務

「套餐」優惠甚至不適用於同一集團下姊妹

公司的現有客戶。消費者應細閱有關的宣

傳資料或服務協議。

3. 便宜莫貪

消費者須確定是否真正需要綁綑式

計劃中的所有服務。即使價格吸引，若非需

要所有服務，便可能因選用不需要的服務

而浪費金錢，所以應細心考慮及比較有關

價格。

4. 真正的服務供應商

綑綁式計劃的服務有可能由多過一

家公司（通常來自同一商業集團）提供，而

提供計劃的公司不一定是該等服務和維修

的營辦商。消費者應查閱服務協議，或要求

有關營業員及提供服務計劃的公司澄清，

哪一家才是真正負責安裝、維修及其他售

後服務事宜的公司，以免混淆及日後出現

糾紛。此外，消費者須問清楚收費的安排及

有關事宜，特別是收費是否由一家公司統

一處理。

5. 綑綁式服務計劃的條款、條件及內容

由於綑綁式服務計劃涉及的服務多

於一種，有關的服務條款及條件相對比較

複雜，消費者應在簽署合約前細閱合約條

文。倘若營業員是以口頭方式提出協議或

優惠條款，應要求他在合約上以書面確認。

此外，消費者亦要清楚瞭解各項服務

所包的內容，例如電視服務涵蓋哪些頻道、

電話服務所包括的增值服務等，有時「套

餐」中的某些服務可能屬次級版本。

部分資料源自電訊管理局
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