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電訊服務投訴  * 
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電訊服務及廣播機構的投訴事項  

(按服務分類的數字)          2012-13              2013-14    2014-15  

整體消費者投訴   5 156          3 977      2 782       (- 30%) 

• 流動服務   2 702          2 346      1 704       (- 27%) 

• 固網服務       740             629         391       (- 38%) 

• 互聯網服務    1 542             881         619       (- 30%) 

         
    

 

 

 

        

 

 

    

   *  由每年七月至下年六月 

 



電訊服務投訴 *  
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(按內容分類的數字)  2012-13          2013-14   2014-15 

整體消費者投訴       5 156              3 977     2 782      (- 30%) 

• 帳務糾紛     1 078              1 128         651      (- 42%) 

• 服務質素      1 835              1 297         964      (- 26%) 

• 合約糾紛      1 067                 745                     465      (- 38%)  
         

         

         

         

         

         

         

         

  

           

  

          
         

*  由每年七月至下年六月 
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•2010年8月：流動服務營辦商推行 一系列防止        

「帳單震撼」措施  

• 投訴個案：                                                                

488宗 (2012-13)  356宗 (2014-15) 

流動通訊 

帳單震撼 

•2011年10月：發出《關於電訊服務帳單資料及收取帳

款的實務守則》 

• 投訴個案：                                                                      

1 078宗 (2012-13)  651宗 (2014-15)      

帳務糾紛 

•2012年2月：強制性「營辦商實施公平使用政策指引」

正式生效 

• 投訴個案：                                                                       

21宗 (2012-13)  11宗 (2014-15) 

公平 

使用政策 

•2011年7月：業界落實推行 《電訊服務合約業界         

實務守則》 

• 投訴個案：                                                                     

1 067宗 (2012-13)  465宗 (2014-15) 

合約糾紛 

針對電訊服務消費者投訴*成因而進行的工作  

*  由每年七月至下年六月 
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針對電訊服務消費者投訴成因而進行的工作   

《電訊服務合約業界實務守則》（《業界守則》）修訂版本 

 按通訊辦提出的建議，香港通訊業聯會同意修訂《業界守
則》，以進一步保障消費者權益。各營辦商已於2015年5月推
行經修訂的《業界守則》 

 

 主要修訂內容包括： 

 改善終止合約安排，不得對客戶構成不便或涉及不合理的拖延 

 改善延長合約期或續約時向客戶發出書面確認的安排 

 在客戶簽約前，營辦商應告知客戶若因未有網絡覆蓋而未能於
客戶搬遷地址後繼續提供服務，所涉及的終止服務費用的計算
方法或上限 

 合約須清楚列明合約期内第一期及最後一期月費的計算方法；
以及 

 彈性推行更佳的冷靜期安排 
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針對電訊服務消費者投訴成因而進行的工作  

解決顧客投訴計劃 
 

 由通訊辦贊助及監察，香港通訊業聯會運作的「解決顧客投訴計劃」 
 

• 由2012年11月開始試行兩年，以調解方式協助解決消費者與其電訊商之
間已陷入僵局的計帳爭議 

 

 通訊辦在兩年試驗期結束後，已與業界完成對計劃的檢討和評估，決
定支持業界由今年5月1日開始長期實施計劃 
 

 由2012年11月1日至2015年6月30日，共接獲477宗合乎資格的申請： 

 

 

 

 

 

 

 
 

 已處理的467宗個案中，466宗完滿解決，成功率接近100% 
 

 

經服務中心處理
後圓滿解決  
（252宗） 

轉介予服務中心跟進前，
雙方已解決爭議 

（214宗） 

正等待安排調解   

（10宗） 

未能達成協議                    

（1宗*）                          

* 經調解後雖達成口頭協議，    

   但未能簽定書面協議 

 



 教育消費者：如何有效使用各類通訊服務 
 

 活動包括： 

• 電視及電台宣傳短片、一般短片 

• 巡迴展覽 

• 公眾講座及學校巡迴劇 

• 故事攝影比賽 

• 在報章以漫畫形式刊載有關使用通訊       

服務的消費者訊息 
 
                         

 

7 

針對電訊服務消費者投訴成因         

而進行的工作  



   投訴數字的上升趨勢： 

   近年有關廣播內容的投訴個案持續上升，由 2012–13 年處理 2 000
多個個案增至 2014–15 年處理 2 600多個： 

 

• 2012 - 2013年： 2 053 個個案 (53 965宗投訴^) 

• 2013 - 2014年： 2 915 個個案 (36 230宗投訴^^)  

• 2014 - 2015年： 2 648 個個案 (15 373宗投訴^^^)  
 

  ^   包括「ATV焦點」逾42 000宗投訴 

 ^^  包括「東張西望 - 電視牌照風雲」逾27 000宗投訴 

^^^  包括有關佔領行動的報道逾4 000宗投訴 

 
* 由每年七月至下年六月 
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     廣播機構的投訴 * 

電訊服務及廣播機構的投訴事項  



投訴節目偏頗數字上升 

 

其中涉及有關節目偏頗的投訴個案明顯上升，由 2012–13 年的百多個 

個案增至 2014–15 年超過500個： 

 

• 2012 - 13年： 166 個個案 (48 838宗投訴^) 

• 2013 - 14年： 244 個個案 (30 386宗投訴^^) 

• 2014 - 15年： 544 個個案 (8 478宗投訴^^^) 
 

  ^   包括「ATV焦點」逾42 000宗投訴 

 ^^  包括「東張西望 - 電視牌照風雲」逾27 000宗投訴 

^^^ 包括有關佔領行動的報道逾4 000宗投訴 

 

   

* 由每年七月至下年六月 
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廣播機構的投訴*  



就新聞及真實題材節目的持平規定 
 

通訊局的《業務守則》規定持牌人必須確保新聞節目，或有關香港公
共政策或備受香港公眾關注而又具爭議的真實題材節目，能夠恰當地
持平，包括： 

 

 以公正不偏的態度處理，盡量反映所有主要而又關乎宏旨的觀點，
求取平衡 

 

 不應隱瞞事實而有所偏倚，或輕重倒置誤導觀眾 

 
但以上規定不適用於個人意見節目 
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  廣播機構的投訴 



適用於有關香港公共政策或備受香港公眾關注而又具爭議
的個人意見節目的規定  

 

持牌機構、主持人或個別參與節目人士發表本身意見的節目須遵守下
列規定： 

 

 在節目開始時清楚說明節目的性質 

 

 必須尊重事實，不應以虛假證據為依據 

 

 在同一節目，同一系列節目或目標觀眾相近的節目中提供適當回
應機會 

 

 盡量讓多方面意見得以表達 
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  廣播機構的投訴 
 



1. 本地免費電視節目服務牌照 

2. 指配由亞視騰出的數碼廣播頻譜 

3. 本地收費電視節目服務牌照續期申請 

4. 模擬聲音廣播服務牌照續期申請 
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主要工作最新進展：廣播 



  1. 本地免費電視節目服務牌照 

 無綫及亞視的本地免費電視節目服務(免費電視)牌照續期申請： 

• 通訊局於2014年11月初向行政長官會同行政會議(行會)提交建議 
 

• 行會於今年4月1日決定亞視的免費電視牌照不獲續期  
 

• 因應行會的決定，通訊局已於4月20日通知亞視，通訊局會行使
《電訊條例》賦予的權力，在亞視的免費電視牌照期滿後(即
2016年4月1日後)撤銷現時指配予亞視的所有頻譜，包括兩組模
擬電視頻道及1.5條數碼頻道 
 

• 行會於今年5月12日決定批准無綫牌照續期申請，有效期為12
年，由2015年12月1日至2027年11月30日 

 
• 因應行會的決定，通訊局已於5月12日以行政指配方式把無綫現

時持有的廣播頻譜指配予無綫，以提供其兩條模擬，五條高清
數碼節目頻道 
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 香港電視娛樂及奇妙電視的免費電視牌照申請後續工作： 

 

• 2013年10月15日，行會原則上批准香港電視娛樂及奇妙電視提出
的免費電視牌照申請。通訊局已於今年1月19日就兩宗申請向行
會提交建議 

 

• 行會於今年4月1日正式向香港電視娛樂批出免費電視牌照，有效
期12 年，直至2027年3月。香港電視娛樂須在獲發牌照後的12個
月內（即2016年3月31日或之前）及24個月內（即2017年3月31日
或之前）分別開設一條24小時粵語頻道及一條16小時英語頻道  
 

• 另外，行會正在考慮奇妙電視的申請，並因應奇妙電視的要求給
予奇妙電視多一些時間提交進一步的資料，通訊局會按行會的要
求，審視奇妙電視提交的資料，並因應有關資料向行會提交建議
及意見 
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1. 本地免費電視節目服務牌照 



 香港電視網絡(香港電視)及永升（亞洲）有限公司(永升)的免費電視
牌照申請： 
 

• 就香港電視於2014年4月15日提交的免費電視牌照申請，通訊局會
謹慎地審核有關申請，評估申請人是否符合《廣播條例》的法定要
求及通訊局發出的指南中所定的評核準則，並在考慮公眾的意見後，
盡快向行會提交建議 

 

• 另外，通訊局會根據《廣播條例》和既定程序處理永升於今年4月
15日提交的免費電視牌照申請。按照既定程序，經與申請人核實有
關資料後，通訊局會於稍後就有關申請諮詢公眾  
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1. 本地免費電視節目服務牌照 



2. 指配由亞視騰出的數碼廣播頻譜  
 

 亞視將於2016年4月2日騰空廣播頻譜，通訊局已公布亞視目前
持有1.5條數碼頻道的指配方式： 

 

• 免費電視持牌機構才有資格獲指配廣播頻譜 

 

• 指配頻譜數量必須切合牌照服務所需 

 

• 以行政方式指配廣播頻譜 

 

• 頻譜使用費不適用於廣播頻譜 
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2. 指配由亞視騰出的數碼廣播頻譜    
 

 頻譜申請 

     無綫 

• 暫時不會再指配更多數碼頻道予無綫，但准許無綫使用多頻網內
額外傳輸容量的臨時措施延長四個月至2016年4月1日，亦准許無
綫將明珠台由現時經多頻網頻道廣播轉為經其單頻網頻道廣播 

 
香港電視娛樂 

• 若香港電視娛樂同意接受附加的條件，通訊局會指配予香港電視
娛樂0.5條數碼頻道作為新增傳送模式，以提供其一條高清、一條
標清數碼節目頻道 

 
其他免費電視持牌人 

• 會考慮將仍剩下的一條數碼頻道指配予其他免費電視持牌機構使
用 

 

 

 

17 



3. 本地收費電視節目服務牌照續期申請 

 香港有線電視有限公司(有線電視)本地收費電視節目服務牌照： 

 
• 於2017年5月31日屆滿，有線電視已向通訊局遞交續期申請 

 

• 通訊局現正進行公眾諮詢，以蒐集市民對有線電視表現的意見 

 

• 通訊局會全面評核有線電視的表現，以及考慮公眾意見，並按《廣播條例》
的規定，於2016年5月底之前向行會就有線電視的牌照續期申請作出建議 
 

           

4. 模擬聲音廣播服務牌照續期申請 
 

 商業電台及新城電台的模擬聲音廣播服務牌照： 
 
•     現有牌照於2016年8月25日屆滿 
 
• 通訊局已於2015年5月中向行會提交建議 
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主要工作最新進展：電訊及其他事宜 

 

1. 電訊頻譜指配 

2. 香港電訊服務號碼計劃 

3. 實施《競爭條例》的準備工作 

4. 實施經修訂的《商品說明條例》的概況 

5. 實施《非應邀電子訊息條例》的概況 
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1.  電訊頻譜指配 

3G頻譜的重新指配 
 

 3G頻譜的現有指配期將於2016年10月屆滿，通訊局於2013年11月公布決定採用
「混合方案」重新指配有關頻譜 
 

 在「混合方案」下： 
 

• 三家現有3G營辦商透過優先權，在2014年9月獲得重新指配69.2兆赫現時持
有的3G頻譜 

• 兩家現有3G營辦商及另一家未擁有3G頻譜的現有營辦商，在2014年12月    
舉行的拍賣中，成功投得餘下49.2兆赫的3G頻譜 
 

 頻譜使用費：2016年8月22日或以前繳付，總額約為70億元 
 

 新一輪的3G頻譜指配期：2016年10月22日至 2031年10月21日（為期15年）                                          
 

 營辦商有充裕時間調整其網絡及頻譜，令服務質素不受頻譜交接所影響 
 

 通訊辦已透過一系列宣傳活動，向公衆介紹3G頻譜於2016年10月重新指配的安
排；通訊辦亦已成立工作小組，就部份頻譜易手的過渡安排及技術事宜與營辦
商進行商討及協調，並會監察頻譜交接情況 

 
 

 

     



21 

1.  電訊頻譜指配 

 

900兆赫及1800兆赫頻帶頻譜的重新指配 

 

 四家流動網絡營辦商在900兆赫及1800兆赫頻帶共198.6兆赫

的頻譜，現用於提供2G 、3G及4G服務 

 

 這些頻譜的指配期將於2020年11月至2021年9月期間屆滿 

 

 通訊局預計於2016年年初就頻譜重新指配安排進行公眾諮詢
，並於2017年年底作出決定 
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2.  香港電訊服務號碼計劃 

 

 現時，通訊局採用八位數字的號碼供電訊服務用戶使用 

 
 隨著流動服務的持續增長，預計可編配予流動服務的號碼資
源約可維持至2018年 
 

 通訊辦正研究有關延長現時號碼計劃使用期的措施，當中包
括重新編配閒置的號碼段予需求較大的服務、就編配額外號
碼設定較高的使用率要求等，這些措施可延長現時八位數字
計劃使用期 
 

 通訊局將於2015年第四季，就有關的方案諮詢公眾 

 

 

 



3.  實施《競爭條例》的準備工作 
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 2014年10月：競爭事務委員會（競委會）與通訊局按《競爭條例》    

                           （第619章）規定，發表指引的草擬版本，邀請各界人士 

                            提供意見，共收到64份意見書 
 

 草擬指引：概述如何詮釋及執行《競爭條例》的三項競爭守則  

•  第一行為守則 

•  第二行為守則 

•  合併守則 

                        以及調查、處理投訴、及考慮豁除及豁免申請的程序 
 

 2015年3月：公布修訂草擬指引，徵詢各界人士及立法會的意見， 

                          共收到10份意見書 
 

 2015年7月：政府刊憲指定2015年12月14日開始全面實施《競爭條例》 

                                                           競委會及通訊局於7月27日公佈指引的最終版本 
 

 競委會及通訊局正擬備諒解備忘錄以協調雙方的職能，以及其他相關政策 

 文件 (例如寬待政策) 。所有準備工作會於《競爭條例》全面實施前完成 
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4.  實施經修訂的《商品說明條例》的概況 

 經修訂的《商品說明條例》於2013年7月19日起實施，至2015年6月的兩年期間

共接獲1 716宗有關持牌人於提供電訊及/或廣播服務時涉嫌違反條例的投訴： 

 

 

 

 

 

 

 

 以上所有個案的跟進狀況： 

 正進行審視或調查：  332 宗 

 已發出勸諭：             109 宗  

 無需採取行動：       1 155 宗 

 轉介予海關跟進：      120 宗 

                        

  * 由每年七月至下年六月 

 

              2013-14          2014-15     

      投訴*總數               550              1 166  

• 與電訊服務相關                         488              1 118 

• 與廣播服務相關                                               53                   45 

• 與捆綁銷售電訊及廣播服務相關                           9                    3 

 



 於2014年7月至2015年6月： 

• 接獲舉報個案：2 120 宗 

• 發出：209 封勸諭信 

           37 封警告信 

           2 封執行通知 

• 突擊搜查行動：1 次 

• 向法院申請命令提供相關調查的資料：1 宗 
 

 通訊辦接獲超過1 000宗投訴，指有人透過WhatsApp以群組對話方式發
送大量商業電子訊息宣傳補習導師中介服務，通訊辦現正透過不同渠道
積極調查有關個案，包括於2014年12月向有關公司的商業登記地址採取
突擊搜查行動，以及於2015年6月向法院申請命令，指示該公司的獨資經
營者及相關人士就該等個案提供資料以協助調查 
 

 通訊辦曾就以上問題去信WhatsApp Inc.，指出其相關功能遭濫用發送非
應邀商業短訊，並建議該公司改善程式設計。通訊辦留意到WhatsApp

最近已在最新版本中引入「舉報及封鎖垃圾信息」的功能 
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5.  實施《非應邀電子訊息條例》的概況 



 

 

謝 謝! 
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