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有貨

無貨

社交平台網站購防疫用品風險高   

疫情來勢洶洶，近期社交平台湧現大量有關

防疫用品的銷售帖文，不少消費者經社交平台以先

付款後取貨的方式購買防疫用品。今年首三個月，

本會接獲超過760宗有關購買防疫用品的投訴，不

少涉及貨品延誤及退款爭議，亦有消費者投訴賣家

收取貨款後失蹤，追討無門，現借本文作出提醒。

日本酒精消毒液，標明是現貨發售，大約

3至5天配送，正合心意於是立即下單購買

4支，連運費合共$385。楊小姐等候近兩

星期亦未見商戶更新訂單狀態，社交平台

專頁沒有任何消息，她透過各種通訊方式

嘗試聯絡B公司亦沒有回音，專頁內亦有

不少同樣已購買貨品的消費者留言追問

進度及討論無法聯絡B公司。楊小姐有感

付款已近一個月，雖然金額不高亦擔心受

騙，於是向本會投訴B公司未能於訂明之

合理時間內配送「現貨」產品，要求盡快

跟進。

跟進

本會接獲個案後嘗試致電B公司但

沒有人接聽，後來B公司電郵回覆本會，

跟進

本會審視李小姐提供的溝通紀錄資

料，當中只有賣方在社交平台上的帳戶名

稱，並沒有其他營商資料及聯絡方法，同

時，貨款經由流動支付服務支付予個人銀

行戶口。本會如實告知李小姐此情況似屬

個人交易，難以透過本會作出調停，建議

她考慮向執法部門舉報。李小姐自知一時

大意，明白追討困難，但擔心賣方重施故

技開立另一社交平台帳號來欺騙消費者，

故此同意由本會轉介其個案予警方調查。

個案二：標明「現貨」產品 
遲遲不發貨

楊小姐早前欠缺便攜式酒精搓手

液，2月初看到B公司在社交平台專頁銷售

個案一：收款後賣方失蹤 
聯絡無門

李小姐於2月初急需購買口罩，瀏覽

社交平台時看到一則代購網站銷售日本

口罩的帖文，於是透過社交平台傳送訊息

予賣方。賣方回覆該款口罩一盒$300，說

明2月中有貨，隨即提供已登記流動支付

服務的二維條碼（QR Code）予李小姐付

款。李小姐一星期後再傳訊息追問進度，

賣方曾回覆承諾最遲2月20日到貨，李小

姐不虞有詐繼續等候。及至2月下旬李小

姐發現該社交平台專頁沒有更新，並且無

法再傳送訊息，後來更刪除了社交帳號，

李小姐始知受騙，於是聯絡本會求助。

保持理性免招損失
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無貨

解釋近日訂單倍增及人手不足，未能適

時回應並就延誤致歉。B公司接到本會

信件後已立刻寄出貨品予楊小姐，楊小

姐亦已接收貨品，個案得以解決。

個案三：發貨期一拖再拖 
退款需扣除手續費

張先生於1月中看見社交平台專

頁一則銷售口罩的帖文，預計2月中至

2月底到貨，張先生便按指示登入C公

司網站以信用卡購買6盒韓國口罩合共

$468。由於口罩銷售情況緊張，張先生

一直留意C公司供貨的進度，2月初公司

再次發帖指韓國口罩預計2月中至2月

底到港，若然顧客不想等候可以於2月

14日前填寫退款表格，如公司最終未能

交付口罩，則於3月15日後扣除3%手續

費後退回貨款。

張先生屬意等候口罩，當時沒有

申請退款，C公司於2月下旬再次發帖解

釋因應韓國當地口罩供應緊張，估計韓

國口罩無法於3月前抵港，該公司期間

會嘗試聯絡其他口罩供應商。張先生看

到帖文覺得很無奈，他本着對C公司的

信賴沒有再三催促，但公司一直未能提

供已向廠家訂購口罩的紀錄，取貨無期

難免惹人質疑。張先生指社交平台有不

少消費者追問口罩下落，坦言有心理準

備最終不會收到C公司的口罩，雖然公

司已事先說明會扣除手續費，但他認為

並非消費者主動取消交易，而是C公司

無法按承諾交付貨品，消費者既得不到

貨品還要承擔3%的手續費損失，做法

不合理，故向本會反映不滿。

跟進

C公司以電郵回覆本會，強調於第

一次1月中所發的銷售口罩帖文中已說

明退款需扣除3%手續費。同時，公司早

前已交代韓國口罩退款安排，現正處理

大量已填寫退款表格的訂單退款，但張

先生並未於限期前提交表格，故此張先

生的退款將於3月15日後陸續辦理。

總結
是次疫情為個別行業帶來商機，

但突如其來的大量訂單對營商者而言

是一項挑戰，尤其是小本經營的商戶，

應按其人手及貨源穩定性衡量能否承

接大量訂單，例如考慮物流運輸、客戶

查詢及退款機制等等。商戶若未能按時

發貨，亦不適時回應，難免引起消費者

不滿。退款手續費則視乎買賣雙方確立

交易時，賣方有否清楚訂明相關條款細

則，然而，將交易手續費轉嫁予消費者

的做法並不理想。

於社交平台進行銷售操作簡易，

營運成本不高，可謂「人人可以做店

主」。然而，有騙徒會假借銷售為名開設

社交帳號，卻沒有供貨的意圖，收款後

逃之夭夭，此類行為有機會構成欺詐或

行騙等刑事罪行，本會會因應情況將此

類個案彙轉警方調查。另一方面，如商

戶在接受付款時，沒有合理理由相信它

能在指明的時間內交付有關貨品，便可

能觸犯不當地接受付款的罪行；商戶即

使是經社交平台銷售貨品，就產品資料

及銷售所作出的陳述，都必須清晰及正

確無誤地提供，否則有機會觸犯《商品

說明條例》，本會會因應情況將此類個

案彙轉海關調查。

警方呼籲市民選用可靠及有信譽

的網上商戶，本會亦提醒消費者經社

交平台購物時，要特別注意賣方有否

列明具體的營商地址及聯絡方法。如

貨款只經由個人戶口收取，一旦發生爭

議，消費者難以自行追蹤貨款下落，只

可以交由執法部門進行調查，討回貨

款相對困難。

●	 衡量各種付款方式的利弊：流動支付服務

雖然非常方便，只需透過例如已登記的手

機號碼或二維碼，即可隨時隨地付款，但

消費者未必能夠確認登記流動支付服務

的是商戶戶口或是個人戶口。相反，選用

銀行轉帳則可知道收款戶口號碼及持有人

的名稱。此外，信用卡及一些付款平台設

有交易申訴及退款機制，若遇上未能交付

貨品等情況，消費者有機會透過上述機制

經信用卡或付款平台取回款項。消費者不

宜只選用講求方便的付款方法，應從各種

付款方式之保障及安全性多作考慮。

●	 留意商戶營商資料及參考評價：留意商戶

社交專頁有否提及商戶名稱、營商地址及

聯絡方法，較穩妥是選用設有實體門市的

商戶。消費者亦宜參考商戶過往的銷售帖

文及評價，衡量其信譽。如發現商戶開設

社交專頁的時間較短，不提供地址及聯

絡方法，只使用流動支付服務一種付款方

式，則要格外留神及三思。

●	 謹慎考慮預購貨品的到貨時間：商戶應清

楚說明貨品是「現貨」或是「預購」，現貨貨

品一般可以於較短時間內發貨，而預購貨

品則會按預計到貨時間發貨，但實際到貨

時間有機會受到運輸及清關等因素影響。

故此，消費者要有心理準備貨品等候需時，

以及定期查問訂貨進度。倘若貨品屬應急

所需，則要認真衡量是否選擇預購貨品。

●	 留意條款細則 保存帖文截圖：仔細閱讀銷

售帖文中的貨品陳述及銷售條款，尤其是

預購貨品，留意有否提及預計到貨日期，

注意是否有手續費，以及如未能按時發貨

的退款安排。商戶應定期公布訂貨及供貨

進度，以釋疑慮，消費者宜保存相關帖文

截圖，以備有需要時作為憑據。倘若賣方

最終未能供貨或失蹤，消費者除聯絡本會

之外，亦可向香港海關及警方舉報，警方

現已設立反詐騙協調中心，市民如有需要

可致電「防騙易18222」熱線查詢。�

消費提示

投訴實錄


