
通訊事務管理局(「通訊局」)處理的投訴(於二零二五年九月十七日公布) 

 

通訊局已審理以下投訴個案︰  

 

Now TV Limited (「Now TV」)的本地收費電視節目服務中斷  

 

 

通訊局經考慮廣播投訴委員會的建議，決定就 Now TV 違反《電視通用業

務守則─技術標準》第 3.6 段及其牌照條件第 30 條向其發出強烈勸諭。 

 

 

 

 

二零二五年九月十七日  
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個案：有關 Now TV Limited（Now TV）的本地收費電視節目（收費電

視）服務中斷的投訴  

 

通訊事務管理局（通訊局）共接獲 18 宗關於 Now TV 收費電視服務在二
零二五年二月二十五日至三月三日期間發生中斷（中斷服務）的公眾投
訴。有關投訴內容概述如下：  

 
(a) Now TV 的收費電視服務（包括直播和自選影像頻道）由二零二五

年二月二十五日起出現中斷服務的情況。即使 Now TV 於二零二五
年二月二十七日宣布其收費電視服務已全面修復，部分投訴人仍未
能通過機頂盒接收或觀看相關頻道；  

 

(b) 在中斷服務期間，投訴人需要等候長時間才可聯絡 Now TV 的客戶

服務代表；以及  

 

(c) Now TV 未有及時通知其客戶有關中斷服務的情況及相關安排，亦
未有就中斷服務作出解釋。  

 
 
通訊局的調查結果   

 

通訊局按既定程序，詳細審視了投訴個案的細節及 Now TV 提交的陳述。
通訊局考慮了個案的相關資料，包括以下各點：  

 
個案的細節  

 
(a) 由於 Now TV 負責傳送直播和自選影像頻道的硬件系統發生故障，

Now TV 的 155 條頻道在二零二五年二月二十五日上午開始中斷服
務，包括其 138 條直播頻道中的 82 條頻道及全部共 73 條自選影像
頻道，影響涉及大部分用戶；  

 

(b)  在 Now TV 採取各種修復行動後，有關的直播和自選影像頻道系統
已分別在二零二五年二月二十五日和二零二五年二月二十七日恢復
運作；  

  

(c) 即使完成修復，系統超出負荷所引致的各種接收問題 1仍令部分用
戶未能透過其機頂盒恢復收看已訂閱的收費電視服務。為解決這些
問題，Now TV 在二零二五年二月二十六日至三月三日期間採取了

一連串的補救行動。最後部分投訴人在服務中斷超過 43.4 小時2後

 
1  這些接收問題包括 :  無法重新啟動機頂盒、轉換直播頻道時電視畫面出現停頓，以

及用戶在選擇收看已訂閱的自選影像頻道時被錯誤要求付款購買。  

 
2  為達到《電視通用業務守則  – 技術標準》（《電視技術守則》）所訂明的 99%服

務提供率的最低要求，Now TV 在二零二四年九月至二零二五年二月期間，每條頻

道服務中斷的總時長不得超過 43.4 小時。  
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才能透過機頂盒陸續恢復接收所有已訂閱的 Now TV 收費電視頻

道；  

 

(d) 儘管 Now TV 已於中斷服務期間加派人手處理急增的用戶查詢，但
仍需時為用戶提供各種技術支援，因此，有部分用戶要等待較長時
間才可聯絡客戶服務代表；以及  

 

(e) Now TV 已透過 Now TV 網站、其官方社交媒體帳號，以及母公司
旗下其他品牌的社交媒體平台發布信息，通知其客戶有關服務中斷
的事宜。  

 
《電視技術守則》中的相關條文  

 

(a)  第3章第3.6段—持牌人必須在合理可行的情況下，盡量將其服務
的可靠程度維持在最高水平。服務的可靠程度以服務提供率為量度
標準。服務提供率的最低要求是在過去6個月的平均值達到99%，
並應在用戶端的接駁點量度，各頻道均須達到這標準；以及  

 
Now TV 本地收費電視節目服務牌照（牌照）中的相關條文  

 
(a)  第 30 條—持牌機構須提供並維持足夠的備用設備（包括但不限

於備用零件）及足夠人手，以避免或盡量減少出現服務中斷的情
況，並須盡快作出必要的維修或設備更換。  

 
 

通訊局的審議  
 
通訊局考慮了個案的相關資料，包括 Now TV 的陳述，認為：  
 

服務提供率  

 
(a)  受接收問題影響，部分用戶於二零二五年二月二十七日後仍然未能

恢復收看其已訂閱的頻道服務，因此 Now TV 未能達到 99%服務提
供率的最低要求；  

 
維持足夠的備用設備和人手並盡快作出必要的維修  

 
(b)   Now TV 需時約六天（二零二五年二月二十六日至三月三日）才能

解決所有用戶的接收問題。基於 Now TV 採取被動的方式進行修
復，以致接收問題未能及時解決，及未能就以上情況作出合理解
釋，因此 Now TV 未能證明其已採取了一切合理措施，以減少出現
服務中斷的情況；  
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客戶服務  
 

(c)  有關投訴人指在中斷服務期間須等候長時間才能成功聯絡客戶服務
代表，通訊局認為 Now TV 已加派人手並遵從牌照條件第11.1條3，
按其在持牌機構建議書內作出的承諾提供24小時客戶服務熱線，處
理客戶的查詢；以及  

 
(d)  有關向客戶發布消息，通訊局認為雖然電視持牌機構在服務中斷期

間發布消息並不屬於其規管的範圍，但在服務中斷發生時，收費電
視持牌機構有基本責任適時及適切地通知用戶服務中斷的情況和修
復工作的進展。  

 
 

裁決  
 
鑑於上述情況，通訊局認為有關 Now TV 未能符合服務提供率的最低要求
和維持足夠的備用設備及足夠人手並盡快作出必要的維修的投訴成立，  

Now TV 違反了《電視技術守則》第 3.6 段和牌照條件第 30 條的規定。
通訊局經考慮個案的具體事實和情況，以及其他相關因素，決定向 Now 

TV 發出強烈勸諭，敦促該公司：  
 
(a)  嚴格遵守《電視技術守則》和牌照的相關條文；  

 
(b)  須依照《電視技術守則》所訂明的服務可用性原則，計算服務提供

率；  

 
(c)  改善對用戶服務提供的監控能力；以及  

 

(d)  優化日後就同類事故向用戶發布消息的機制。  
 

 

 

 
3   Now TV 在其持牌機構建議書內作出的承諾包括提供一條 24 小時有職員接聽的客戶

熱線和設立內部監察機制，確保對客戶通過上述途徑提出並經妥善登記的每項查詢

或意見，迅速作出適當的跟進。  


