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務供應商的素質「保證」，但可供消費者作

為選擇服務的參考及監察基礎。本會歡迎

有關服務供應商與電訊管理局的積極合

作，亦期望有更多的服務供應商跟隨。

「最佳做法指標」
電訊管理局制訂的「最佳做法指標」，

若消費者沒有遵照合約條款而退還數據

機，消費者亦要負上責任，但服務商就提供

足夠及合理的指示協助消費者退還數據機

也責無旁貸，處處拖延收回數據機難免使

人感到其推卸責任及企圖取巧賺取過期罰

款。消費者在簽約前必須細讀合約內容及

詢問清楚重要細則、取消合約時所應負的

責任，包括自行交還數據機或其他儀器以

便取回按金等，並留下紀錄，作為將來取消

合約的參考。

個案二：新居無覆蓋   合約只
能凍結不能取消

林小姐行將搬遷，適逢寬頻服務合約

到期，於是在續約前向服務商查詢數個心

儀屋苑是否有該服務商的網絡覆蓋。搬遷

後林小姐發現新居沒有該寬頻服務商的網

服務表現資料，協助消費者在選擇服務供

應商時作出明智的決定。經電訊管理局與

業界反覆磋商後，有5家服務供應商於今年

1月公布了其寬頻服務表現指標或「承諾」，

並會隨後每季在其網址上公布自評的實際

表現數據，供消費者參閱。

儘管這些指標或「承諾」並不等同服

投訴個案投訴個案投訴個案

生活百科

去年本會收到3,752宗有關寬頻上網服務的投訴，大多投訴終止合約的程序及相關的

費用問題、網絡覆蓋、網絡經常故障，及服務供應商將寬頻服務與其他服務捆綁銷售的手法

等。為改善服務供應商的服務素質，電訊管理局與多家服務供應商磋商後，制訂了「最佳做

法指標」，日後消費者選擇服務供應商時，便可用作其中一項參考。

新推服務指標
鑒於與寬頻上網服務有關的投訴數

字持續高企，電訊管理局及多家服務供應

商磋商，制訂了5項「最佳做法指標」，供服

務供應商在銷售及推廣寬頻服務時遵守。

此外，電訊管理局亦積極與業界研究如何

更有效地令消費者得到具參考意義的寬頻

本會今年首季（1月-3月）收到619宗

關於寬頻上網服務的投訴，從投訴個案可

反映服務供應商在提供服務時需改善的

地方，消費者亦應引以為鑑，保障自己的

權益。

個案一：遲遲不安排交還數
據機   無故扣費

周先生自2004年起使用某服務商

的寬頻上網服務，因沒有留意第一份合約

的屆滿日期，被多扣服務費，於是在續約

時要求服務商在合約屆滿前以電話或書

面方式通知他。他稱職員當時答允了他的

要求，因此續約18個月。18個月後，周先生

發現服務商從其信用卡戶口扣除「正價」

服務費，才記起合約到期。因為不滿服務

商沒有依照承諾事先通知他，周先生終止

寬頻服務，並得到服務商確認收到其有關

申請。

其後3個月，儘管周先生多次致電查

詢如何交還數據機（modem），收到的回覆

都是需等候通知信。期間服務商仍然從其

信用卡戶口扣除服務費，至第三個月還加

上延遲交還數據機罰款。周先生再次向服

務商投訴時，職員才告知他交還數據機的

地點。

經本會與服務商交涉，服務商安排周

先生退回數據機，亦沒有在按金中扣除逾

期交還數據機的罰款。

個案啟示
消費者要特別留意，服務商往往在標

準合約中已要求消費者在合約完結後，要

將數據機自行交回至服務商的辦事處。倘

寬頻上網服務新指標
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絡覆蓋，於是要求服務商翻查錄音。服務商

承認她的確有查詢一些屋苑是否有服務覆

蓋，卻稱她沒有問及新居所在的屋苑。林小

姐詢問服務商是否已翻查與她對話的所有

錄音，卻未能獲得確定。經商議後，服務商

表示讓林小姐凍結合約，但如其屋苑一直

無覆蓋，在合約期內已付的服務費亦不會

獲得退還。林小姐不滿有關安排，要求服務

商無條件讓她取消合約。

本會職員聯絡服務商後，幾經斡旋，

該公司願意解除合約並退還已預繳的費

用。

至於林小姐聲稱曾向服務商查詢而

有職員回覆其屋苑已有網絡覆蓋一事，經翻

查紀錄所得，林小姐只曾查詢所居住的區域

內的網絡覆蓋狀況而沒有指明實際地點，故

此難以證明該服務商曾誤導她。

　　

個案啟示
個案反映了口頭立約雖然方便，但亦

有不少弊端：立約過程的紀錄（即交易過程

的錄音）只為一方擁有，另一方並無協議內

容作存案或參考；過程若牽涉多次對話，日

後如有爭議，很難確定以哪次對話中的協

議為準；電話對話難以詳細交代合約條款

細節，在未有充足資訊的情況下要消費者

立約，並不公平。

需留意的是，消費者與服務商所簽署

的服務合約，是以「點對點」的原則提供服

務，意即服務商同意將服務提供至消費者

在申請接受服務時的地址。倘若消費者日

後要搬遷，則視乎新居是否在服務商的覆

蓋範圍內。消費者若計劃於短期內遷居，務

須查核清楚，更要暸解會否收取搬遷費。

　　

個案三：收費紀錄混亂   費用
長交長有

何先生收到其寬頻服務商通知，指他

欠費超過75日，已暫停他的上網服務。何先

生致電查詢，獲覆需繳清欠費後才可重開服

務。他依言繳費，下一個月又收到通知，指他

仍未繳清欠款，於是再往繳款，但服務商仍

沒有重開他的上網服務。何先生再致電追

問，服務商指他仍有欠費。何先生認為服務

商的收費紀錄混亂，故到本會求助。

個案啟示
消費者應保留與服務商的交易紀錄，

及記下一些特殊用量，如在收到帳單後發

覺有異，應立刻向服務商反映及跟進，即時

提出憑證，較容易與服務商商討，否則，曠

日持久，在追討時會有阻延。

目的為減低服務供應商在推廣服務或口頭

推銷時作出誤導性或欺騙性陳述的機會。

該5項指標包括：

1. 注意準用戶的需要及理解能力：服

務商應明白接收推銷訊息的人對科技的理

解程度高低不一，所以應以淺白的語言清

晰地表達與服務相關的技術資料。

2. 提供清晰和恰切的技術資料：推銷

員及促銷資料中對有關技術、速度及其他

表現範圍的陳述必須準確及一致；服務商

不得利用標榜某些技術而遮瞞或混淆主要

的選購考慮因素。

3. 包括恰切的限制：有關服務表現的

提述必須註明所有相關的限制，而這些限

制應該有清晰及顯著的描述。

4. 避免使用常被誤解的詞語：服務供

應商應從消費者角度出發，準確及有意義

地解釋其服務的特質，尤其應避免以「專

用」、「專享」、「共用」這些容易被誤解的字

眼去表達其服務。

5. 披露捆綁式服務的影響：倘若捆綁

式服務（例如寬頻上網加收費電視服務）一

併使用時，會導致寬頻服務素質低於合理

預期，服務商應確保準用戶完全明白此項

潛在影響。

服務供應商的服務承諾
5家服務供應商公布的服務指標主要

包括：

◆ 網絡可靠性：網絡於有關季度內正

常運作時間的百分比。

◆ 服務恢復時間：故障出現後，服務

商平均需多久才可恢復提供服務。

◆ 客戶服務熱線表現：服務員接聽來

電所需時間。

◆ 客戶投訴處理：處理投訴所需時

間。

◆ 技術表現：例如上網速度。

上述服務指標作為完善服務的起點，

可以提供基本的服務水平資訊予消費者參

考，不過礙於服務指標需量化（quantitative），

因此主要針對硬件技術及客戶服務人員的

表現，未能兼顧公眾較為關注的問題，例如

與合約條款有關的問題（有關問題可參閱

「投訴個案」）。

結語
本會期望各服務供應商應同時致力

處理服務素質和推銷手法以外的問題，特

別是不少消費者投訴的合約問題。例如考

慮提供合約期較短的服務供選擇、合約生

效前以書面確認網絡覆蓋及提供合約細則

予消費者詳閱、設立簽約後冷靜期、改善記

帳系統等。另外更應盡力改善服務素質，因

為如由技術因素導致服務素質低於合理預

期時，消費者難免會有「被欺騙」的感覺，最

終會選擇離棄服務不達理想的服務商。

在資訊社會內，教育消費者固然重

要，但企業需同時提供足夠的交易資訊透

明度及公平交易的環境，這些亦是消費者

對良好企業的合理期望。

部分資料來源：電訊管理局


