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通訊事務管理局的決定  

 

和記電話有限公司  

被指在推銷其流動服務時作出具誤導性或欺騙性的陳述  

 

 

有關持牌商： 和記電話有限公司（「和記電話」）  

 

事件： 和記電話的電話銷售代表被指就該公司的流動服

務作出具誤導性或欺騙性的陳述  

 

相關法例： 《電訊條例》（第 106 章）（「該條例」）第 7M

條  

 

決定： 沒有違反該條例第 7M 條  

 

懲處： 個案結束  

 

個案編號： 7M/2/59-13 

 

 

 

投訴事項 

 

 通訊事務管理局辦公室（「通訊辦」）在二零一二年十二月三

十一日接獲一名消費者投訴，指稱和記電話向她推銷流動服務時，作出具

欺騙性的陳述。  

 

2. 投訴人表示，她與和記電話的流動服務合約在二零一二年十一

月二十六日屆滿。在約滿前一星期左右，投訴人致電和記電話熱線，表示
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打算在合約期滿後終止使用和記電話所提供的流動服務。和記電話一名電

話銷售代表（「該銷售員」）其後致電回覆投訴人，提出可免費讓她繼續

使用和記電話的流動服務三個月，1 以便她考慮是否繼續使用其流動服務，

並登記使用該銷售員向她推介的服務計劃。投訴人聲稱，該銷售員向她表

示，由二零一二年十一月二十七日起計的三個月內，她可每月免費享用

100分鐘的本地電話通話時間（「該保留優惠」）。投訴人的理解是，在

該保留優惠的三個月內，她只可以打本地電話，而並不會獲提供任何互聯

網接駁服務。投訴人接受了該保留優惠，但她其後發現和記電話在二零一

二年十二月至二零一三年一月期間向她收取流動數據用量費用。   

 

3. 投訴人表示，其姊是和記電話所提供的流動服務的實際使用者。

投訴人承認，其姊可能曾不自覺地觸及手機上的互聯網按鈕。然而，由於

投訴人曾獲告知用戶在該保留優惠下並不會獲提供互聯網接駁服務，她認

為和記電話在該保留優惠下向她提供數據服務，並要求她就數據用量付費，

屬於具欺騙性的行為。  

 

 

初步查訊 

 

4. 通訊辦接獲有關投訴後，最初集中處理與投訴有關的計帳事宜。

通訊辦在二零一三年六月十八日要求和記電話提供投訴人與該銷售員之

                                                           

1
  根據投訴人最初的投訴，投訴人看來是主動致電該銷售員。不過，經審閱和記電話提供投

訴人與該銷售員之間的電話對話錄音後（見第 6 段），情況顯然是投訴人最初致電和記電

話熱線，表示打算終止使用該公司的服務。該銷售員其後致電回覆投訴人，而該次電話對

話的內容成為是次投訴所針對的事項。  
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間的電話對話（「該電話對話」）錄音複本。和記電話在二零一三年六月

二十八日向通訊辦提供了該電話對話的錄音。經研究該電話對話的內容後，

通訊辦決定就有關電訊持牌商是否作出具誤導性或欺騙性的行為進行初

步查訊。  

 

5. 通訊辦在二零一三年八月二十九日要求和記電話提供投訴人

在該保留優惠有效期內的相關流動數據用量紀錄。和記電話於二零一三年

九月三日提供了有關的資料。另外，通訊辦亦安排投訴人及其姊分別於二

零一三年九月二十五日和二零一三年十月七日錄取證人供詞。2
 經考慮取

得的資料，通訊辦於二零一三年十一月二十七日致函和記電話，要求該公

司提供進一步資料，包括該保留優惠的條款及細則，以及推銷該保留優惠

的內部指引或銷售講稿。和記電話在二零一三年十二月二十三日向通訊辦

作出回應。  

 

該電話對話 

 

6. 根據該電話對話的錄音，投訴人向該銷售員表示有意在合約期

滿後終止選用其當時使用的和記電話流動服務。該銷售員遂試圖向投訴人

推介一個月費59元的話音連無限數據服務計劃（「新計劃」），並提供該

保留優惠，以讓她考慮是否接受新計劃。投訴人最終接受了該保留優惠。

在該電話對話結束前，該銷售員告知投訴人，在該保留優惠生效的三個月

內，並沒有互聯網接駁服務，而[她]只可以打出及接聽電話（確實用語是

「無得上網，齋打得出、打得入」）。在回應投訴人查詢有關計劃是否只

                                                           

2
  直至二零一四年一月二十八日，投訴人才同意通訊辦向和記電話披露其證人供詞。投訴人

的姊姊則拒絕同意通訊辦向和記電話披露其證人供詞。  
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容許她打出電話時，該銷售員重申在有關計劃下，她可以打出和接聽電話，

但沒有互聯網接駁（確實用語是「齋打出、打得入，就無上網」）。   

 

投訴人及其姊的證人供詞 

 

7. 投訴人在證人供詞中表示記得該銷售員曾告訴她，在該保留優

惠下，她可免費打電話100分鐘，如超出此限，則需收費。至於該銷售員

所作出「無得上網，齋打得出、打得入」及「齋打出、打得入，就無上網」

的陳述（「該陳述」），投訴人則記不清楚，不過，她記得曾獲告知在該

保留優惠下，只能打電話。投訴人表示，和記電話所提供的流動服務是其

姊使用的。在該電話對話後，投訴人告訴其姊[當使用和記電話在該保留

優惠下提供的服務時]只可以打電話。投訴人表示，其姊甚少用手機打電

話，但曾用手機連接家中的Wi-Fi，以收聽電台廣播。   

 

8. 投訴人的姊姊在證人供詞中確認她本人是有關流動服務的使

用者。就該保留優惠，她記得投訴人曾告訴她，在有關的三個月內，她可

以免費打本地電話，但互聯網服務已「切斷」，所以不可能利用和記電話

提供的流動服務接駁互聯網，亦因如此，當和記電話向投訴人收取流動數

據用量費用時，她感到驚訝。  

 

和記電話提供的資料和評論 

 

9. 和記電話指，該電話對話是於二零一三年十一月十六日進行。

和記電話表示，該保留優惠是為期三個月的0元「收費計劃」，提供「100
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分鐘基本獎賞分鐘」，豁免行政費，以及不包括本地數據用量。和記電話

亦提供了「其後本地服務收費」的資料；此資料在投訴人的通話時間超過

100分鐘，或使用了數據服務時適用。就本地數據而言，收費為每KB（千

字節）0.05元。和記電話指出，該公司的電話銷售員可向四類客戶提供該

保留優惠，其中包括那些需要更多時間考慮新計劃的客戶。3
 和記電話表

示沒有作出具誤導性或欺騙性的銷售行為，並就投訴人的指稱作出以下評

論：  

 

(a)  根據該電話對話錄音，當該銷售員與投訴人討論該保留優惠時，

投訴人未有特別指示和記電話終止其流動數據服務；  

 

(b) 在該電話對話結束時，該銷售員曾提醒投訴人該保留優惠只包

括100分鐘的免費基本通話分鐘，並不包括任何互聯網接駁數

據。該銷售員真誠地告知投訴人有關資料，並完全沒有欺騙投

訴人的意圖；以及  

 

(c)  根據二零一三年八月二十九日其提交給通訊辦的有關流動數

據用量紀錄，投訴人曾使用流動數據。和記電話有權就有關的

流動數據用量向投訴人收費，但該公司為表善意，已豁免了有

關費用。  

 

 

                                                           

3
  其他三類客戶為沒有簽約的客戶，暫時離港的客戶，以及要求保留電話號碼一段短時間的

客戶。  
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調查  

 

10. 經考慮投訴人、其姊及和記電話所提供的資料及和記電話就投

訴所作出的評論後，通訊辦認為通訊事務管理局（「通訊局」）有合理理

由懷疑和記電話作出違反該條例第7M條的行為。該條例訂明：   

 

「持牌人在提供或獲取電訊網絡、電訊系統、電訊裝置、顧客

設備或服務時（包括（但不限於）促銷、推廣或宣傳該等網絡、

系統、裝置、顧客設備或服務），不得作出管理局認為屬具誤

導性或欺騙性的行為。」  

 

11. 通訊辦在二零一四年一月八日就投訴展開調查。通訊辦在二零

一四年二月七日向和記電話提供投訴人的證人供詞副本，以及投訴人姊姊

的供詞相關部分的節錄。4
 通訊辦亦要求和記電話就個案提供進一步的資

料，以及就希望通訊局在裁決時考慮的事項作出申述。   

 

和記電話的申述  

 

12. 和記電話在二零一四年三月七日應通訊辦的要求提交其申述。

有關申述的主要論點概述如下︰   

 

(a)  在該電話對話進行期間，該銷售員已向投訴人提供清晰的指示，

                                                           

4
    見註腳 2。  
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告知投訴人不可利用已登記有關流動服務的流動電話號碼接

駁互聯網。投訴人及其姊似乎沒有理會或忽略了該項指示；   

 

(b) 任何合理的流動服務客戶及使用者都應知道，使用流動電話號

碼以接駁互聯網，可能會產生收費。一個只包含話音服務的流

動服務計劃不代表流動數據服務已被取消，它只代表服務計劃

並不包括數據用量；  

 

(c)  客戶可在其流動電話關閉流動數據接駁功能，或可要求流動服

務營辦商暫停或停止流動數據服務。和記電話並沒有接獲投訴

人任何指示，要求停止或暫停流動數據服務；  

 

(d) 投訴人在證人供詞中承認，得悉「其後本地服務收費」將適用

於100分鐘免費通話時間以外的通話時間  。因此，投訴人無疑

是知悉「其後本地服務收費」的存在，以及「其後本地服務收

費」的適用情況；  

 

(e)  投訴人與和記電話訂立的「舊」服務計劃為話音連無限數據服

務計劃，5
 該銷售員向投訴人推銷的新計劃，同樣是話音連無

限數據服務計劃。流動數據服務並非向投訴人提供的流動服務

中一項新增或新開通的服務；  

 

                                                           

5
  即投訴人聲稱在二零一二年十一月二十六日屆滿的服務計劃。見上文第 2 段。  
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(f) 和記電話的內部指引要求其電話銷售員依從銷售講稿，並告知

客戶計劃下所有可享用的項目、優惠詳情，以及其後通話時間

和本地數據的收費。在推銷該保留優惠時亦不例外；以及  

 

(g) 就投訴人在供詞提供的資料，和記電話認為，投訴人以為其姊

使用裝有所涉服務號碼用戶識別卡的流動手機接駁互聯網時，

是以Wi-Fi連線，可是基於和記電話不知曉的原因，該項連線

失敗，因而產生數據用量，導致服務號碼的相關收費。  

 

13. 和記電話拒絕評論投訴人的姊姊所提供的資料，聲稱由於投訴

人的姊姊並無與和記電話直接溝通，該公司無法作出評論。和記電話亦表

示在過去的12個月內並無接獲有關該保留優惠的類似投訴。  

 

14. 就本個案而言，和記電話指並無合理理由懷疑其違反該條例第

7M條。儘管和記電話在本個案中清楚錄得流動用量，但該公司為表善意，

已豁免了投訴人所產生的有關收費。  

 

 

通訊辦的評核 

 

15. 通訊辦經考慮所取得的證據以及和記電話的申述後，其評核載

列於下文第16至20段。  
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16. 通訊局就持牌人是否在個案中作出具誤導性或欺騙性的行為

而作出結論前，會研究有關事實和考慮「合理的人」會否被持牌人的行為

誤導或欺騙。6
 通訊局無須證明持牌人已確實誤導或欺騙任何人。然而，

在考慮「合理的人」會否被誤導時，若有人確實被誤導或欺騙的證據通常

會成為極具說服力的因素。 7
   

 

17. 通訊辦認為，本個案在考慮有關陳述是否具誤導性或欺騙性時，

須考慮當一個合理的人身處投訴人的境況，會否被該陳述誤導或欺騙。通

訊辦須要考慮的問題是，一個合理的人會否把有關陳述詮釋為(a)在該保

留優惠下，他／她是不能接駁互聯網（即數據服務會被關閉）（「第一種

詮釋」），或(b)月費0元的該保留優惠不包括互聯網接駁（或數據用量）

費用，但客戶仍可接駁互聯網，而如她這樣做的話，便須按用量付費（「第

二種詮釋」）。如按相對可能性的衡量準則分析，一個合理的人相當可能

會採納第一種詮釋的話，該陳述即具誤導性或欺騙性。另一方面，如一個

合理的人相當可能會採納第二種詮釋的話，則該陳述便不具誤導性或欺騙

性。  

 

18. 通訊辦認為，事情的癥結在於該銷售員所用的言辭語意並不清

晰，因而令應採納第一種詮釋或是第二種詮釋變得模棱兩可。儘管投訴人

顯然採納了第一種詮釋，但經考慮該電話對話的整體內容，並鑑於投訴人

一直是和記電話的話音及數據服務用戶，況且在該電話對話中所推介並供
                                                           

6
  二零零三年五月二十一日發出的《香港電訊市場中具誤導性或欺騙性的行為指引》(「《第

7M條指引》」)第 2.10 段。  

 
7
  《第 7M條指引》第 2 .15 段。  
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投訴人考慮的是一個話音連數據服務計劃，8
 通訊辦認為，按相對可能性

的衡量準則分析，當一個合理的人身處投訴人的境況，會或相當可能會採

納第二種詮釋，而非第一種。這是因為當一個合理的人身處投訴人的境況，

如認為有關陳述意思含糊，而就數據接駁是否完全關閉，或該保留優惠是

否包括數據接駁服務收費產生疑問，該人的反應理應是在該電話對話中要

求該銷售員澄清其陳述的確實意思。一個合理的人在面對這種含糊的情況

時，不大可能會如投訴人般乾脆把有關陳述理解為數據服務會被關閉，而

不要求該銷售員作出澄清。   

 

19. 基於上述分析，通訊辦在應用「合理的人」測試後，認為按

相對可能性的衡量準則分析，該銷售員所作出的陳述並不具誤導性或欺騙

性。  

 

20. 儘管通訊辦不認為該銷售員作出的陳述具誤導性或欺騙性，但

通訊辦的看法是，若該銷售員使用更清晰的言辭告知投訴人該保留優惠並

不包括數據服務，本投訴是可避免的；例如，該銷售員應嚴格依從銷售講

稿，並告知投訴人數據用量的「其後收費」，從而毫不含糊地向投訴人表

明她仍會獲提供數據服務，惟須按用量付費。  

 

 

 

 

                                                           

8
  見上文第 12(e)段。  
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通訊局的評核及決定  

 

21. 經研究本個案的事實，以及投訴人、其姊及和記電話所提供的

資料／申述，通訊局確納通訊辦的評核，即按相對可能性的衡量準則分析，

該銷售員所作出的陳述不具誤導性或欺騙性。和記電話沒有違反該條例第

7M條。  

 

22. 儘管該條例第7M條的違例行為並不成立，通訊局確納通訊辦

的看法，即若該銷售員以更清晰和全面的方式向投訴人講解該保留優惠的

條款，本投訴是可避免的。有鑑於此，通訊局建議和記電話改善其銷售手

法，確保其電話銷售員使用清晰、明確的言辭向客戶解釋條款，並嚴格依

從該公司的銷售講稿，以免日後再發生同類事件。  

 

 

通訊事務管理局   

二零一四年八月 

 

 


