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投訴實錄

● 部份電訊商或會將一些條款列為「重要

訊息」，或另立連結，消費者更需仔細

閱讀，留意網頁其他詳情，如有需要可

利用電訊商提供的熱線或向門市查詢

細節，切勿急於完成訂購程序。

● 某些電訊商會於領取手機當日即場開封

並啟動手機，好處在於讓消費者即時驗

收手機的各項功能。但消費者如欲保留

手機的原有包裝，則要衡量有關安排是

否符合自己的需要。

● 若購機須連帶訂立新的電訊服務合

約，應考慮新合約的條件是否比現行

合約有利，兩者是否在時間上有重疊

的情況，若果如此，這是否切合自己的

需要。

● 訂購前，若有不明白的條款，應仔細查

問清楚。另外，若面對一些不合理或不

易接受的特定條款，應慎重考慮，不要

貿然簽約。

個案1：	標榜「優先預訂」 
	 最終未能領取手機

張先生於9月12日經A電訊商網站預訂一部新手機，即

時透過信用卡繳付$300訂金。張先生由9月19日公開發售當

日一直等至9月26日仍未獲通知領取手機，期間他多番追問電

訊商，職員指原因是供應商缺貨，無法提供一個確實的到貨

日期。張先生表示其朋友經已透過其他電訊商成功出機，亦

眼見不少人可以直接購買該型號手機，因此，他不能接受無了

期的等待。張先生質疑A電訊商接受預訂的數量可能遠超其

確實可以獲取的手機供貨量，認為其手法觸犯《商品說明條

例》，於是向本會投訴及要求公司退回訂金。

跟進

張先生向本會投訴後，不久便通知本會A電訊商願意

退回訂金，事件得以解決。

手機登場
「搶先擁有」
       還須謹慎

手提電話款式及功能日新月異，是消費者

熱捧的「潮物」。由於部分手提電話供應商於

新款手機上市時設立購買限額，因此，消費者

不易在推出初段搶購到心儀手機，各大電訊商

看準消費者欲嘗「頭啖湯」的心態，紛紛以「優

先預訂」的招數吸引客戶。9月份發行的一款新

手機帶來一股投訴潮，本會至今共接獲2,373

宗有關訂購該款手機的投訴個案，龐大的投

訴數字足以反映電訊商預售新手機的安排未

能達到消費者的期望。

消費提示
綜觀本會接獲的2千多宗個案，投訴

性質主要針對電訊商未能適時提供手機，

及牽涉連帶購買新手機的電訊服務合約安

排的爭議。當廣泛的消費者熱切期待一項商

品推出時，往往造就熾熱的市場氣氛，在急

於擁有的心理下，消費者的警覺性往往鬆懈

下來，沒有留意與交易相關的重要資料，例

如條款內自己的權利和責任，交易細則及附

帶條件等。本會留意到不少消費者是受電訊

商標榜的「優先訂購」、「快人一步」等宣傳

字眼吸引，相信經電訊商預訂手機便達到喝

「頭啖湯」的目的，於是預先繳付訂金，以

為在手機推出市場不久，便可取得心頭好。

其實，於網上購物與實體商店中的

消費情境有所不同，在後者，消費者可即時

向銷售員詢問交易細節或與交易相關的問

題，但網上購物的消費者則全靠自己，從

網頁顯示的條款及細則等資料考慮及決定

是否購買，然而很多消費者都沒有詳閱或

甚至沒有閱讀條款及細則，便點擊「同意」

的選項，繼而確認交易，當中不乏有人後來

才發現自己在購買合約中的權利和責任與

原先想像的大相徑庭。

本會藉此提供以下各點，讓消費者在

網上訂購新款手機時作為參考：

● 在搶購熱潮中，仍須保持冷靜，細閱重

要資料，尤其是：如取消訂單是否不可

退回訂金、是否有限定或保證取貨日

期、購買手機是否須附帶簽訂電訊服務

合約等；從而考慮是否值得進行是項交

易，或選擇其他渠道訂購。

● 須明白廣告宣傳往往只會突出一些刺激

購買意慾的亮點，切記不可單憑這些亮

點去作購買或訂購決定，確認交易或繳

付訂金前，應細心閱讀相關的條款及細

則，包括供貨日期、訂金安排及附帶服

務合約的詳情。
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合約公平性
上述訂購新款手機投訴浪潮亦突顯

「合約公平性」的重要消費權益議題。

有供應該新款手機的電訊商網上訂

購細則訂明，每張已接納的訂單，會被收

取按金，而所付按金不會退回，同時列出不

予退回的各項情況，但沒有清楚明確指出

當電訊商未能在合理時間內交付已訂購的

手機時，電訊商的責任和消費者的權利。

投訴人一般認為有關電訊商遲遲未

能交貨，遠遠偏離他們的合理期望，然而

他們卻支付了不予退回的按金，放棄或另

行訂購都會引致損失，但繼續等待，就算

有朝一日取得手機，亦滿足不到原來「快人

一步，搶先擁有」的訂購原意，此外，他們

也不能夠從訂購細則中取得濟助，反之該

些合約條款訂出許多規定約束消費者，但

似乎對電訊商並沒有什麼限制，例如不保

證交貨日期、沒規定退回按金等，故此，整

體來說，這項訂購安排乃向電訊商的利益

傾斜，對消費者實在不公平。

本會希望商戶多從公平交易的角度考

慮和設計銷售安排，使市場的消費處境得

以進一步改善，而從商戶利益看，可增加消

費者對商戶的信心，從而提升消費者對其

的忠誠度。本會相信未來市場對新款手機

的需求將會持續，而各大電訊商亦會各出奇

謀吸納客源，增加其電訊服務的客戶量及

利潤，本會促請電訊商基於公平、合理的原

則去訂定有關的訂購安排，例如訂立合理

的退訂安排，訂購過程容讓消費者清楚知

悉有關的條款細則，並且避免合約條款及

相關措施單方面傾斜，損害消費者利益。

通訊事務管理局辦公室的回應
通訊事務管 理 局辦公室（「通訊

辦」）共收到約300多宗有關9月份發行的

新款手提電話個案（截至11月30日），並正

審視所收到的投訴個案。通訊辦會與香港

海關按照《商品說明條例》所賦予的權限

作出跟進。

通訊辦認為就合約的公平性而言，

消費者與營辦商或經銷商就預購新手機

而訂立的交易條款，受到《管制免責條款

條例》（第71章）、《服務提供（隱含條

款）條例》（第457章）、《不合情理合約條

例》（第458章）等法例的規管。其中，根據

《不合情理合約條例》，如消費者認為合

約中有不合理的條款，可以要求法院裁定

有關條款無效。�

個案2：被餌誘轉換另一型號
黃小姐自9月13日向B電訊商繳付$500訂金後，一

直等待通知領取手機，其後於9月19日接獲公司發出的

電郵，內容卻是指她訂購的款式貨源短缺，可選擇轉換

另一型號，以縮短等候時間。黃小姐不滿意公司沒有確

保足夠貨源便接受訂購，其後又採取餌誘客戶轉換型

號的策略，企圖令部分客戶或會因遙遙無期的等候，退

而求其次接受轉換的建議。黃小姐拒絕此建議，但直至

9月25日仍未收到任何消息，要求公司取消訂購不果，

惟有向本會投訴。

跟進

本會接獲投訴後，聯絡黃小姐瞭解詳情，她明白

訂購條款例如：不保證取貨日期及不設退訂等細則的重

要性，但對公司的營商手法感到不滿，因此希望將訂金

轉移用途，繳付現行合約的月費，要求本會與公司商討

這可能性。本會其後與B電訊商商討，尋求和解方案，不

過，公司重申已於訂購條款列出不保證取貨日期及不設

退訂的細則，客戶須接受該些條款才能完成訂購程序，

所以拒絕作出任何安排。本會將有關覆函副本寄予黃小

姐後，她沒有再要求跟進。

個案3：原有合約即時被新手機合約取代
李小姐於9月份收到B電訊商的訊息，客戶可於新款手

機公開發售前，申請輪候號碼以保留優先位置，於是她繳付

$1,000預訂兩部不同型號的手機。公開發售後數天，李小姐

仍未接獲取貨通知，經多番催促，公司最終於10月中旬通知

她前往領取其中一部手機，不過，據她說領取新手機當日，

她才知悉須即時轉至新合約，月費是$518，包括本地通話及

6GB流動數據，為期兩年。李小姐稱其現有合約的月費只是

$398，包括本地通話及無限數據，而且尚有一年半才到期，

職員向她解釋新合約生效後，原有合約會由新合約取代。李

小姐對此安排相當不滿，認為變相要支付長達44個月$518月

費，並喪失原有的無限數據的享用權。李小姐強調網頁沒有

清楚交代新舊合約的月費及服務詳情，明顯誤導消費者，向

本會投訴及要求取消第二部手機的訂單。

跟進

本會就新舊合約安排一事向B電訊商瞭解，公司強調

於訂購網頁「重要訊息」一欄已列明各指定服務合約的詳

情，並有連結提及針對現有客戶升級服務的安排，強調客戶

是需要選擇「同意及接受」才能繼續進行訂購，因此拒絕退

回訂金。本會將有關回應及覆函轉告李小姐，其後未再接獲

她要求跟進。


