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個案一：實體課改為網上授課 
上課時間大為縮短

梁太替兒子報讀K3英文拼音課程，

18堂的費用為$9,100，原訂2020年2月18

日開課，但開課前數天，A公司以電郵通

知第一堂將會取消，復課安排有待通知。

梁太就此多次查詢，一直沒有回音，等候

至3月18日才收到電郵通知有關課堂將會

以網上教學形式作出補課，但沒有提及其

他安排，只提醒家長盡快透過網站選擇網

上上課日期，並且要預先替子女編印教材

及於指定時間內陪同子女一起上課。

梁太無奈指一個幼稚園學生難以集

中精神及安坐電腦前學習，在職父母要配

合於指定時間陪同兒子網上上課亦不容

易，更不是每個家庭都有打印機等設備。

梁太指當初購買較昂貴的課程，是想讓兒

子與外籍老師面對面交流，透過90分鐘的

親身指導及運用課室教具學習拼音，絕非

隔着顯示屏僅15分鐘一對一授課。梁太表

疫情下學校停課數月，除了

正規學校課程停擺，提供校外

學習課程的商戶亦受影響，未

能進行實體授課。儘管有商戶

因應情況採取應變措施，將實

體課程改為網上視像授課以減

低影響，然而，本會今年首5個

月錄得超過250宗與此類自費

學習課程有關的投訴，不少涉

及商戶單方面更改實體課程而

導致消費者不滿。 

明不接受網上授課，惟A公司不斷強調別

無他法，不作退款，她要求公司再作跟進，

亦遭敷衍了事。後來經過本會與A公司多

番商討，A公司最終同意退款。

個案啟示
不少家長為年幼子女報讀語文班，一

方面想從小培養子女學習外語的興趣，另

一方面可透過與校內師生的相處及互動，
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疫情下 單方面更改校外學習
課程模式惹投訴
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投訴實錄

提升子女的社交及溝通能力，家長亦可藉

着子女回校上課時稍作休息，因此，儘管

實體課程費用相對較昂貴，不少家長仍會

替子女報讀。上述個案商戶單方面將實體

課程改為網上授課，卻未有全面考慮年幼

學生自律性較低，面對面交流可讓他們較

易投入，也更有趣味，因此網上授課模式

未必切合他們的需要，倘若還要家長陪同

年幼子女上課及事先準備教材，家長亦平

添壓力。再者，上述商戶更改授課模式後，

網上授課時間與原先的實體課程時間有很

大落差，對於已付款購買實體課程的家長

而言，實有違其訂立合約的原意，有服務不

對辦之嫌，家長因此而要求退款亦屬合理

期望。

個案二：家長只可「二選一」
否則扣除課堂費用

陳先生替女兒報讀B公司48節拉丁

舞課程，學費$7,200。受疫情影響，B公司

於2月10日宣布停課，陳先生於2月24日接

到校方通知，復課後將安排網上直播授

課，如學生未能於家中參加直播課程亦可

如常回校，校方仍會開放課室，但每次只

能容納6位學生，故此必須預先報名。陳先

生認為政府呼籲市民疫情期間應盡量避免

外出及聚集，身為家長絕不會冒險帶女兒

外出回校上課。同時，陳先生表示如沒有

導師現場指導，女兒難以學習正確舞姿，

加上家中沒有足夠空間及應有設施，擔心

女兒於狹窄環境下一邊看電腦一邊練習，

有可能增加受傷的風險。

陳先生遂向B公司反映兩種方案皆

不適合，但校方堅持如家長決定不帶子女

回校，亦不參加直播課程，會按校方規定

扣除有關課堂。陳先生於是向本會尋求協

助，B公司其後回覆本會，表示與管理層溝

通後同意免費延長課程，暫不會扣除受影

響課堂，陳先生亦接納安排。

個案啟示
網上視像授課需要配合電腦及網絡

等設備，以視像方式進行靜態課程，較易執

行，若要透過視像方式進行動態課程，需要

有一定的室內空間及合適的場地，未必每個

家庭均擁有適合的環境進行動態課程。如

勉強於狹窄的環境下上課，學生只能觀看

導師示範，未能邊看邊練習的話，難以達致

理想的學習效果，甚至會造成危險。上述個

案商戶雖給予家長兩種選擇方案，但兩種

方案各有不足之處。面對疫情此等特殊情

況，商戶應體諒家長定必會以子女的安全為

首要考慮因素，故此應在可行情況下主動

作彈性處理，若未能提出切合學生及家長

需要的解決方案，不宜單方面決定扣除有

關課堂，或以此為由勉強家長作出選擇。

個案三：文憑試預備班改為
提供自學教材 

鄭女士替就讀中五的女兒報讀C公司

的英語文憑試預備班，費用$6,300。由於

停課關係，原訂於今年2月15日開始的預備

班受到影響，C公司取消了課堂，只向學生

提供自學教材。鄭女士指不論是取消課堂

或是改用自學教材，皆是C公司單方面的決

定及安排，家長只被動地接獲通知，即使

不滿意亦沒有其他選擇。鄭女士明白C公司

配合防疫工作未能開課實屬無可奈何，但

收取六千多元學費僅提供自學教材學習，

做法不太公平，亦無助女兒提升應試技

巧。鄭女士曾透過電郵要求C公司退款但無

果，她對此感到失望。鄭女士向本會反映不

滿，指女兒的課堂尚未正式開始，堅決不

接受以自學教材代替，本會為雙方調停，C

公司最終聯絡鄭女士安排退款。

個案啟示
公開試預備課程乃目標為本及有時

限，報讀此類課程的學生對課堂抱有要

求，期望透過針對式的指導及操練提升

應試技巧。上述商戶於停課期間僅提供自

學教材作為代替，於缺乏導師指導的情況

下，學生單憑自學教材或未能充份掌握應

試重點，此安排難免予人物非所值之感。預

備公開試，學生與家長都難免心情緊張，

學生更要妥善規劃及分配溫習時間，假若

商戶預計不能於合理時間內開課，亦未能

作出切合學生所需的替補安排，宜盡快通

知學生並充份考慮例如退款之可行性，以

免影響學生預備公開試的進度。

總結
報讀校外學習課程及興趣班的學生為數不少，此類課程學費亦不便宜，商

戶收取款項後有責任為學生提供合約訂明的服務。商戶要留意即使訂明了「不

可退款」、「商戶保留最終決定權」等條款，該些條款亦未必於任何情況下均可

被視為免責的「擋箭牌」。商戶若要改動課堂安排，事先應與消費者作好溝通，

倘若消費者同意接受以網上授課模式代替實體課程，商戶亦應確保網上課堂的

內容，包括授課時間及導師等等，與消費者所購買的實體課堂內容一致，以免惹

來服務不對辦之嫌。

是次疫情對各行業帶來不同程度的挑戰，儘管疫情漸趨緩和，提供校外

學習課程及興趣班的商戶宜就未來可能出現的不穩定因素早作準備，未雨綢

繆，預早因應不同課程及不同年紀的學生需要制定合理替補方案，並與學生及

家長保持良好溝通。同時，應考慮加強客戶服務效率適時回應消費者的疑慮，這

樣亦可減省因跟進不善而衍生大量投訴。 
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