
电讯服务消费者保障措施 
的公众意见调查 

 

电讯服务用户及消费者咨询委员会 
 

2016年1月28日 

电讯服务用户及消费者咨询委员会文件第2/2016号 



目的 

• 通讯办委托香港大学社会科学研究中心就通讯
办及电讯业界实施的四项消费者保障措施进行
电话意见调查（「调查」） 

• 本简报摘录调查的主要结果，以及供通讯办及
业界跟进的建议 
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背景 

• 下列的规管及自行规管保障消费者的措施已实施多年： 

 
 

《服务合约实务守则》 

《电讯服务合约业界实务守则》 

《公平使用政策指引》               

《就提供流动及固网宽频服务实
施公平使用政策的指引》 

防止流动通讯「帐单震撼」的
措施  

流动网络营办商为防止流动通
讯「帐单震撼」而实施的措施 

解决顾客投诉计划 

电讯业界的解决顾客投诉计划 

消费者保障措施 
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《服务合约实务守则》 
• 自行规管措施，所有主要固定及流动网络服务供应商于2011
年7月开始自愿实施。经修订的守则亦由2015年5月1日起落实
推行 

• 令个人或住宅用户在订立新/续订电讯服务合约时获得更全面
的保障 
 

《公平使用政策指引》 

• 前电讯管理局局长于2012年2月公布 

• 就实施「公平使用政策」提供指导原则，以确保服务供应商
实施一致及具透明度的「公平使用政策」 

加深用户对「公平使用政策」的了解和认识 

协助用户比较市场上不同的服务计划，以在订用服务时作
出明智决定 
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防止流动通讯「帐单震撼」的措施 

• 涉及流动通讯「帐单震撼」的投诉数字持续增加，由于客户
在本地或香港境外使用漫游服务时，不经意或不自觉地使用
了流动数据服务而引致 

• 2010年5月，前电讯管理局促请所有流动网络营办商采取多项

防止流动通讯「帐单震撼」的措施，例如设立收费上限和用
量上限，以及向客户发出提示等，以解决有关问题 

 

解决顾客投诉计划 

• 电讯业界自愿实施的调解计划，旨在协助服务供应商与其住
宅／个人顾客解决双方已陷入僵局的计帐争议 

• 「解决顾客投诉计划」在自2012年11月起的两年试验期结束
后，在2015年5月1日开始长期实施  
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调查 

• 受访者总人数为1 267人 

• 收集受访者对下列每项措施的特点的「认识程度」、 
「成效」、「使用意愿」及「宣传」的意见 

 

• 《服务合约实务守则》 
 就经电话订立的合约提供书面确认 

 客户可自由选择退出任何免费试用服务 

 除非得到客户事先同意，否则服务供应商不可自动替客户续约 

 在主要合约文件上清楚订明终止合约、续约、延长合约期和更换合约的
安排 

 对于在非应邀到访客户住所期间订立的合约，客户将受冷静期的保障 
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• 《公平使用政策指引》 

 向客户说明服务计划会否受「公平使用政策」约束 

 如服务计划包含任何形式的「公平使用政策」，在宣传及销售资料
中说明有关的条件规限 

 

• 防止流动通讯「帐单震撼」的措施 
 客户可以轻易地关闭流动数据或数据漫游服务 

 提供收费或用量上限 

 向用量达到预定上限的客户发出提示 

 向客户发出数据漫游提示 

 

• 解决顾客投诉计划 
 一般观感及使用计划的意愿 
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调查结果 –认识程度 (1) 

受访者有否听过下列消费者保障措施 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

47% 46% 

25% 

5% 

53% 54% 

75% 

95% 

0% 

20% 

40% 

60% 

80% 

100% 

防止流动通讯 

「帐单震撼」 

的措施 

《公平使用 

政策指引》 
《服务合约 

实务守则》 

解决顾客 

投诉计划 

有或似乎有 

无 
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调查结果 –认识程度(2) 

人口分析摘要 

在下列组别中，有较多受访者表示无听过该等措施 - 

 

 
 

 

 

 

 
   

 

 

防止流动通讯
「帐单震撼」

的措施 
《公平使用 

   政策指引》 
 《服务合约 
  实务守则》 

解决顾客 
 投诉计划 

性别 - 女 男 - 

年龄组别 - 60岁以上 18至 30岁 - 

教育程度 小学或以下 小学或以下 - 专上 

就业情况 学生或 
退休人士 

退休人士 - - 

个人月入 10,000 元 
或以下 

10,000 元 
或以下 

- - 
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调查结果 –认识程度(3) 

• 受访者对防止流动通讯「帐单震撼」的措施及《公平使用
政策指引》的认识程度较高 

• 在教育程度较低、退休人士及低收入组别中，有较多受访
者表示无听过这两项措施  

• 受访者对解决顾客投诉计划的认识程度较低，可能是由于
许多受访者未遇过陷入僵局的计帐争议，以及因就解决顾
客投诉计划进行的宣传较其他措施为少 
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调查结果–成效 (作用) (1) 

要求受访者就下列消费者保障措施的作用评分* 

(5代表作用很大，1代表作用很小) 

 

 

 

 

 
 

*  由于解决顾客投诉计划有特定的目标组别，调查并无询问受访者对该计划的
成效的意见。 

4.11  
3.71  3.61  

3.00  
3.40  
3.80  
4.20  
4.60  
5.00  

防止流动通讯 

「帐单震撼」 

的措施 

《公平使用 

政策指引》 
《服务合约 

实务守则》 

总平均分 
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调查结果–成效(作用) (2) 

防止流动通讯「帐单震撼」的措施 

 

 

 

 3.73  

 3.98  

 4.34  

 4.40  

 3.00   4.00   5.00  

客户可以轻易地关闭流动

数据或数据漫游服务 

提供收费或用量上限 

向客户发出数据漫游提示 

向用量达到预定上限的客

户发出提示 

平均分 

这两项得分较高的措施无须

申请、登记或支付服务费，
并可有效预防因客户不自觉
或不经意地使用了流动数据
服务而令帐单款额远高于预
期的情况，因此，这些措施
较受公众注意。 

总平均分: 4.11，最高 
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调查结果 –成效 (作用) (3) 
《公平使用政策指引》 

 

 

 

 

  3.62  

 3.79  

 3.00   4.00   5.00  

向客户说明服务计划

会否受「公平使用政

策」约束 

在宣传及销售资料中

清楚说明有关的条件

规限 

平均分 

《公平使用政策指引》所得的总平

均分较防止流动通讯「帐单震撼」
的措施所得的总平均分为低。这可
能是由于流动网络营办商现时主要
向客户提供有限用量计划，而非无
限用量计划，而「公平使用政策」
通常适用于无限用量计划。 

总平均分:3.71 
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调查结果 – 成效(作用) (4) 
《服务合约实务守则》 

 

 

 

 

 

 3.26  

 3.41  

 3.68  

 3.73  

 3.96  

 3.00   3.50   4.00   4.50   5.00  

就经电话订立的合约提供书面确认 

可自由选择退出任何免费试用服务 

冷静期 

在主要合约文件中清楚订明有关安排 

不可自动续约 

平均分 

「不可自动续约」得分最

高，可能是由于受访者较
为关注自动续约所引起的
合约纠纷及／或在《服务
合约实务守则》实施前，

受访者过往在终止合约时
曾遇到困难。 

总平均分:3.61 
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调查结果 –成效(是否经常提供有关措施) (1) 

要求受访者评估营办商是否经常采用防止流动通讯「帐单震
撼」的措施 

 

 

 

 

 

 

41.0% 

47.9% 

68.4% 

31.3% 

26.3% 

13.1% 

27.0% 

25.8% 

18.1% 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 

提供收费／用量上限 

向客户发出数据漫游提示 

向用量达到预定上限的客户

发出提示 
通常会 

有时会 

从没有 

不知道 
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调查结果 –成效(是否经常提供有关措施) (2) 

要求受访者评估电讯服务供应商是否经常采用《公平使用政
策指引》中的措施 

 

 

 

 

 

 
最少29%的受访者表示其电讯服务供应商从不落实有关《公平使用政策指引》的
措施。 

34.5% 

33.7% 

25.1% 

34.9% 

38.9% 

29.8% 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 

向客户说明服务计划会否

受「公平使用政策」约束 

在宣传及销售资料中 

清楚说明有关的条件规限 通常会 

有时会 

从没有 

不知道 
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调查结果 –成效(是否经常提供有关措施) (3) 

要求受访者评估电讯服务供应商是否经常实施《服务合约实
务守则》内的五项措施 

 

 

 

 

 

 

34.8% 

18.9% 

14.0% 

39.8% 

46.7% 

29.2% 

27.2% 

26.8% 

30.5% 

21.6% 

33.7% 

50.6% 

54.7% 

21.5% 

28.3% 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 

就经电话订立的合约提供书面确认 

可自由选择退出任何免费试用服务 

冷静期 

在主要合约文件中清楚订明有关排 

不可自动续约 

经常会 

有时会 

从没有 

不知道 

逾半受访者表示，营办商从不落实「冷静期」及「可选择退出服务」这两项特点。 

在受访者中，有较多退休人士及长者表示电讯服务供应商从不落实《服务合约实务守
则》的各项特点。 
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调查结果 –使用意愿 
询问受访者是否愿意使用或参考下列消费者保障措施 

 

 

 

 

 
 

 

 大多数受访者愿意参考相关实务守则／指引或继续使用／日后试
用有关措施。 

 

83% 
78% 78% 

59% 

12% 
17% 17% 

21% 

4% 4% 5% 

20% 

0% 

20% 

40% 

60% 

80% 

100% 

防止流动通讯 

「帐单震撼」 

的措施 

《公平使用 

政策指引》 
《服务合约 

实务守则》 

 解决顾客 

 投诉计划 

是 

否 

未定 
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调查结果 – 宣传需要(1) 

要求受访者就下列消费者保障措施的宣传需要评分 

 

 

 

 
 

 

 

 超过70%的受访者把所有四项消费者保障措施（特别是解决顾客投诉计
划）评为「需要更多宣传」。 

72% 72% 
80% 84% 

20% 21% 
13% 11% 8% 7% 7% 5% 

0% 

20% 

40% 

60% 

80% 

100% 

防止流动通讯 

「帐单震撼」 

的措施 

 《公平使用 

政策指引》 
《服务合约 

实务守则》 

解决顾客 

投诉计划 

评分 3 

（需要更多宣传） 
 

评分 2 

评分 1 

（宣传已经十分足够） 
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调查结果 –宣传需要(2) 

人口分析摘要 
在下列组别中，有较多受访者把有关措施的宣传需要评为「需要
更多宣传」： 
 

 

 
 

 

 一般而言，有较多60岁以上或教育程度较低的受访者表示有关防止
流动通讯「帐单震撼」的措施及《公平使用政策指引》需要更多宣
传。 

 

 

防止流动通讯
「帐单震撼」的

措施 

 
《公平使用政策

指引》 

 
《服务合约 
实务守则》 

年龄组别 60岁以上 60岁以上 - 

教育程度 中学或以下 中学或以下 中学及大专 
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未来路向 

• 调查显示有需要加强公众对所有四项消费者保障措施的认
识 

• 通讯办会考虑安排更多宣传推广活动，例如举办巡回展览、
公众及社区讲座，并会于报章及杂志刊登推广专辑 

• 我们鼓励电讯服务供应商： 

考虑采取适当行动，确保这些消费者保障措施妥善推行 

在适当情况下，向客户提供这些消费者保障措施及所需详情 

考虑加强为有需要的目标组别客户提供的客户服务，特别是退
休人士和长者 
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谢谢 
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