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1.	 香港是享負盛名的購物天堂，2016 年的零售業總銷貨價值達 4,366 億

元。根據商務及經濟發展局 (商經局) 的資料，保障消費者權益政策的基本方

針是：(a) 確保消費品安全和按良好的營商手法提供予消費者，並確保有申訴

渠道；和 (b) 協助消費者循法律途徑尋求賠償。香港海關 (海關) 負責執行 4 條

消費者保障條例：(i)《商品說明條例》(第 362 章)，禁止作出虛假商品說明，

並禁止常見針對貨品和服務的消費者的不良營商手法；(ii)《度量衡條例》

(第 68 章)，禁止使用偽誤或不完備的度量衡器具作營商用途；(iii)《消費品安

全條例》(第 456 章)，規定供應本港使用的消費品須合乎合理的安全程度；以

及 (iv)《玩具及兒童產品安全條例》(第 424 章)，規定供應本港使用的玩具和兒

童產品須合乎合理的安全程度。在 2016–17 年度，海關調動 246 名人員和耗資

1.212 億元執行該 4 條條例。通訊事務管理局在通訊事務管理局辦公室 (通訊辦)

的支援下，負責進行與持牌人提供電訊服務或廣播服務有關的《商品說明條例》

執法工作。截至 2017 年 10 月 31 日，通訊辦動用 38 名人員進行執法工作等職

務。消費者委員會 (消委會) 是法定組織，透過其他措施保障消費者權益，例

如為消費者調停糾紛、傳達資訊和提供意見，以及舉辦消費者教育活動等。消

委會並非執法機關，沒有調查或裁決的權力，該會以調停方式處理投訴，為消

費者和商戶提供一個平台，透過互相接納的協議，解決糾紛。截至 2017 年

3 月 31 日，消委會的編制有 150 名員工，在 2016–17 年度獲政府批撥經常資助

金共 1.154 億元。審計署最近審查了海關、通訊辦和消委會的保障消費者權益

工作，以期找出可予改善之處。

針對不良營商手法的執法工作

2.	 《2012年修訂條例》的實施情況 《2012年商品說明(不良營商手法) (修

訂)條例》於2012年7月制定，目的包括： (a)擴大《商品說明條例》的適用範圍，

以禁止在服務中 (不只是貨品) 作出虛假商品說明；和 (b) 引入刑事罪行，以阻

遏《 商 品 說 明 條 例 》指 明 的 常 見 不 良 營 商 手 法。《2012 年 修 訂 條 例 》於

2013 年 7 月 19 日全面實施後，政府在 2014 至 2016 年期間曾向立法會經濟發

針對不良營商手法、不安全貨品，  
以及貨品重量和度量不足的情況  

為消費者提供保障

摘要
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展事務委員會簡介實施進度。在 2016 年 5 月的事務委員會會議上，兩名委員

認為就投訴數目而言，檢控率偏低。海關在回應時解釋：(i) 不宜依據投訴數

字推算檢控率，因為部分投訴不涉及違反《商品說明條例》，另有部分投訴涉

及 相 同 的 商 戶， 遂 當 作 一 宗 調 查 個 案 處 理； 和 (ii) 海 關 就 220 宗 個 案

(佔 1 363 宗已完成調查個案的 16%) 提出檢控，包括 7 宗獲成功檢控的與服務

相關個案，而 213 宗與貨品有關的個案，當中有 95% 獲成功檢控 (第 1.5(b)、2.2

及 2.3(b) 段 )。

3.	 經修訂的《商品說明條例》的執法工作須予全面檢討 通訊辦於 2015 和

2016 年檢討經修訂的《商品說明條例》的執法事宜，其間發現，要就有關服務

的不當行為蒐集充足證據，相較於有關貨品的不當行為更為困難，而且《商品

說明條例》的刑事機制所訂的舉證規則更加嚴格，要在沒有合理疑點下證明控

罪。審計署分析 2013 年 7 月至 2017 年 12 月執法工作的統計數字，結果反映：

(a) 就通訊辦而言，有關服務的個案檢控率偏低 (3%)；和 (b) 就海關而言，有

關貨品的檢控率 (27%) 較有關服務的檢控率 (6%) 高逾 3 倍。海關解釋，檢控

率除了受證據不足影響之外，還受其他多項因素影響 (例如投訴人撤回投訴)。

審計署認為有需要探究涉及服務的個案檢控率較低的主要原因，從而加強經修

訂的《商品說明條例》的成效。鑑於難以就涉及服務的不當行為蒐集充足證據

而且相關的檢控率較低，經修訂的《商品說明條例》實施至今已逾 4 年，現在

是適當時候全面檢討執法事宜 (第 2.4、2.6 及 2.7 段)。

4.	 執法機關與消委會之間在資訊交流和個案轉介方面的不足之處 2012 年

12 月，政府告知立法會經濟發展事務委員會，就實施《2012 年修訂條例》而言，

海關與消委會之間將建立一個電子平台，作個案轉介之用。消委會和海關藉提

升其電腦系統，建立該電子平台 (電腦系統界面形式)，有關工作分別於

2014 年 8 月和 2016 年 2 月完成，所需費用合共 200 萬元。自 2014 年 9 月起，

消委會向海關通報不良營商手法資訊。另一方面，海關於 2014 年稍微優化當

時的系統以接收資訊。海關在 2016 年 2 月啓用已提升的系統後，卻未曾運用

電腦系統界面把個案轉介消委會進行調停。此外，海關直至 2018 年 2 月才開

始利用電腦系統界面向消委會通報個案資訊。海關表示，須進一步提升系統才

能轉介個案給消委會作調停之用。審計署亦留意到，在設立資訊交流和個案轉

介電子平台一事上，通訊辦並無參與其中 (第 2.8 至 2.11、2.13 及 2.14 段)。

5.	 海關的執法工作 就《商品說明條例》而言，海關的執法工作分別由版

權及商標調查科和商品說明調查科負責。兩個科在 2016–17 年度就執行《商品

說明條例》共調動 190 名人員和耗資 9,290 萬元。版權及商標調查科負責執行
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《商品說明條例》中與提供服務和供應特定類別貨品（尤指蔘茸海味和流動電

話等可能涉及有組織罪案的貨品）有關的規定，而其他貨品的執法工作則由商

品說明調查科負責。兩個調查科的執法工作包括：(a) 處理投訴；(b) 巡查行動；

(c) 調查；和 (d) 提出檢控和施加制裁。2017 年，海關接獲 6 922 宗與《商品說

明條例》有關的投訴，版權及商標調查科與商品說明調查科分別就其管轄範圍

完成了 1 997 和 1 491 宗調查，並採取了 22 和 50 次檢控行動。近年重大的定

罪個案則包括蔘茸海味店的貨品展示誤導標價，1 間美容院和 1 間健身中心進

行具威嚇性的營業行為，以及超級市場以虛假商品說明銷售貨品 (第 1.6、

2.7(b)、2.21、2.22 及 2.30 段)。

6.	 版權及商標調查科的執法工作可予改善之處 迅速遏止不良營商手法，

可避免更多消費者墮入圈套。因此，及早進行調查，對保障消費者權益十分重

要。根據海關電腦記錄所載由 2013 年 7 月至 2017 年 11 月 2 日完成調查的

2 960 宗 個 案 資 料， 審 計 署 發 現 版 權 及 商 標 調 查 科 需 時 逾 1 年 才 結 束

1 532 宗 (52%) 調查個案的檔案。海關表示，每次調查所需時間視乎多項因素

而定 (例如個案是否複雜)，而所有調查均在提出檢控的法定時限內完成

(第 2.23 段)。然而，審計署抽查了 50 宗調查個案後，發現下列問題：

(a)	 須加強監督查核調查進度和實地工作 根據版權及商標調查科的

工作手冊，監督人員須參考個案負責人員提交的進度報告，以監察

各宗正在調查的個案的進度。在所審查的 50 宗個案中，有 7 宗在

2014 至 2017 年期間合共提交了 56 份進度報告。審計署發現：(i)

其中 5 份 (9%) 報告未經監督人員簽名作實；(ii) 19 份 (34%) 報告

在提交後超過 9 個月才簽名作實；及 (iii) 有 7 份 (12%) 報告雖已簽

名作實，但沒有註明簽署日期。因此，該 31 份報告是否適時經監

督人員妥為查核，實在無法保證。工作手冊也訂明須對監察／“放

蛇”行動進行監督查核。可是，在審計署審查的 50 宗個案中，有

42 宗涉及這類行動，其中 38 宗 (90%) 均沒有任何記錄顯示曾就其

214 項行動進行監督查核 (第 2.26 段)；及

(b)	 須符合處理調查個案的內部標準時限 為方便海關的情報科收集

情報和進行分析，版權及商標調查科已就向情報科提交調查結果雙

月報告和匯報已結束個案資料的時間，訂立內部標準時限。審計署

發現：(i) 在 2014 年 1 月至 2017 年 10 月期間，就所審查的 50 宗

個案所提交的調查結果報告有 726 份，其中 120 份 (16.5%) 未能在

2 個月標準時限內提交，遲了 1.1 至 6.3 個月不等；和 (ii) 在所審查

的 50 宗個案中，有 35 宗 (70%) 未能在 1 個月標準時限內向情報科

匯報已結束個案的資料，遲了 1.2 至 13.5 個月不等 (第 2.27 段)。
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7.	 商品說明調查科的執法工作可予改善之處 海關在2016 和 2017 年分別

接獲 3 260 宗和 4 242 宗來自市民而與貨品有關的投訴。海關在管制人員報告

內訂定的服務表現目標之一，是在接獲緊急投訴後 24 小時內展開調查。海關

表示，緊急投訴包括由短期旅客作出的投訴或涉及流動／臨時攤檔的個案，該

等個案或須立刻進行調查或採取行動。商品說明調查科也訂定了完成調查的標

準時限：即無須採取執法行動 (例如檢取貨品)的個案應在4個月內完成調查；

須採取執法行動的個案則應在 6 個月內調查完畢 (第 1.9、2.30 及 2.31 段)。審

計署審查後發現下列問題：

(a)	 須改善投訴處理安排和在管制人員報告內匯報主要服務表現的達

標情況 根據從商品說明調查科獲得的資料，在 2016 年接獲的

3 260 宗與貨品有關的投訴中，有45宗 (1.4%) 被分類為緊急個案，

須在接獲投訴後的24 小時內展開調查。審計署發現其中12 宗未能

達到在 24 小時內展開調查的目標。對於審計署的查詢，海關在

2018 年 2 月和 3 月回應時表示：(i) 在該 45 宗個案中，有 31 宗被

錯誤分類為緊急個案 (包括審計署發現的 12 宗需時超過 24 小時才

展開調查的個案和另外19 宗在 24 小時內採取行動的個案)；(ii) 在

31 宗被錯誤分類的個案中，有 19 宗是由所涉及的臨時攤檔其後發

現並非臨時運作 (時間超過 24 小時) 所導致；(iii) 另 1 宗涉及 1 名

旅客，她在離港後以電郵提出投訴；(iv) 其餘 11 宗則並不涉及短

期旅客或臨時攤檔；和 (v) 只有 14 宗 (45 宗減 31 宗) 確定為緊急

投訴，全部都符合24 小時目標時限。審計署認為，海關以45 宗緊

急個案為基礎，匯報在 24 小時內處理緊急個案的服務表現 100%

達標後，才在這次審查期間發現當中 31 宗緊急個案被錯誤分類，

可見以下工作未獲充分查核：(i) 按投訴性質分類個案；和 (ii) 匯報

服務表現達標情況的佐證記錄 (第 2.31 及 2.32 段)；及

(b)	 須更及時完成調查工作 在 2013 年 7 月至 2017 年 12 月期間接獲

的投訴中，完成調查的有 4 990 宗，但審計署發現，當中未能在標

準時限內完成的共有 1 946 宗 (39%)，包括 2016 年 14 宗緊急投訴

個案當中的5宗。在1 946 宗個案中，1 328 宗無須採取執法行動，

618 宗須採取執法行動，兩者分別有 38%和 50%的個案在超出相

關標準時限90 天以上才完成調查。審計署審查30 宗超出標準時限

的個案，發現一些個案在進行試購和把樣本送交化驗所測試耗時甚

久，導致延遲。舉例而言，有3宗個案在展開調查後需時超過2個

月才進行試購，但並無文件記錄需時較長的理據。目前，海關的電

腦系統未有製備異常情況報告以便利監察調查延遲的個案 (第 2.33

至 2.35 段)。
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針對貨品不安全及重量和度量不足情況的執法工作

8.	 海關的消費者保障科負責執行《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品

安全條例》以打擊不安全產品，以及《度量衡條例》以打擊重量和度量不足的情

況，其執法工作包括：(a) 處理被指違例的投訴；(b) 主動抽查和監察零售店鋪；

(c) 就所發現的不當之處進行調查；和 (d) 提出檢控和施加制裁。在 2016–17 年

度，消費者保障科調動 56 名人員和耗資 2,830 萬元，以執行該 3 條條例。

2017 年，消費者保障科一共接獲 562 宗投訴，並根據該 3 條條例進行了

4 758 次抽查，以及完成了 929 宗個案的調查工作 (第 1.6 及 3.2 至 3.7 段)。

9.	 抽查工作有可予改善之處 抽查旨在根據《消費品安全條例》和《玩具

及兒童產品安全條例》偵查銷售不安全貨品，以及根據《度量衡條例》偵查銷售

重量不足貨品的事宜。審計署分析了 2013 至 2017 年的抽查結果，當中

6 740 次與《消費品安全條例》有關，7 371 次與《玩具及兒童產品安全條例》有

關，8 073 次則與《度量衡條例》有關 (第 3.8 及 3.13 段)，並發現以下問題：

(a)	 須解決在與《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》有關

抽查中未能找到目標產品個案比率偏高的問題 在抽查行動中未

能找到目標產品的比率偏高 (與《消費品安全條例》相關產品有

81%，而與《玩具及兒童產品安全條例》相關產品則有 55%)。雖然

有些海外回收的產品，在本港市場未必有售，但審計署發現一些種

類甚為普通的產品，消費者保障科人員卻同樣匯報在抽查時未能找

到。舉例而言，在 16 次與《消費品安全條例》有關的用完即棄手套

的抽查，當中 6 次 (38%) 均匯報為未能找到產品；另在 60 次與《玩

具及兒童產品安全條例》有關的嬰兒牙刷的抽查中，有 41 次 (68%)

匯報為未能找到產品。海關的情報科會協助消費者保障科製備公

司╱產品清單，就季度工作計劃所載的目標產品種類進行監察行動

時作參考之用。然而，在與《消費品安全條例》和《玩具及兒童產

品安全條例》有關的抽查中，分別有 5% 和 29% 在消費者保障科人

員抽查期間發現目標店鋪已空置╱結業，或目標產品的數量不足以

進行樣本測試 (第 3.9 及 3.10 段)；

(b)	 須增加對網上銷售與《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全

條例》有關貨品的抽查次數 雖然消費者保障科由 2013 年 4 月起，

在抽查計劃加入對網上所供應貨品的抽查行動，但抽查網上出售產

品的次數平均為每年 8 次，遠少於每年約 2 800 次對零售店鋪的抽

查。在偵測涉嫌違例案件方面，對網上銷售的抽查偵測率為 16%，
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而對零售店鋪的抽查偵測率則為 1.1%。因應網上銷售交易日益普

及，海關須對這方面增加抽查次數 (第 3.11 段)；

(c)	 須處理與《度量衡條例》有關的抽查偵測率下跌的問題 在與《度

量衡條例》有關的抽查中偵測到涉嫌違例案件的比率，由 2013 年

的 5.1% 下跌至 2017 年的 0.5%。審計署分析了在 2013 至 2017 年

期間偵測到涉嫌違例案件的 163 次抽查的結果，發現其中 161 次

(99%) 是藉試購方式進行。儘管抽查結果顯示，與檢查器具的方式

相比，試購是較為有效的偵查方法，但試購次數在抽查次數中所佔

的比重卻由2013 年的64% 下降至2017 年的16% (第3.13 及3.15 段)；

及

(d)	 須適時批准與《度量衡條例》有關的工作計劃並就目標商品進行足

夠抽查 海關表示，與《度量衡條例》有關的抽查是根據季度工作

計劃執行的，而該計劃按風險水平列出所選擇的目標商品。然而，

2015 至 2017 年的所有季度工作計劃均在相關季度開始 9 至 34 天 (平

均 13 天) 後才獲批准。此外，目標商品的抽查比重並無既定指引。

在 2015 年至 2017 年 9 月的 11 個季度中，有 7 個季度的若干目標

商品抽查百分比低於非目標商品的百分比 (第 3.16 及 3.17 段)。

10.	 調查工作可予改善之處 在針對不安全貨品執行《消費品安全條例》和

《玩具及兒童產品安全條例》，以及針對重量和度量不足情況執行《度量衡條

例》方面，時間是至關重要的因素。海關在管制人員報告內訂定服務表現目標：

(a) 在接獲緊急投訴後 24 小時內展開調查；和 (b) 在評估優先投訴後的 3 個工

作天內展開調查。海關表示，與《消費品安全條例》或《玩具及兒童產品安全

條例》有關的緊急投訴，包括屬以下情況的個案：(i) 涉及損傷；(ii) 投訴人在

有充分理據下要求海關立即到場進行實地調查；或 (iii) 涉案零售商可能隨時終

止其短期租約。優先投訴包括屬以下情況的個案：(i) 備受公眾／傳媒關注；(ii)

投訴人要求回覆調查進度；或 (iii) 所涉產品疑對消費者構成重大危險。消費者

保障科也已訂定內部標準時限如下：(a) 與《消費品安全條例》和《玩具及兒童

產品安全條例》有關的調查，如無須採取執法行動，應在 4 個月內完成，如須

採取執法行動，則在 6 個月內完成；和 (b) 與《度量衡條例》有關的調查，完成

時間則分別為 3 和 4 個月內 (第 3.3、3.18 及 3.20 段)。審計署的審查發現，消

費者保障科的調查工作有以下可予改善之處：

(a)	 須改善投訴處理安排和在管制人員報告內匯報主要服務表現的達

標情況 根據消費者保障科提供的資料，在 2016 年接獲與《消費

品安全條例》或《玩具及兒童產品安全條例》有關的 160 宗投訴中，
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有 72 宗 (45%) 被分類為緊急個案，須在接獲投訴後 24 小時內展開

調查。審計署發現其中 39 宗個案未能達到在 24 小時內展開調查的

目標。對於審計署的查詢，海關在 2018 年 3 月回應時表示：(i) 在

該 72 宗個案中，有 70 宗被錯誤分類為緊急個案 (包括審計署發現

的 39 宗需時超過 24 小時才展開調查的個案和另外 31 宗在 24 小時

內採取行動的個案)；(ii) 在 70 宗被錯誤分類的個案中，有 47 宗符

合優先個案的定義，因為當中 32 宗涉及重大危險，4 宗備受公眾／

傳媒關注，另外 11 宗個案的投訴人要求回覆進度；(iii) 其餘 23 宗

個案 (即 70 宗減 47 宗) 的性質既不屬緊急個案，也不屬優先個案，

因此屬較後處理的類別；及 (iv) 只有 2 宗 (即 72 宗減 70 宗) 確定

為緊急個案，全部符合 24 小時目標時限。審計署認為，海關以 72

宗緊急個案為基礎，匯報在 24 小時內處理緊急個案的服務表現

100% 達標後，才在這次審查期間發現當中 70 宗緊急個案被錯誤分

類，可見以下工作未獲充分查核：(i) 按投訴性質分類個案；和 (ii)

匯報服務表現達標情況的佐證記錄 (第 3.18 和 3.19 段)；及

(b)	 須更及時完成調查工作 審計署分析了與 3 條條例有關，並在

2013 年至 2017 年 9 月期間完成調查的 4 978 宗個案，發現未能符

合指定標準時限的情況令人關注，尤其是與《消費品安全條例》和

《玩具及兒童產品安全條例》有關的個案，不達標的比例分別為

56% 和 65%。案齡分析顯示，與《消費品安全條例》和《玩具及兒

童產品安全條例》有關的個案延遲程度也更為嚴重。就須採取執法

行動的個案而言，分別有 52% 和 62% 延遲超過 90 天 (平均 164 天)。

審計署審查了 60 宗未能在標準時限內完成調查的已完成個案，發

現：(i) 有 45 宗 (75%) 個案經化驗所測試後證實涉及不安全貨品或

其他違例情況而海關對此採取檢控行動，或發出警告信及／或安全

管制通知書。雖然當中沒有個案超過檢控時限，但遲遲未能施加懲

罰以阻遏同類罪行，及／或發出安全管制通知書以讓公眾對購買／

使用相關產品的風險提高警惕，削弱了對消費者的保障；和 (ii) 進

行試購、把測試樣本送交化驗所和採取搜查行動耗時甚久，以致出

現延遲。舉例而言，有 13 宗 (22%) 個案在試購後超過兩個月才送

交化驗所測試，其中 11 宗個案沒有文件記錄需時較長的理據。目

前，海關的電腦系統未有製備異常情況報告以便利監察調查延遲的

個案 (第 3.20 至 3.22 段)。
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其他保障消費者的措施

11.	 消委會的保障消費者措施 消委會以調停方式處理投訴。在 2016–17 年

度，消委會共接獲 25 039 宗投訴，可予跟進個案的調停成功率約為 74%。消委

會在處理投訴過程中，或會發現有商戶因採用若干不良營商手法而屢遭投訴。

消委會可決定公開點名譴責此等商戶，又或對某一行業的此等手法加以譴責。

此外，消委會致力通過發布消費者信息和籌辦研討會及講座，加強消費者自我

保護的能力 (第 4.2、4.5、4.16 及 4.34 段)。審計署審查消委會的記錄後，發現

下列可予改善之處：

(a)	 對投訴的跟進行動不足 審計署抽查 30 宗投訴個案後發現：(i) 在

3 宗個案中，儘管商戶沒有就消委會的通知信作出回覆，但消委會

未有向有關商戶發出催辦信；在另外 2 宗個案中，消委會發出催辦

信有延誤；(ii) 在 4 宗個案中，消委會並沒有對沒有就催辦信作出

回覆的商戶採取足夠的跟進行動；以及 (iii) 在 5 宗個案中，儘管商

戶未有就催辦信作出回應，但消委會再經過逾 30 天才把個案的進

展通知投訴人 (第 4.9 及 4.10 段)；

(b)	 對久未完成的投訴個案監察不足 審計署分析了 2 526 宗在

2012 年 1 月至 2017 年 9 月期間接獲且截至 2017 年 11 月 17 日仍

在處理的投訴個案，發現其中 396 宗 (16%) 經過接近 3 年或以上仍

然未完成。據消委會表示，由於該會電腦系統出錯，該 396 宗個案

中有 289 宗 (73%) 尚待監督人員覆檢及批准結案，惟不會影響投訴

人的權益。然而，餘下的 107 宗個案仍有尚未完成的跟進行動 (第

4.11 及 4.12 段)；

(c)	 須提升電腦系統以助識別屢次使用不良營商手法的商戶 雖然消

委會的電腦系統可製備報告，顯示每個月被投訴最多次的商戶／行

業，但並沒有分析該等投訴是否關乎不良營商手法，而這是決定是

否予以公開點名譴責的考慮因素之一。此外，由於欠缺數據開採功

能，難以從該系統抽取其他有用資料 (例如有關商戶的調停成功率)

作分析之用。因此，該系統或未能提出部分嚴重的不良營商手法

個案，以供考慮採取進一步行動。審計署分析消委會的電腦記錄

時，留意到針對兩個商戶不良營商手法的投訴個案雖然日益增加，

而其中一個商戶的投訴個案調停成功率更是偏低，但兩者均沒有被

提出以供考慮作進一步行動 (第 4.18(c) 及 4.19 段)；及
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(d)	 須推展《選擇》月刊的改革計劃 據消委會表示，《選擇》月刊一直

肩負重任，協助消費者作出精明選擇，在掌握足夠資料的情況下，

安全和負責任地消費。然而，《選擇》月刊的銷量已由 2009–10 年

度平均每月 27 428 本，下跌至 2016–17 年度每月 21 033 本，跌幅

為 23%。此外，於 2004 年推出的網上《選擇》月刊，由於網上訂閱

平台使用不便，使用率也偏低。根據 2016 年完成的顧問檢討和消

委會 2017 年的內部檢討，要維持《選擇》月刊對公眾的價值，必須

予以大幅改革 (第 4.36 至 4.38 段)。

12.	 通訊辦推行的自願調解計劃使用量偏低 為處理電訊服務計帳爭議，通

訊辦推行名為解決顧客投訴計劃的自願調解計劃，協助電訊服務供應商與其顧

客解決已陷入僵局的計帳爭議。該計劃如全力運作，每年可處理逾 400 宗個

案。然而，在 2012 年 11 月至 2017 年 10 月期間，轉介至該計劃處理的個案平

均每年只有 74 宗，使用率約為 18.5%。通訊辦有需要加倍努力，提高解決顧

客投訴計劃的使用量 (第 4.26 及 4.28 段)。

審計署的建議

13.	 審計署的建議載於本報告書的相關部分，本摘要只列出主要建議。審計

署建議：

(a)	 海關關長和通訊事務總監應全面檢討經修訂的《商品說明條例》的

執法事宜 (第 2.15段)；

(b)	 海關關長應：

(i)	 與消委會合作，以確保適時完成提升電腦系統界面的工作，

以便轉介個案 (第 2.16段)；

(ii)	 採取措施，以改善版權及商標調查科的調查工作，以及確保

商品說明調查科與消費者保障科適時完成調查工作 (第2.36(a)
和 (d)及 3.24(e)段 )；

(iii)	 採取措施，以改善處理投訴的安排，例如投訴處理程序和個

案分類事宜 (第 2.36(b)及 3.24(c)段 )；

(iv)	 加強查核在管制人員報告內匯報的服務表現達標情況的佐證

記錄 (第 2.36(c)及 3.24(d)段 )；及
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(v)	 採取措施，提高消費者保障科抽查工作的成效 (第 3.24(a)及
(b)段 )；

(c)	 通訊事務總監應檢討是否有需要與消委會互通關於不良營商手法

的資訊，並加倍努力，提高解決顧客投訴計劃的使用量 (第 2.17(a)
及 4.30(a)段 )；及

(d)	 消委會應：

(i)	 加緊監察有關工作，確保適時處理投訴個案 (第 4.14(e)段 )；

(ii)	 提升其電腦系統的分析能力，以便識別嚴重和屢犯不改的不

良營商手法個案 (第 4.24(a)段 )；及

(iii)	 繼續推展《選擇》月刊的改革計劃 (第 4.42段)。

政府與消費者委員會的回應

14.	 政府和消委會整體上同意審計署的建議。
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第 1部分：引言

1.1	 本部分闡述這項審查工作的背景，並概述審查目的和範圍。

保障消費者權益

1.2	 香港是享負盛名的購物天堂，貨品和服務種類繁多、質素優良、價格具

競爭力，不但令本港居民受惠，還吸引旅客在香港消費。根據政府統計處的資

料，2016 年，香港的零售業總銷貨價值 ( 反映消費開支 ) 達 4,366 億元。政府

致力維護消費者 ( 包括本港居民和外來旅客 ) 的合理權益。商務及經濟發展局

( 商經局 ) 負責制訂保障消費者權益的政策。根據商經局的資料，保障消費者

權益政策的基本方針是：(a) 確保消費品安全和按良好的營商手法提供予消費

者，並確保有申訴渠道；和 (b) 協助消費者循法律途徑尋求賠償。

法律框架

1.3	 以下 4 條條例為消費者權益提供一般保障，由香港海關 ( 海關 ) 負責執

行：

(a)	 《商品說明條例》(第 362章 ) 該條例禁止常見針對貨品及服務

的消費者的不良營商手法 ( 除外情況見註 1)，包括：(i) 作出虛假商

品說明；(ii) 誤導性遺漏重要資料；(iii) 作出具威嚇性的營業行為 ( 例

如利用騷擾、威迫手段或施加不當影響導致某消費者作出某項交

易決定，而該消費者如沒有接觸該營業行為，是不會作出該項交

易決定的；(iv) 餌誘式廣告宣傳 ( 例如某商戶作出廣告宣傳，謂可

按某指明價格供應產品，而沒有合理理由相信該商戶將能在合理

期間內，要約按該價格售賣合理數量的該產品 )；(v) 先誘後轉銷售

註 1： 《商品說明條例》不適用於根據特定條例 ( 例如《保險業條例》( 第 41 章 ) 或《證券及

期貨條例》( 第 571 章 )) 受規管、獲發牌或領有牌照、獲登記或註冊、獲承認或認可，

或獲授權或認可的人所售賣、供應或提供的不動產及金融產品或服務，而該人售賣、

供應或提供該等貨品或服務此事本身，是根據該等條例受規管，而該人也根據該等條

例受規管、獲發牌或領有牌照、獲登記或註冊、獲承認或認可，或獲授權或認可。此

外，以《商品說明條例》附表 3 所載的專業人士 ( 例如《專業會計師條例》( 第 50 章 )

第 2(1) 條所界定的會計師 ) 身分從事的營業行為，也不受規管；但《商品說明條例》

第 4 和 5 條訂明與貨品有關的罪行及第 7 條訂明與貨品的虛假商品說明有關的罪行除

外。
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行為 (例如出於促銷不同產品的意圖而要約按指明價格售賣某產

品 )；和 (vi) 不當地接受付款 (即接受付款時並無意圖供應合約訂

明的產品 )；

(b)	 《度量衡條例》(第 68章 ) 該條例禁止管有或使用偽誤或不完備

的度量衡器具作營商用途，並規定在營商過程中貨品以重量或度

量出售時，必須按淨重量或淨度量出售，而且不得少於所宣稱的

供應數量；

(c)	 《消費品安全條例》(第 456章 ) 該條例規定製造商、入口商及

供應商須確保供應本港使用的消費品(除外情況見註2)須合乎合理

的安全程度。該條例下的附屬法例規定包裝或標籤上的警告或告

誡須以中文和英文表達；及

(d)	 《玩具及兒童產品安全條例》(第 424章 ) 該條例就製造、入口

或供應本港使用的玩具及兒童產品(註3)的安全標準訂定條文，確

保該等產品合乎合理的安全程度。該條例下的附屬法例列明某些

玩具及兒童產品所含6類鄰苯二甲酸酯(塑化劑)(註4)的濃度限制，

並規定須附有有關安全存放、使用、耗用或處置玩具及兒童產品

的雙語安全標籤，以及以中文及／或英文表達的識別標記。

1.4	 本港也訂立了多條特定的條例，保障不同範疇的消費者權益。這些為個

別行業訂定的法律，由當中所指明的機關負責執行。舉例而言，在保障消費者

的健康方面，衞生署負責執行《藥劑業及毒藥條例》(第138章)和《中醫藥條例》

(第 549 章 )，該兩條條例分別規管藥劑製品和中成藥的安全、品質和成效

(註 5)。就電氣產品而言，機電工程署負責執行《電力條例》(第 406章 )，該條

例訂明電氣產品的安全規格，以保障消費者的安全。至於合約事宜，《貨品售

賣條例》(第 26章 )規定所售賣的貨品應具“可商售品質”，並賦權消費者如

註 2： 該條例所界定的消費品並不包括食物、汽車、電氣產品等貨品，也不包括有特定法例

負責安全管制的其他貨品。

註 3： 該條例附表 2訂明 12類兒童產品類別，例如家用雙格床、兒童繪畫顏料，以及家用

兒童遊戲圍欄。產品如擬便利未滿4歲兒童的餵哺、衞生、鬆弛、睡眠、吮吸或長牙，

並含有任何塑化物料，也屬該條例的涵蓋範圍。

註 4： 鄰苯二甲酸酯是塑化劑，常用於塑膠產品。已有研究結果顯示，長期把某些塑化劑放

入口中以致長期攝取該等塑化劑可能危害健康，包括對肝臟、腎臟、生殖系統和發育

生長造成毒性損害。

註 5： 審計署曾審查該兩條條例對中藥及西藥的規管事宜，審查結果載於2009年10月的《審

計署署長第五十三號報告書》第4章和第 5章。
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沒有合理機會先查驗貨品，可拒絕接收欠妥的貨品；《服務提供 ( 隱含條款 )

條例》( 第 457 章 ) 規定，須以合理程度的謹慎和技術在合理時間內提供合約

所訂的服務；《不合情理合約條例》( 第 458 章 ) 則授權法庭就某些經裁定屬

不合情理的合約給予濟助 ( 註 6)。

優化規管制度

1.5	 為確保規管制度能繼續協助本港保持公平、安全和信息靈通的消費市

場，令市民和旅客更有信心在本港購物，政府聯同消費者委員會 ( 消委會——

見第 1.13 段 ) 不時檢討現有的消費者權益保障措施。《商品說明條例》在檢討

後作出多項重大修訂，在多方面加強對消費者的保障，內容如下：

(a)	 2008年法例修訂工作 《2008 年 商 品 說 明 ( 修 訂 ) 條 例 》於

2008 年 6 月制定，禁止以下 4 類不良營商手法：

(i)	 關於貨品售後服務和保證的虛假陳述；

(ii)	 誤導標價 ( 例如顯示貨品價格或與價格相關數量單位的任何字

母、字樣、數字或符號被部分或全部掩蔽 )；

(iii)	 5 類電子產品的誤導價格，分別是手提電話、數碼相機、數碼

音響播放器、數碼攝錄機和便攜式多媒體播放器 ( 註 7)；及

(iv)	 關於與其他人有關連或得到其認可的虛假或誤導陳述。

另訂立 8 項附屬法例，加強保障購買珠寶和電子產品的消費者，包

括明確界定白金、鑽石和翡翠的定義，以及就零售天然翡翠、鑽石、

白金、黃金、黃金合金和上文第 (iii) 項所指的受規管電子產品，訂明

若干披露規定。修訂條例和新訂附屬法例自 2009 年 3 月起生效；及

(b)	 2012年法例修訂工作 《2012 年商品說明 ( 不良營商手法 )( 修訂 )

條例》( 下稱《2012 年修訂條例》) 於 2012 年 7 月制定，目的如下：

(i)	 擴大《商品說明條例》的適用範圍，以禁止在消費交易的服務

中作出虛假商品說明 ( 之前只適用於貨品售賣 )，有關內容見

註 6： 舉例而言，若法庭裁定某合約或其中任何部分在立約時的情況下已屬不合情理，則法

庭可拒絕強制執行該合約或更改任何不合情理部分。

註 7： 舉例而言，經修訂的《商品說明條例》規定，賣家必須在消費者付款前告知消費者，

某貨品的價格是否已涵蓋必需的配件。
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於經修訂的《商品說明條例》第 4 條 ( 即標記及提供資料 )、

第 5 條 ( 即宣傳品內須提供的資料 )、第 7 條 ( 即與貨品的商

品說明有關的罪行 ) 和第 7A 條 ( 即與服務的商品說明有關的

罪行 )；

(ii)	 禁止 5 種指明的不良營商手法，分別是誤導性遺漏、具威嚇

性的營業行為、餌誘式廣告宣傳、先誘後轉銷售行為，以及

不當地接受付款 ( 見第 1.3(a) 段 )，有關內容見於經修訂的

《商品說明條例》第 13E、13F、13G、13H 及 13I 條。經修訂的

第 4、5、7、7A 條 ( 見上文第 (i) 項 )，連同第 13E 至 13I 條，

統稱為公平營商條文。違反《商品說明條例》公平營商條文的

商戶最高可被判處監禁 5 年和罰款 50 萬元；

(iii)	 賦權通訊事務管理局 ( 通訊局——見第 1.10 段 ) 執行公平營商

條文。該權力只限於就《廣播條例》( 第 562 章 ) 及《電訊條例》

( 第 106 章 ) 下的持牌人作出與根據相關條例提供廣播或電訊

服務有直接關連的營業行為；及

(iv)	 設立民事的遵從為本機制。執法機關如相信某商戶曾作出、

正在作出或相當可能會作出被禁止的不良營商手法，可接受

該商戶承諾停止作出有關手法，以此代替予以刑事檢控，從

而鼓勵商戶遵從法例和迅速停止已知的不良營商手法。

		  《2012 年修訂條例》自 2013 年 7 月 19 日起全面實施。為利便遵從

法例並提高透明度，海關與通訊局於 2013 年 7 月 15 日公布一套執

法指引，就《商品說明條例》公平營商條文的實施提供指引，並述

明執法機關以何種方式行使該條例所訂的權力。一般來說，按照

《商品說明條例》第 16E 條的規定，涉嫌違例個案如與持牌人根據

《電訊條例》或《廣播條例》提供電訊服務或廣播服務有關，便由通

訊局處理。所有其他個案，包括與貨品 ( 或與服務捆綁的貨品 ) 有

關的涉嫌違例個案，則由海關處理。
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海關保障消費者的工作

1.6	 組織和資源 海關的首長為海關關長，該部門設有5個處。其中，貿易

管制處轄下的消費者保障科負責執行《度量衡條例》、《消費品安全條例》和

《玩具及兒童產品安全條例》；同樣隸屬貿易管制處的商品說明調查科負責執

行《商品說明條例》中與貨品供應有關的規定。情報及調查處(註8)轄下的版權

及商標調查科負責執行《商品說明條例》中與提供服務和特定貨品 (例如流動

電話、海味和藥材而標價不清晰者 )有關的規定。海關的組織圖摘錄載於附錄

A。在 2014–15至 2016–17年度期間，海關執行上述4條消費者保障條例所涉及

的人手和開支如下：

表一

海關執行 4條條例所涉及的執法人手和開支 
(2014–15至 2016–17年度 )

條例
所涉及的 

執法人手／開支

年度

2014–15 2015–16 2016–17

《商品說明條例》
人手 (職員人數) 187 190 190

開支 (百萬元) 87.6 95.1 92.9

《度量衡條例》
人手 (職員人數) 21 21 21

開支 (百萬元) 9.4 9.8 10.3

《消費品安全條例》
人手 (職員人數) 19 19 19

開支 (百萬元) 8.7 9.1 9.5

《玩具及兒童產品 

安全條例》

人手 (職員人數) 16 16 16

開支 (百萬元) 7.8 8.1 8.5

總數
人手 (職員人數) 243 246 246

開支 (百萬元) 113.5 122.1 121.2

資料來源：海關的記錄

註 8： 貿易管制處的職員主要是貿易管制主任職系的人員，情報及調查處的職員則主要是海

關部隊人員，而海關部隊是根據《香港海關條例》(第 342章 )成立的紀律部隊。
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1.7	 執法工作 為偵查違反消費者保障法例的個案，海關會主動進行巡查，

視察度量衡器具是否準確，玩具及兒童產品和消費品是否符合安全規定，商戶

有否遵守有關提供寶石、貴重金屬和受規管電子產品資料的命令，以及商戶有

否遵守商品說明和營商手法的規定。海關也根據不同來源 ( 例如投訴和傳媒報

道 ) 所得的具體資料作出調查，並跟進抽查所偵測到的違例情況。2017 年，海

關接獲 6 922 宗與《商品說明條例》有關的投訴、406 宗與《度量衡條例》有關的

投訴、117 宗與《消費品安全條例》有關的投訴，以及 39 宗與《玩具及兒童產

品安全條例》有關的投訴，並且成立了快速應變部隊，處理短期旅客或本地消

費者提出的緊急投訴個案。為支援執法工作，海關已推出下列措施：

(a)	 程序指引 海關發出工作手冊，為消費者保障科、商品說明調查

科，以及版權及商標調查科的人員提供執勤指引，當中列明運作

程序和內部標準時限，作為抽查和調查的工作目標。海關也發出

一套實務守則，述明貿易管制處的行政及檢控工作程序 ( 註 9)；及

(b)	 管理資訊系統 海關有兩套主要電腦系統用以管理抽查和調查工

作，分別是貿易商資料管理系統(註10)和案件處理系統(註11)。貿

易商資料管理系統其中一個子系統是用以記錄抽查和隨後的跟進

行動的數據；案件處理系統則是中央數據庫，記錄每宗個案由立

案調查至結案期間的進程，並記錄有關調查、檢控和處置檢獲物

品的詳細資料。

1.8	 宣傳教育 為提高商戶對產品安全和遵守相關條例責任的意識，海關為

百貨公司、連鎖店、商會和行業協會，以及中小型企業舉辦以教育為主的研討

會。2016 年，海關共舉辦了 40 場研討會或簡介會，協助商戶了解《商品說明

條例》的公平營商條文和違反有關條文的後果。為提高公眾對消費者權益的關

注，並提醒零售商履行其法律責任，海關推出宣傳活動，在遊客區、店鋪和各

管制站的旅客入境大堂向本地消費者和旅客派發單張，介紹《商品說明條例》

的要點。

註 9： 行政工作包括向商戶發出警告和勸諭信，以及向有關人士發出安全管制通知書 ( 即警

告通知書、禁制通知書、收回通知書和規定通知書 )，要求採取糾正行動。

註 10： 貿易商資料管理系統在 2005 年推出，集中儲存多個獨立貿易商資料系統的數據， 

方便共用。隨着 2014 年 6 月獲批撥款 890 萬元，海關於 2016 年 2 月優化該系統 ( 見

第 2.10 段 )。

註 11： 案件處理系統最初在 2001 年 12 月推出，協助海關監察處理調查個案的工作。隨着

2011 年獲批撥款 4,572 萬元，海關於 2013 年 6 月更換該系統。新系統配備分析和監察

工具，可加強調查能力和案件管控。
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1.9	 衡量服務表現準則 有關4條消費者保障條例的執法工作，海關在2014

至 2016 年管制人員報告內匯報的主要服務表現目標及指標，分別載於表二和

三 (表三也載有 2017年的主要指標，以作比較 )。

表二

主要服務表現目標 
(2014至 2016年 )

主要服務表現目標 目標
2014 2015 2016

實際

(a)	 在接獲貨物的重量和度量不足及

產品不安全的緊急投訴 (註 1) 後

24 小時內展開調查

100% 100% 100% 100%

(b)	 在評估貨物的重量和度量不足及

產品不安全的優先投訴 (註 2) 後

3 個工作天內展開調查

100% 100% 100% 100%

(c)	 在接獲不良營商手法的緊急投訴

(註 3) 後 24 小時內展開調查

100% 100% 100% 100%

(d)	 在評估不良營商手法的優先投訴

(註 4) 後 3 個工作天內展開調查

100% 100% 100% 100%

資料來源：海關的記錄

註1：	�海關表示，與《度量衡條例》有關的緊急投訴包括屬以下情況的個案：(a) 投訴人在有充

分理據下要求海關立即到場進行實地調查；(b) 投訴人是快將離開香港並願意與海關合

作的旅客；或 (c) 涉案零售商可能隨時終止其短期租約。至於與《消費品安全條例》和

《玩具及兒童產品安全條例》有關的緊急個案，除以上 (a) 和 (c) 項外，還包括涉及損傷

的個案。

註2：	�海關表示，與《度量衡條例》有關的優先投訴包括屬以下情況的個案：(a) 備受公眾／傳

媒關注；(b) 涉及季節性貨品及流動小販；或 (c) 投訴人要求回覆調查進度。至於與《消

費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》有關的優先投訴，除以上(a)和 (c)項外，

還包括涉及疑對消費者構成重大危險的產品的個案。

註3：	�這項服務表現目標在2014 年推出。海關表示，緊急投訴包括：(a) 由短期旅客作出的投

訴；或 (b) 涉及流動／臨時攤檔，而須立刻進行調查或採取行動的個案。

註4：	�這項服務表現目標在2014 年推出。海關表示，優先投訴包括屬以下情況的個案：(a) 涉

及公眾利益或受公眾關注；或 (b) 涉及臨時攤檔或涉案商戶可能在數天內終止其短期租

約。
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表三

主要服務表現指標 
(2014至 2017年 )

指標 2014 2015 2016 2017

度量衡

抽查次數 1 588 1 878 1 648 1 715

檢獲物品個案 49 13 25 19

檢獲物品價值 (千元) 261.7 60.1 199.8 100.2

玩具及兒童產品安全

抽查次數 1 417 1 529 1 607 1 603

檢獲物品個案 2 4 6 35

檢獲物品價值 (千元) 28.8 27.6 15.8 160.6

消費品安全

抽查次數 1 146 1 439 1 460 1 440

檢獲物品個案 13 37 7 12

檢獲物品價值 (千元) 278.4 430.4 116.5 2,076.9

物品公平貿易 (商品說明)

抽查次數 4 052 4 128 4 060 4 000

檢獲物品個案 62 61 34 18

檢獲物品價值 (千元) 2,774 4,673 1,776 2,944

資料來源：海關的記錄

附註：�海關表示，該部門在 2014 年調派人手執行配方粉出口管制，以及推行經修訂的《商品

說明條例》，導致該年與《度量衡條例》、《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全

條例》有關的抽查次數減少。由 2015 年起，隨着消費者保障科的人手回復正常，根據

該 3 條條例進行的抽查次數已增加。
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通訊局保障消費者的工作

1.10	 組織和資源 通訊局是獨立的法定組織，於 2012 年 4 月 1 日根據 

《通訊事務管理局條例》( 第 616 章 ) 成立，是本港電訊業及廣播業的單一監管

機構 ( 註 12)。通訊局的角色和職能，由其行政機關和秘書處執行，即通訊事務

管理局辦公室 ( 通訊辦 )。通訊辦是以營運基金形式運作的部門，由通訊事務

總監掌管。《商品說明條例》中的公平營商條文 ( 見第 1.5(b) 段 )，如與持牌人

根據《電訊條例》或《廣播條例》提供電訊服務或廣播服務有關，便由通訊辦轄

下的市場及競爭部負責執行。在 2017 年 10 月 31 日，該分部的編制有 38 名員

工。通訊辦的組織圖摘錄載於附錄 B。

1.11	 執法工作 根據海關與通訊局聯合發布的《商品說明條例》執法指引(見

第 1.5(b) 段 )，通訊辦會一如以往，密切監察電訊市場和廣播市場的發展，在

適當時採取所需行動，行使《商品說明條例》賦予通訊局的權力。通訊辦會審

查所收到的每宗消費者投訴，以決定投訴是否須作進一步調查。通訊辦受理循

不同途徑 ( 例如透過電話、郵寄、傳真、電郵、網上或親身 ) 提出的投訴。通

訊辦已發出內部的辦公手冊，就處理投訴、調查、錄取會面記錄、處理證物、

準備檢控、發出警告信／勸諭信等工作提供指引，供員工遵守。通訊辦亦備有

一套電腦系統，記錄所收到的投訴詳情、調查進展和個案結果。

1.12	 其他保障消費者措施 除了執行《商品說明條例》外，通訊辦處理的保

障消費者工作和計劃，主要包括：

(a)	 支援電訊業推行一項自願計劃，以調解服務供應商與其顧客之間

的計帳爭議；

(b)	 監察電訊業界推行各項實務守則和指引的情況及成效；及

(c)	 舉辦一年一度的消費者教育活動，透過不同的節目和活動向公眾

傳達各項消費者信息。

註 12： 截至 2017 年 12 月 31 日，通訊局由主席、副主席 ( 商務及經濟發展局常任秘書長 ( 通

訊及創意產業 )) 和 10 名成員 ( 包括通訊事務總監 ) 組成。



引言

— 10 —

消委會的角色

1.13	 消委會於 1974 年 4 月成立，並於 1977 年 7 月《消費者委員會條例》

( 第 216 章 ) 通過後成為法人團體。消委會的管治組織為其委員會 ( 註 13)。根

據《消費者委員會條例》，委員會須委任一名總幹事擔任職務，及消委會的職

能，主要是藉以下方式保障和促進貨品及服務的消費者權益，以及不動產的購

買人、按揭人及承租人權益：

(a)	 搜集、接收及傳遞有關貨品、服務及不動產的信息；

(b)	 接收及審查貨品及服務的消費者投訴、以及不動產的購買人、按

揭人及承租人的投訴，並向他們提供意見；

(c)	 根據所得資料採取相應行動，包括向政府或任何公職人員提供意

見；及

(d)	 鼓勵商業及專業團體制訂工作守則，規管屬下會員的活動。

1.14	 消委會的經費主要來自政府的經常資助金。2016–17 年度，政府共 

撥出 1.154 億元予消委會，佔消委會總收入的 95%。截至 2017 年 3 月 31 日，

消委會的編制有 150 名員工。消委會的組織圖摘錄載於附錄 C。消委會的工作

涉及多個範疇，包括制定新的保障消費者的工作方針、研究經營手法和影響消

費者權益的各項事宜。儘管消委會對商戶的不當行為沒有執法權力，但可採取

行動，針對涉及不良營商手法的嚴重個案，點名讉責商戶。消委會不但為消費

者調停糾紛、傳達資訊和提供意見，及舉辦消費者教育活動，還測試產品、進

行深入研究和調查、出版消費者雜誌《選擇》月刊，以及審視有關消費者事宜

的諮詢文件和報告，並作出回應。為協助消費者循法律途徑追討賠償，消委會

管理消費者訴訟基金，擔任基金受託人。該基金於 1994 年設立，在涉及重大

消費者權益的個案，向因商戶的作為或不作為而感到受屈的消費者提供法律援

助 ( 註 14)。

註 13： 截至 2017 年 12 月 31 日，委員會由主席、副主席、20 名委員和 29 名增選委員組成。

委員會獲《消費者委員會條例》授予行使該條例所賦予的權力。委員會可委任小組及

工作小組，並可將該會的權力及職能轉委予各小組及工作小組行使及執行。截至

2017 年 12 月 31 日，委員會設立了 12 個小組和工作小組，以處理特定範疇的消費者

事宜，包括產品測試 ( 研究及試驗小組 )、營商手法 ( 商營手法研究及消費者投訴審查

小組 ) 和法律保障 ( 法律保障事務小組 )。

註 14： 基金於1994年設立，初時獲政府撥款1,000萬元，2010年5月再獲政府撥款1,000萬元。

截至 2017 年 3 月 31 日，基金的結餘大約為 900 萬元。
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審查工作

1.15	 2008 年，審計署完成了有關“消費者委員會：企業管治與保障和促進消

費者權益”的審查工作，審查結果載於 2008 年 10 月發表的《審計署署長第五

十一號報告書》第 3 章。2009 年，審計署曾就“香港海關：消費者保障科的執

法工作”進行審查，審查結果載於 2009 年 3 月發表的《審計署署長第五十二號

報告書》第 2 章。消委會和政府同意審計署在上述兩次審查後提出的建議。

2017 年 10 月，審計署展開審查，檢視海關、通訊辦與消委會的保障消費者權

益工作。審查工作集中於以下範疇：

(a)	 針對不良營商手法的執法工作 ( 第 2 部分 )；

(b)	 針對貨品不安全及重量和度量不足情況的執法工作 ( 第 3 部分 )；

及

(c)	 其他保障消費者的措施 ( 第 4 部分 )。

審計署發現上述範疇有可予改善之處，並就相關事宜提出多項建議。

鳴謝

1.16	 在審查期間，商經局、海關、通訊辦和消委會的人員充分合作，審計署

謹此致謝。
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第 2部分：針對不良營商手法的執法工作

2.1	 《商品說明條例》規管不良營商手法，包括虛假商品說明、誤導性遺

漏、具威嚇性的營業行為、餌誘式廣告宣傳、先誘後轉銷售行為和不當地接受

付款 (見第 1.3(a) 段 )。本部分探討《商品說明條例》的執法情況，集中檢視下

列事宜：

(a)	 涵蓋貨品和服務兩方面不良營商手法的《2012 年修訂條例》的實施

情況 (第 2.2 至 2.20 段)；

(b)	 海關的執法工作 (第 2.21 至 2.37 段)；及

(c)	 通訊辦的執法工作 (第 2.38 至 2.44 段)。

《2012年修訂條例》的實施情況

2.2	 《2012 年修訂條例》於 2013 年 7 月 19 日全面實施後，商經局、海關和

通訊辦在 2014 至 2016 年期間，曾向立法會經濟發展事務委員會提交報告，匯

報實施進度。該等報告的要點概述如下：

(a)	 執法策略 《商品說明條例》的執法機關 (即海關和通訊辦) 一直

採取三管齊下方式執行《商品說明條例》的公平營商條文：

(i)	 合規推廣 透過為不同業界舉行簡介會和主動探訪各業界，

執法機關就《商品說明條例》下的法律要求，向商戶提供建議

和指引；

(ii)	 執法行動 執法機關採取必要和及時的執法行動，打擊違規

行為，從而建立公眾信心。由於《商品說明條例》涵蓋的貨品

和服務範圍廣泛，為促進商戶遵從法例，並有效運用執法資

源，執法機關優先處理可能對消費者、業界或整體公眾有重

大影響的個案 (註 15)；及

註 15： 這類個案一般涉及以下行為：(a) 涉及重大公眾利益或關注的行為；(b) 屢犯、故意、

有組織或構成嚴重違例的行為；(c) 引致或可能引致消費者權益嚴重受損的行為； 

(d) 針對弱勢或易受左右的消費者羣體的行為；(e) 該行為顯露商戶有違例的慣性或顯

示有在未來出現不當行為的風險；(f) 該行為顯示出在市場上有顯著的或新興的趨勢

或可能會在某行業中或跨行業普遍出現；及／或 (g) 對該行為採取的執法行動很可能

帶來有效的教育或阻遏作用。
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(iii)	 宣傳教育 執法機關聯同消委會，推行廣泛的宣傳和教育項

目，以增加消費者對不良營商手法的認識，並推廣“精明消費”

的概念，同時又向商戶推廣良好做法；及

(b)	 投訴和執法統計數字 在 2013 年 7 月至 2016 年 4 月期間，海關、

通訊辦和消委會接獲涉及懷疑違反《商品說明條例》的投訴，分別

有 16 424、2 182 和 9 877 宗 (有關投訴按所涉罪行分類的數字見表

四)。海關在接獲的 16 424 宗投訴中，發現有 5 947 宗並不涉及違

反《商品說明條例》，故未有再作跟進。另就 982 宗投訴，海關雖

未有發現違反《商品說明條例》的證據，但已提醒有關商戶需要遵

守該條例的相關條文。有 8 787 宗投訴已展開詳細調查；其餘

708 宗投訴則已轉介相關機構跟進，或當時正進行初步審查。該

8 787 宗 (即 16 424 減 5 947 減 982 減 708 宗) 投訴，加上海關主動

調查的個案，共整合成 1 432 宗個案 (部分個案涉及超過 1 宗投訴)。

海關完成其中 1 363 宗個案的調查後，已就當中 199 宗個案發出警

告信或勸諭信，就 220 宗個案提出檢控，並按民事的遵從為本機制

就 10 宗個案接受書面承諾。海關另就 7 宗個案向法庭申請充公涉

案貨品而不提出檢控。餘下的 927 宗個案，則因證據不足而結案。

通訊辦在接獲的 2 182 宗投訴中，發現有 2 004 宗並不涉及違反《商

品說明條例》，已予結案。另就 126 宗投訴，通訊辦雖未有發現違

反《商品說明條例》的證據，但已發出勸諭信提醒有關商戶遵守法

例要求。通訊辦提出檢控的個案有 1 宗，另餘下 51 宗個案當時仍

在審視中。消委會方面，有 6 689 宗投訴可予跟進，其中 6 134 宗

已予結案 (經消委會調停後得以解決或已轉介相關機構跟進)，其

餘 555 宗截至 2016 年 4 月仍在調停中。
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表四

所接獲指稱違反《商品說明條例》的投訴數目 
(2013年 7月至 2016年 4月)

按所涉罪行分類的投訴
海關 通訊辦 消委會

(數目)

虛假商品說明 10 083 1 101 4 446

誤導性遺漏 2 108 939 1 560

具威嚇性的營業行為 551 51 1 314

餌誘式廣告宣傳 185 13 199

先誘後轉銷售行為 69 19 525

不當地接受付款 3 247 449 1 833

其他 (例如不屬《商品說明條例》

範疇的個案)

181 242 不適用

總計 16 424 2 182

(註)

9 877

資料來源：海關、通訊辦和消委會的記錄

註：	�由於通訊辦接獲的部分投訴涉及超過 1 項涉嫌違反《商品說明條例》的指控，因此按所涉

罪行分類的總數可能較接獲投訴的總數為多。

立法會議員對經修訂的《商品說明條例》的執法工作 
所提出的意見／關注

2.3	 立法會經濟發展事務委員會在 2015 年 6 月和 2016 年 5 月的會議上，就

政府所匯報有關經修訂的《商品說明條例》的最新實施情況進行了討論。其間

有議員對相關的投訴和執法行動提出問題，並表達了意見／關注。政府的回應

概述如下：

(a)	 2015年 6月的事務委員會會議 在會議上，3 位議員詢問涉及《商

品說明條例》的投訴詳情，以及海關在哪些界別的執法工作上遇到

困難，當中是否包括美容業和預繳服務。海關回應如下：
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(i)	 在經修訂的《商品說明條例》生效後不久，海關平均每天接獲

16 宗投訴和 62 宗查詢個案；而在事務委員會會議之前的 6 個

月，平均每天接獲的投訴和查詢個案分別下降至 13 和 14 宗。

雖然投訴數目保持平穩，但可採取行動的個案數目則有所增

加；而查詢數目顯著減少，顯示市民對經修訂的《商品說明條

例》有更廣泛的認識；

(ii)	 有關貨品的投訴數目超過有關服務的投訴 3 倍，在 2013 年

7 月至 2015 年 5 月期間處理的 122 宗檢控個案中，只有 4 宗

與服務有關；

(iii)	 有關服務的投訴的調查工作往往較為複雜，因為該等個案不

涉及實體商品，且違規行為也並非一開始便顯現出來；

(iv)	 由於不法商戶會揀選行騙對象，因此海關必須進行“放蛇”行

動，以蒐集證據；及

(v)	 在杜絕美容業的不良行為方面，海關已取得重大的進展

(註 16)；及

(b)	 2016年 5月的事務委員會會議 在會議上，有一位議員 (註 17) 要

求海關就所處理的檢控個案提供更多資料，並認為就投訴數目而

言，檢控率過低 (即在 2013 年 7 月至 2016 年 4 月期間，共接獲

16 424 宗投訴，但只就 220 宗個案提出檢控)。另一位議員也認為

檢控率頗低，並擔心定罪個案所獲判處的刑罰過於寬鬆，以及執法

行動儘管不影響殷實商戶，但不足以對不良商戶起阻遏作用。該名

議員促請政府檢討執法工具，並在適當情況下就個案提出上訴。海

關在回應時解釋如下：

(i)	 雖然在上述期間海關共接獲 16 424 宗投訴，但其中約 6 000 宗

並不涉及違反《商品說明條例》。此外，在 8 787 宗經詳細調

查跟進的投訴個案中，部分涉及相同的商戶，遂當作 1 宗調

查個案處理。因此，不宜依據投訴數字推算檢控率；

註 16： 自 2016 年起，海關已就預繳服務甚為普遍的美容和健身服務加強合規推廣和消費者

教育工作。舉例而言，海關自 2016 年年中以來，與有關商戶舉行了多次會議，傳遞

有關不良營商手法的訊息。一齣有關《商品說明條例》並以美容業不良營商手法為題

材的電視短片，也於 2016 年 12 月的《警訊》節目內播出。

註 17： 該位議員也曾在 2015 年 2 月 2 日立法會經濟發展事務委員會的《施政報告》簡報會上

指成功檢控的個案甚少，對此表示關注。
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(ii)	 海關就 1 363 宗已完成調查個案中的 220 宗個案 (16%) 提出檢

控，當中有 95% 獲成功檢控。在檢控個案中，7 宗涉及服務

供應，全部獲成功檢控；其餘 213 宗個案則涉及貨品供應，

當中有 95% 獲成功檢控；及

(iii)	 每宗個案的刑罰由法庭判定；如有充分理據，律政司司長可

提出上訴。

2.4	 通訊辦檢討經修訂的《商品說明條例》的執法事宜 在 2015 和 2016 年，

通訊辦檢討經修訂的《商品說明條例》的執法事宜，並向通訊局匯報檢討結

果。檢討結果的要點如下：

(a)	 要就有關服務的不當行為蒐集充足證據，相較於有關貨品的不當行

為更為困難 貨品是實物，可作為直接證據呈堂，而服務並非實

物，要針對商戶的不當行為蒐集充足證據，證明該等商戶使用不良

營商手法，所牽涉工作更為複雜；

(b)	 經修訂的《商品說明條例》的刑事機制所訂舉證標準較高 在經修

訂 的《 商 品 說 明 條 例 》生 效 之 前， 通 訊 辦 根 據《 電 訊 條 例 》

第 7M 條，對電訊持牌人具誤導性或欺騙性的行為採取執法行動。

就被禁止的行為範圍而言，第 7M 條涵蓋在經修訂的《商品說明條

例》下被禁止的所有不良營商手法，但與具威嚇性的營業行為有關

者則不包括在內 (見第 1.3(a)(iii) 段 )。就舉證標準而言，《商品說

明條例》的刑事機制所訂的舉證規則更加嚴格，要在沒有合理疑點

下證明控罪。因此，與《電訊條例》已廢除的第 7M 條所訂罪行相

比，要確立《商品說明條例》所訂的不良營商手法罪行，會更加困

難，前者只須符合衡量相對可能性的民事舉證標準即可；及

(c)	 未來路向 通訊辦會繼續履行執法職務，以及檢討執法策略和安

排，以加強《商品說明條例》的執法工作。

2.5	 海關檢討經修訂的《商品說明條例》的執法事宜 審計署曾詢問海關有

沒有如通訊辦般檢討部門執行經修訂的《商品說明條例》事宜。海關在 2018 年

3 月回應時表示，自從經修訂的《商品說明條例》於 2013 年 7 月實施以來，曾

多次檢討以三管齊下方式 (見第 2.2(a) 段 ) 執法的成效、運作效率、人力資源

和宣傳計劃，務求遏止不良營商手法，維護消費者權益。
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2.6	 審計署對檢控率的分析 為清楚了解經修訂的《商品說明條例》的最新

實施情況，審計署分析了海關和通訊辦所提供的執法統計數字 (見表五)。

表五

經修訂的《商品說明條例》執法工作的統計數字 
(2013年 7月至 2017年 12月)

執法機關 海關 通訊辦

投訴類別 貨品 服務 服務

(宗數)

(a)	 接獲的投訴 18 521 10 247 2 845

(b)	� 已完成詳細調查的個案 (註)  

(b) ＝ (c)+(d)+(e)+(f)+(g)

1 167 407 39

(c)	 提出檢椌的個案 314 26 1

(d)	 作出承諾的個案 8 4 0

(e)	 發出警告／勸諭信的個案 154 88 19

(f)	 只沒收貨品的個案 7 不適用 不適用

(g)	� 按照《商品說明條例》進行詳細調查

後並沒有進一步行動而結束的個案

684 289 19

(h)	 已完成檢控的個案 299 23 1

(i)	 定罪個案 284 18 1

(j)	� 檢控率 

((j) ＝ (c)/(b)×100%)

  27%     6%     3%

(k)	� 定罪率 

((k) ＝ (i)/(h)×100%)

  95%   78% 100%

資料來源：審計署對海關和通訊辦記錄的分析

註：	接獲投訴後篩選和整合詳細調查個案的程序，撮述於第 2.2(b) 段。

一如表五所示，就通訊辦而言，有關服務的個案檢控率偏低 (3%)。至於海關，

雖然有關貨品的投訴數目 (18 521 宗) 較 有關服務的投訴數目 (10 247 宗)

多 81%，但如計算檢控個案在已完成調查個案中所佔百分比，則有關貨品的檢
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控率 (27%) 較有關服務的檢控率 (6%) 高逾 3 倍。與服務有關的檢控率整體而

言較低，看來印證了通訊辦在檢討結果提出的觀點，就是在《商品說明條例》

的刑事機制之下，要就有關服務的不當行為蒐集充足證據，相較於有關貨品的

不當行為更為困難 (見第 2.4(a) 段 )。

2.7	 經修訂的《商品說明條例》的執法工作須予全面檢討 對於第 2.6 段表

五所載的審計署分析資料，海關在 2018 年 2 月及 3 月回應時表示：

(a)	 雖然有關服務的投訴調查工作因不涉及實體商品而往往較為複雜

(見第 2.3(a)(iii) 段 )，但檢控率除了受證據不足影響之外，還受其

他多項因素影響，例如投訴人撤回投訴或拒絕協助調查等。具體而

言，逾 70% 涉及服務業的投訴因為投訴人撤回投訴或拒絕協助調

查而無法跟進；有關美容和健身行業的投訴，也有逾 80% 受這兩

個因素所影響；及

(b)	 檢控率已由 2013 年 7 月至 2016 年 4 月期間的 16%，增至 2016 年

5 月至 2017 年 12 月期間的 57%。海關根據《商品說明條例》主動

採取執法行動，在不同的商業界別都有重大的檢控個案。至於重大

的定罪個案，則包括蔘茸海味店的貨品展示誤導標價；1 間美容院、

1 間健身中心和 1 家金融投資公司進行具威嚇性的營業行為；1 家

裝修公司誤導性遺漏資料；超級市場以虛假商品說明銷售貨品；電

子產品零售商進行餌誘式廣告宣傳；1 家貨倉營辦商和 1 家婚禮服

務公司不當地接受付款；以及 1 間職業介紹所、1 間旅行社和 1 所

教育中心就其服務提供虛假商品說明。

然而，審計署留意到，檢控率由 16% 上升至 57%(見上文 (b) 項 )，主要是由於

詳細調查個案數目減少所致，有關數目由 2013 年 7 月至 2016 年 4 月期間

34 個月內的 1 363 宗 (平均每月 40 宗)，減少至 2016 年 5 月至 2017 年 12 月的

20 個月內的 211 宗 (平均每月 11 宗)。根據海關的資料，詳細調查個案減少，

主要是因為存檔安排由 2014 年 10 月起有所改變 (註 18)。至於上述 (a) 項所載

海關的意見，鑑於有關服務的檢控率較低 (計算檢控個案在已完成調查個案而

非投訴個案中所佔百分比)，以及上文第 2.6 段所述通訊辦的檢討結果顯示難以

蒐集充足證據，因此，仍有需要探究涉及服務的個案檢控率較低的主要原因，

註 18： 在 2014 年 10 月之前，如某宗投訴被評定為可採取行動，海關一開始便會開立檔案以

作詳細調查。自 2014 年 10 月修改存檔安排後，必須有合理理由懷疑當中有人已干犯

罪行，以及有合理理由採取執法行動 ( 例如檢取貨品或拘捕有關人士 )，才會開立檔

案以作詳細調查。在開立檔案之前，海關會視乎每宗個案的個別情況，查核被投訴的

機構和貨品的背景、查問有關各方，以及購買貨品進行測試等。
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從而加強經修訂的《商品說明條例》的成效。經修訂的《商品說明條例》實施至

今已逾 4 年，現在是適當時候由海關和通訊辦因應本審計報告書的審查結果 (例

如能否適時完成調查——見第 2.23 及 2.34 段)，在諮詢商經局後，全面檢討執

法事宜 (例子見第 2.4(a) 段 )，以期汲取經驗，供日後借鑑。

執法機關與消委會之間在資訊交流和個案轉介方面的不足之處

2.8	 2012 年 12 月，政府向立法會經濟發展事務委員會簡介為實施《2012 年

修訂條例》而進行的準備工作，其間曾表示：

(a)	 兩個執法機關 (即海關和通訊辦) 將與消委會訂定處理投訴的安排，

讓執法機關可及時處理涉嫌觸犯《商品說明條例》的個案。至於並

不涉及違例情況的個案，消委會將按現行程序處理，為投訴人提供

意見，並協助他們與商戶進行調停；及

(b)	 預期在實施《2012 年修訂條例》後，有關不良營商手法的舉報數目

會增加，為此，海關與消委會之間會建立一個電子平台，作個案轉

介之用。

2.9	 海關與消委會之間的電腦系統界面 海關和消委會藉提升其電腦系統，

發展系統界面，建立了一個電子平台，作資訊交流和個案轉介之用。2014 年

6 月，海關獲撥款 890 萬元，用以提升其貿易商資料管理系統 (見第 1.7(b) 段 )，

當中約 160 萬元用於開發一個子系統，以支援實施《2012 年修訂條例》，包括

提供電腦系統界面，連接消委會的投訴個案管理系統 (見第 4.4 段)。根據海關

的建議書，海關可利用該電腦系統界面作以下用途：

(a)	 有系統地適時接收由消委會轉介的投訴和不良營商手法資訊 (即與

《商品說明條例》有關而已塗去投訴人資料的投訴個案)，以便即時

應對不良營商手法的新趨勢，迅速採取執法行動；

(b)	 把性質屬於消費者糾紛的投訴個案轉介消委會進行調停；及

(c)	 把不良營商手法個案的審理結果告知消委會，以供參閱。

2.10	 海關在 2014 年 9 月開展提升系統的工作，升級後的貿易商資料管理系

統已於 2016 年 2 月啓用。消委會則於 2013 年 7 月獲商經局批准撥款 40 萬元，

並於 2014 年 8 月完成提升投訴個案管理系統的工作，方便連接海關的系統，

互通不良營商手法資訊。
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2.11	 電腦系統界面沒有作個案轉介之用 由 2014 年 9 月 (註 19) 至 2017 年

9 月，消委會經電腦系統界面向海關通報了 12 413 項不良營商手法資訊 (見

第 2.9(a) 段 )。然而，該電腦系統界面未曾用以在海關與消委會之間轉介投訴

個案 (見第 2.9(a) 和 (b) 段 )。審計署審查由海關和消委會備存的有關記錄後，

發現下列問題：

(a)	 消委會把個案轉介海關 海關與消委會於 2013 年舉行數次會議，

探討可否運用電腦系統界面，把個案由消委會轉介海關處理。

2013 年 10 月，所得結論是基於技術問題 (例如消委會的投訴個案

管理系統與海關的案件處理系統 (見第 1.7(b) 段 ) 所用的地址格式

不同——註 20)，有關經由電腦系統界面轉介個案的建議暫緩實

施。因此，消委會必須以電郵方式把投訴個案轉介海關跟進，而海

關收到投訴個案後須以人手處理。由於消委會與海關之間並沒有

建立加密渠道，在2014 年 1 月至 2017 年 9 月期間，消委會以未經

加密的電郵，把合共1 341 宗個案轉介海關處理；及

(b)	 海關把個案轉介消委會 雖然提升後的貿易商資料管理系統已於

2016 年 2 月啓用，但海關未曾運用電腦系統界面把個案轉介消委

會進行調停。審計署留意到，2014 年 11 月海關內部會議的會議記

錄提及貿易商資料管理系統的提升工作，當中述明無須經由電腦系

統界面把轉介個案移交消委會跟進，但並無記載作出這項決定的理

據。在2014 年 1 月至 2017 年 9 月期間，海關合共把157 宗個案轉

介消委會處理，全部以未經加密的電郵傳送，而沒有運用電腦系統

界面轉介，以節省人手處理的工夫和盡量減少輸入數據時有人為錯

誤的機會。

2.12	 沒有運用電腦系統界面通報個案結果 審計署發現，直至2018年1月，

海關未有運用電腦系統界面向消委會通報個案結果 (見第 2.9(c) 段 )。消委會於

2018 年 1 月告知審計署，根據現行安排，海關每月把一份不良營商手法個案

的結果列表，由專人派遞給消委會作參考之用。

註 19： 由於投訴個案管理系統的提升工作較早完成 (2014年 )，而貿易商資料管理系統則較遲

(2016 年 )，作為臨時措施，海關在 2014 年稍為優化當時的貿易商資料管理系統，以

便接收來自投訴個案管理系統的不良營商手法資訊。

註 20： 消委會如要向海關轉介個案，除了須提升貿易商資料管理系統外，還須提升案件處理

系統。
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2.13	 須充分利用電腦系統界面交流資訊 總括而言，除了通報不良營商手法

資訊外，該電腦系統界面並沒有用於轉介投訴個案 (見第 2.11 段) 和通報個案

結果 (見第 2.12 段)，以提高海關與消委會之間資訊交流的效率、成本效益和

保安程度。對於審計署的查詢，海關在 2018 年 2 月回覆如下：

(a)	 由於海關的貿易商資料管理系統與消委會的投訴個案管理系統互

不相容，如要轉介個案，必須進一步提升兩個系統 (見第 2.11(b)

段 )。海關和消委會的目標是在 2018 年 9 月完成系統升級工作，

開始運用電腦系統界面轉介個案；及

(b)	 在 2018 年 1 月測試成功後，海關已由同年 2 月起利用電腦系統界

面，每月把個案資訊轉交消委會。

審計署認為，海關須與消委會合作，確保能適時完成提升電腦系統界面的工

作，以便轉介個案 (見上文 (a) 項 )。

2.14	 須考慮安排通訊辦參與經由系統界面互通資訊的工作 雖然通訊辦也是

《商品說明條例》的執法機關，但在設立資訊交流和個案轉介電子平台一事上，

通訊辦並無參與其中 (見第 2.8(b) 段 )。如有關於廣播或電訊服務營商手法或服

務質素的投訴未能解決，消委會只會在投訴人同意後，以信函形式把個案轉介

通訊辦處理。在 2014 年 1 月至 2017 年 9 月期間，合共轉介了 115 宗這類個案。

雙方也沒有如消委會與海關般，通報不良營商手法資訊(見第2.9(a) 和 2.11 段)。

根據海關就提升貿易商資料管理系統的建議書，該系統或可進一步開發，以便

與通訊辦互通情報和個案資料。然而，至今仍未見為此採取行動，以進一步開

發現有的電腦系統界面。審計署分析了消委會與海關經由電腦系統界面通報的

12 413 項不良營商手法資訊 (見第 2.11 段)，發現當中有 1 276 宗個案 (佔 10%)

與電訊和廣播服務有關，可能屬通訊局的管轄範圍，可向通訊辦通報有關資

料。
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審計署的建議

2.15	 審計署建議 海關關長和通訊事務總監應因應本審計報告書的審查結
果，在諮詢商務及經濟發展局局長後，全面檢討經修訂的《商品說明條例》的

執法事宜，以期汲取經驗，供日後借鑑。

2.16	 審計署也建議 海關關長應與消委會合作，以確保適時完成提升電腦系
統界面的工作，以便轉介個案。

2.17	 審計署建議 消委會和通訊事務總監應檢討是否有需要：

(a)	 定期互通關於電訊和廣播服務的不良營商手法資訊；及

(b)	 提升電腦系統以便轉介個案和交流資訊。

政府和消費者委員會的回應

2.18	 海關關長、通訊事務總監和商務及經濟發展局局長均同意上文第 2.15 段

所載的審計署建議，並表示海關和通訊辦會檢討經修訂的《商品說明條例》的

執法事宜，其間商經局會與該兩個部門緊密合作。

2.19	 海關關長和消委會均同意上文第 2.16 段所載的審計署建議。海關關長

和消委會總幹事表示會緊密合作，適時完成提升電腦系統界面的工作。

2.20	 通訊事務總監和消委會均同意上文第 2.17 段所載的審計署建議。通訊

事務總監表示，通訊辦會與消委會合作，檢討是否有需要定期通報關於電訊和

廣播服務的不良營商手法資訊和轉介有關個案；如有此需要，會審視應如何進

行。
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香港海關的執法工作

2.21	 就《商品說明條例》而言，海關的執法工作分別由情報及調查處轄下的

版權及商標調查科和貿易管制處轄下的商品說明調查科負責 (註 21)。版權及商

標調查科 (註 22) 負責執行《商品說明條例》中與提供服務和供應特定類別貨品

有關的規定，而該等特定類別貨品是指某些不時涉及經修訂《商品說明條例》

所禁止的不良營商手法的貨品 (尤指蔘茸海味和流動電話等可能涉及有組織罪

案的貨品)；商品說明調查科則負責執行《商品說明條例》中有關貨品供應 (版

權及商標調查科負責範圍以外的貨品) 的規定。

版權及商標調查科的執法工作

2.22	 版權及商標調查科的執法工作包括處理投訴、巡查行動、調查，以及檢

控和制裁，詳情如下：

(a)	 處理投訴 海關在管制人員報告內，把下列服務表現目標訂為

100%：(i) 在接獲不良營商手法的緊急投訴後 24 小時內展開調查；

及 (ii) 優先投訴個案應在評估後的 3 個工作天內展開調查。所有投

訴均由情報及調查處轄下的情報科中央處理。對於性質緊急的投訴

(見第 1.9 段表二註 3)，情報科會立即與版權及商標調查科的負責

人員聯絡，以決定有關個案應否被當作緊急投訴，立即進行調查。

快速應變部隊會在 24 小時內與投訴人聯絡，索取更多資料，以決

定是否須立即對涉嫌商戶採取行動 (例如掃蕩行動)。至於非緊急

投訴，情報科把相關詳情輸入案件處理系統後，會將個案交予貿易

管制處轄下的評核及支援課(見附錄A)，以作評估和進一步分類(見

第 1.9 段表二註 4)。較後處理個案會於 12 個工作天內，由版權及

商標調查科的調查隊伍處理。圖一顯示在 2013 年 7 月至 2017 年

12 月期間所接獲與服務及特定貨品有關的投訴數目；

註 21： 在 2013 年 12 月之前，《商品說明條例》的執法工作完全由商品說明調查科負責。

註 22： 版權及商標調查科也負責就《版權條例》(第 528章)和《防止盜用版權條例》(第544章)

等《商品說明條例》以外的其他法例進行執法工作。
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圖一

接獲與服務及特定貨品有關的投訴數目 
(2013年 7月至 2017年 12月 )  
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圖例：	 與服務有關的投訴 

	 與貨品有關的投訴

資料來源：海關的記錄

註：	�在 2016 年接獲的 3 788 宗與服務有關的投訴中，有 1 672 宗 (44%) 涉及一

間健身中心倒閉。

(b)	 巡查行動 身穿便服的版權及商標調查科人員定期到特定類別貨品

(見第 2.21 段) 店鋪雲集的地區和遊客購物區巡查 (註 23)，目的在

於偵查涉及不良營商手法的案件，以提高商戶對遵守《商品說明條

例》的警覺性，並向消費者進行宣傳教育；

註 23： 節慶期間，版權及商標調查科人員會在遊客購物區高調巡查，提醒商戶遵守《商品說

明條例》；並向遊客派發單張，提醒他們在付款前務須小心核對價格和計量單位。

年份

（7 至 12 月）

（註）投
訴
宗
數
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(c)	 調查 調查隊伍採取一連串跟進行動，以調查投訴個案。有關行動

包括查核背景資料、監察涉嫌違例商戶、錄取證人供詞等。視乎每

宗個案的情況，有關人員可能喬裝顧客試購貨品／服務 (“放蛇”行

動)，所購物品會送交政府化驗所／認可化驗所進行測試。如有合

理理由懷疑有人觸犯罪行，便會採取執法行動 (例如展開掃蕩行動

和檢取貨品)。2017 年，版權及商標調查科完成了 1 997 宗調查，

並就 48 宗個案採取執法行動；及

(d)	 檢控和制裁 如發現有人觸犯《商品說明條例》所訂罪行，調查隊

伍會在聽取律政司的意見後提出檢控，或在獲得律政司同意後，按

民事的遵從為本機制 (見第 1.5(b)(iv) 段 ) 接納商戶的承諾。《商品

說明條例》註明，在下列時限 (以較早者為準) 屆滿後，不得就該

條例所訂罪行提出檢控：(i) 由犯罪日期起計的 3 年；或 (ii) 由檢控

官發現該罪行的日期起計的 1 年。2017 年，版權及商標調查科拘

捕了 74 人並採取了 22 次檢控行動。

可予改善之處

2.23	 結束處理調查個案檔案需時冗長 適時進行調查工作對保障消費者權益

至為重要，如未能迅速制止不良營商手法，便可能有更多消費者墮入圏套。版

權及商標調查科為一些調查工作階段訂立了內部標準時限 (見第 2.24 及 2.26 至

2.29 段)。審計署問及完成調查的標準時限為何，海關在回應時表示，版權及

商標調查科參照檢控工作的法定時限 (見第 2.22(d) 段 ) 作為完成調查的標準時

限。根據海關所提供截至 2017 年 11 月 2 日的案件處理系統記錄摘要，版權及

商標調查科自 2013 年 7 月以來一共完成了 2 960 宗調查。審計署分析了這些記

錄所示的調查個案檔案開立和結束日期 (註 24)，發現版權及商標調查科需時逾

一年才結束 1 532 宗 (52%) 調查個案檔案，最長一宗調查需時達 3.8 年才結案。

審計署提出調查時間冗長的問題，海關在 2018 年 3 月回應如下：

(a)	 每宗個案所需的確實調查時間不盡相同，視乎多項因素而定 (例如

個案是否複雜，以及投訴人可否錄取口供)，儘管如此，所有調查

均在提出檢控的法定時限內完成；

註 24： 海關表示，當接獲投訴後，如情況適當會隨即開立檔案，展開處理調查檔案程序。一

般而言，處理程序包括調查具體投訴事宜，其後如有需要則對涉嫌違例商戶主動展開

調查，如有人違反《商品說明條例》便採取執法行動，或如無須進一步跟進處理則結

束調查個案檔案。
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(b)	 就部分個案而言，雖然相關投訴的調查工作已經完結 (因投訴人撤

銷投訴或不願協助調查)，但由於調查隊伍繼續進行“放蛇”行動或

加以監視，以監察涉案商戶，因而並無立即結束檔案；

(c)	 2014 至 2016 年的投訴有增無減 (見第 2.22(a) 段圖一)，導致版權

及商標調查科積壓個案未及處理。該等積壓個案大多在 2014 和

2015 年出現，因為當時的資源投放於處理新的調查，而不是用於

為無須跟進的調查工作結案；及

(d)	 無論何時結束檔案，調查工作的進度均沒有受影響。

審計署備悉上文所載海關的解釋。然而，審計署抽查了 50 宗自檔案開立後需

時逾兩年才完成調查的個案，發現仍有若干可予改善之處，詳見第 2.24 至

2.29 段。

2.24	 須符合對投訴展開調查的標準時限 根據工作手冊 (見第 1.7(a) 段 )，對

於短期旅客提出的緊急投訴，必須在接獲投訴後 24 小時內展開調查。個案負

責人員應向投訴人確認是否願意以控方證人身分出庭，並應在投訴人對所投訴

事件記憶猶新之時，盡快與其會面。至於優先處理個案和較後處理個案，則分

別須在 3 和 12 個工作天內展開調查。為檢視海關的調查工作是否符合上述標

準時限，審計署抽查了 50 宗調查個案 (見第 2.23 段)。版權及商標調查科在

2018 年 1 月表示，這些個案包括 2 宗緊急個案和 48 宗較後處理個案。審計署

發現，當中分別有1宗緊急個案和8宗較後處理個案 (兩者共佔所有50 宗個案

的 18%) 並未符合上述標準時限，但並無文件記錄這些個案逾期展開調查的原

因。海關在回應審計署2018 年 2 月的查詢時表示：(a) 該宗緊急個案其實是錯

誤記入了快速應變部隊記錄冊內，因為投訴人在作出投訴時已經離港 (見第

2.31 段所述審計署其他類似的意見)，這是一名人員所犯的單一次資料輸入錯

誤；及 (b) 這宗個案已按較後處理個案適用的12 個工作天標準時限內處理。然

而，審計署留意到，就上述8 宗逾期展開調查的較後處理個案而言，調查工作

較標準時限遲 1 至 13 個工作天 (平均 4.8 個工作天) 才展開。因此，海關須就

遵守既定標準時限一事加強管控，確保能及時就投訴個案採取行動。

2.25	 須及早向投訴人蒐集證據 審計署留意到，在上述8宗逾期展開調查的

較後處理個案中，有 3 宗都是短期旅客在返回內地後才以電郵方式提出投訴

的。然而，調查人員在接獲投訴後14 至 21 個工作天才聯絡該3 名投訴人。結

果，2 名投訴人拒絕協助海關進行調查並撤回投訴，餘下 1 人則沒有回覆海關

的電郵。儘管無法確定這些投訴人撤回投訴或不予回覆的原因，但海關仍應考
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慮就調查人員聯絡投訴人 (特別是短期旅客) 的工作訂立標準時限，以便及早

蒐集證據。

2.26	 須加強監督查核調查進度和實地工作 根據版權及商標調查科的工作手

冊，監督人員須參考個案負責人員提交的進度報告和其他異常情況報告，監察

各宗正在調查的個案的進度。審計署審查50 宗調查個案(見第2.23 段) 時察悉，

在 7 宗調查個案中，個案負責人員在 2014 至 2017 年期間合共提交了 56 份進

度報告。審計署發現：(a) 其中 5 份 (9%) 報告未經監督人員簽名作實；(b) 19 份

(34%) 報告在提交後超過 9 個月才由監督人員簽名作實；及 (c) 另有 7 份 (12%)

報告雖已簽名作實，但沒有註明簽署日期。因此這 31(5+19+7) 份報告是否經監

督人員妥為查核，實在無法保證。工作手冊也訂明，監察小組的主管人員須對

執行實地工作的下屬進行監督查核。可是，在審計署審查的 50 宗個案中，有

42 宗須進行監察／“放蛇”行動，其中 38 宗 (90%) 均沒有任何記錄顯示曾就

涉及的實地工作即共 214 項行動進行監督查核。

2.27	 須符合處理調查個案的內部標準時限 為方便海關的情報科收集情報和

進行分析，版權及商標調查科已就向情報科提交調查結果雙月報告，以及匯報

已結束個案資料的時間，訂立內部標準時限。審計署在審查 50 宗調查個案時

發現：(a) 在 2014 年 1 月至 2017 年 10 月期間總共提交的 726 份報告中，有

120 份 (16.5%) 未能在 2 個月標準時限內提交，遲了 1.1 至 6.3 個月不等 (平均

1.9 個月)；及 (b) 在所審查的個案中，有 35 宗 (70%) 未能在 1 個月標準時限內

向情報科匯報已結束檔案的資料，在時限屆滿後 1.2 至 13.5 個月 (平均 4.4 個月)

才向該科匯報。

2.28	 須在切實可行的範圍內盡早徵詢法律意見 由於《商品說明條例》定下

檢控時限 (見第 2.22(d) 段 )，及時完成調查工作至關重要。審計署得悉，律政

司對海關遲遲才提交以下兩宗個案表示關注：

(a)	 個案 A 在一宗涉嫌違反《商品說明條例》(即誤導性遺漏) 的個案

中，檢控時限於 2016 年 5 月 20 日屆滿，海關則在 2016 年 4 月

20 日向律政司徵詢法律意見；及

(b)	 個案 B 在一宗涉嫌違反《商品說明條例》(涉及多項關於虛假商品

說明和不當地接受付款的投訴) 個案中，檢控時限於 2017 年 1 月

7 日屆滿，海關則在 2016 年 12 月 8 日就 9 項投訴徵詢律政司的意

見，而由於12 月28 日就9 項投訴所取得的法律意見不能作為先例，

海關遂於 2017 年 1 月 3 日就另外 13 項投訴進一步徵詢意見。



針對不良營商手法的執法工作

— 28 —

2017 年 2 月 8 日，海關與律政司議定，凡須徵詢法律意見的個案，應在切實

可行的範圍內盡早送交律政司處理，最好在檢控時限屆滿前至少 3 個月送達。

2017 年 9 月，工作手冊訂明了新的標準時限，指明主管人員最遲應在檢控時

限屆滿前 3 個月把個案檔案送交律政司 (註 25)。

2.29	 在 2017 年 3 至 9 月期間，海關共就 9 宗個案徵詢律政司的意見。審計

署的審查發現，其中 5 宗個案的檔案是在檢控時限屆滿前 1.9 至 2.8 個月 (平

均 2.2 個月) 才提交律政司，不符合所議定的 3 個月時限。海關表示，就該

5 宗個案而言，海關已就其中 2 宗通知律政司，該 2 宗個案需要更多時間進行

調查和蒐集足夠證據，然後才可把檔案提交律政司徵詢意見。審計署認為，海

關須採取措施，確保可按標準時限，向律政司提交個案檔案以徵詢法律意見。

商品說明調查科的執法工作

2.30	 商品說明調查科的執法工作包括處理投訴、抽查和巡查行動、調查，以

及檢控和制裁，詳情如下：

(a)	 處理投訴 海關在管制人員報告內，把下列服務表現目標訂為

100%：(i) 在接獲不良營商手法的緊急投訴後 24 小時內展開調查；

及 (ii) 優先投訴個案應在評估後的 3 個工作天內展開調查。與版權

及商標調查科相類似，投訴會交由情報科中央處理，對於性質緊急

的投訴，情報科會立即與貿易管制處的負責人員聯絡，以決定有關

個案應否被當作緊急投訴，立即採取行動。如個案被評定為緊急投

訴，會立即調派快速應變部隊／相關個案負責人員展開調查。非緊

急投訴則會轉交評核及支援課，以便進一步分類為優先或較後處理

個案。根據工作手冊，較後處理個案應在 5 個工作天內展開調查。

圖二顯示在 2013 年 7 月至 2017 年 12 月期間所接獲與貨品有關的

投訴數目；

註 25： 海關在 2017 年 9 月採納廉政公署的意見，其後於同月把 3 個月標準時限納入工作手

冊。
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圖二

接獲與貨品有關的投訴數目 
(2013年 7月至 2017年 12月)
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資料來源：海關的記錄

註：�	在 2014 年接獲的 4 577 宗投訴中，有 1 337 宗 (29%) 涉及一家電訊服務供應

商供應流動電話事宜。

(b)	 抽查和巡查行動 商品說明調查科主動抽查零售商 (註 26)，在節日

期間於巡查地點派發《商品說明條例》單張。抽查和巡查行動旨在

確保有關人士遵守《商品說明條例》，找出不良商戶和可疑產品，

以及教育商戶和市民。視乎抽查的結果和傳媒的報道，商品說明調

查科或會進行項目研究 (稱為產品監控計劃)，以找出可能涉及《商

品說明條例》的產品，讓相關調查單位跟進調查。2017 年，商品說

明調查科進行了 4 000 次抽查；

(c)	 調查 調查隊伍以多種方法調查投訴個案，包括查核背景資料、監

察涉嫌違例商戶和錄取證人供詞，並可能試購物品，而所購物品會

送交政府化驗所／認可化驗所或專家測試／檢驗。商品說明調查

註 26： 被選定抽查的貨品／零售商主要是基於：(a) 負責產品及／或零售商情報分析的科別

提供的風險評估結果；(b) 其他執法機關和消委會等法定組織的報告；和 (c) 傳媒的報

道。虛假產地來源及／或聲稱功效風險較高的季節性產品每季均被選作抽查。

(註)



針對不良營商手法的執法工作

— 30 —

科會對合理地懷疑已觸犯《商品說明條例》所訂罪行的個案採取執

法行動，並已為個案負責人員訂定完成調查的標準時限，訂明無須

採取執法行動 (例如掃蕩行動和檢取貨品) 的個案和須採取執法行

動的個案，分別應在 (調查展開當日起計的) 4 個月和 6 個月內，

或在法律程序時限前1 個月(見第2.22 (d) 段 ) 完成，以較早者為準。

2017 年，商品說明調查科完成了 1 491 宗調查，其中 1 328 宗無須

執法，另外 163 宗則須採取執法行動 (註 27)；及

(d)	 檢控和制裁 如調查後發現證據充分，商品說明調查科會考慮是否

採取檢控行動或接納商戶的承諾，並在有需要時徵詢律政司的意

見。2017 年，商品說明調查科拘捕了15 人，採取了50 次檢控行動，

並發出了 24 封警告／勸諭信。

可予改善之處

2.31	 緊急投訴個案錯誤分類 在檢查投訴評核組 (見附錄 A) 備存的投訴登

記冊和商品說明調查科的記錄後，商品說明調查科在 2018 年 2 月向審計署確

認，海關在 2016 年接獲的 3 260 宗與貨品有關的投訴中，有 45 宗 (1.4%) 被分

類為緊急個案。根據有關調查人員在其個案日誌上 (註 28) 就該 45 宗緊急個案

所記錄的展開調查日期，審計署發現，有 12 宗個案 (27%) 未能達到在 24 小時

內展開調查的目標 (見第 2.30(a) 段 )；全部 12 宗個案均沒有文件說明為何延誤。

對於審計署的查詢，海關在 2018 年 2 月和 3 月回應如下：

(a)	 在審計署審查的 45 宗個案中，有 31 宗 (69%)( 包括 12 宗需時超過

24 小時才展開調查，以及另外 19 宗在 24 小時內展開調查的個案)

屬非緊急性質，但被有關人員錯誤分類為緊急個案；

(b)	 緊急投訴包括：(i) 由短期旅客作出的投訴；或 (ii) 涉及流動／臨時

攤檔，而須立刻進行調查或採取行動的個案；

(c)	 在 31 宗錯誤分類個案中，有 19 宗涉及臨時攤檔，但其後發現攤檔

的運作並非臨時性質 (時間超過 24 小時)；另 1 宗錯誤分類個案涉

註 27： 部分投訴調查經甄別和整合為詳細調查個案 ( 例如投訴同一涉案商戶者 )，以採取執

法行動。

註 28： 根據工作手冊，調查人員須備存所有正在處理個案的記錄 ( 包括個案日誌 )，並每月

向上級提交，以供查閱。如個案未能按照其分類的先後次序在有關的時限內展開調

查，調查人員須就延誤提出充分理據，提請上級批准，並在個案日誌記錄有關事宜。
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及 1 名旅客，她在離港後以電郵提出投訴；其餘 11 宗錯誤分類個

案並不涉及短期旅客或臨時攤檔；及

(d)	 全部 14 宗 (45 宗減 31 宗) 緊急個案都符合 24 小時目標時限。

2.32	 須改善投訴處理安排和在管制人員報告內匯報主要服務表現的達標情

況 商品說明調查科的 31 宗錯誤分類緊急個案 (見第 2.31 段) 和版權及商標調

查科的 1 宗錯誤記錄緊急個案 (見第 2.24 段)，都是在這次審查期間才被發現，

而當時海關在管制人員報告中匯報了 24 小時內處理緊急投訴的服務表現已達

標。由此可見，有關工作有以下須予改善之處：

(a)	 把投訴個案分派給快速應變部隊／個案負責人員跟進之前，並沒有

充分查核投訴的性質，確保訂定恰當的先後次序；及

(b)	 為了在管制人員報告內匯報處理緊急投訴的服務表現達標情況，商

品說明調查科遞交每月申報表，呈報所處理的緊急投訴數目，以及

當中符合 24 小時目標時限的數目。審計署審查在 2016 年遞交的

12 份每月申報表後，發現共有 45 宗緊急個案報稱符合 24 小時目

標時限。然而，個案日誌的記錄則不盡相同，當中有 12 宗個案在

24 小時之後才展開調查。這些不相符之處未被發現，顯示有需要

對在管制人員報告內匯報的服務表現達標情況，加強查核佐證記

錄。

審計署也留意到，就商品說明調查科在接獲投訴後需時 2 至 6 天展開調查的全

部 12 宗錯誤分類個案而言，快速應變部隊／個案負責人員在個案分派給他們

的同日採取行動。換言之，大部分時間用於冗長的個案分類及／或分派程序，

例如在 12 宗個案中，有 6 宗需時超過 2 天進行該程序，實際介乎 3 至 6 天 (平

均 5 天)。海關須就此作出改善。

2.33	 未能在標準時限內完成調查 根據商品說明調查科提供的資料，在

2013 年 7 月至 2017 年 12 月期間接獲的投訴個案，完成調查的有 4 990 宗，其

中 3 784 宗個案無須採取執法行動，餘下 1 206 宗則須採取執法行動。審計署

根 據 相 關 的 標 準 時 限 (分 別 為 4 和 6 個 月 —— 見 第 2.30(c) 段 )， 分 析 該

4 990 宗個案完成調查的時間，發現未能在標準時限內完成的共有 1 946 宗

(39%)，包括 2016 年 14 宗緊急投訴個案 (見第 2.31(d) 段 ) 當中的 5 宗。海關

在回應審計署 2018 年 1 月的查詢時表示，所訂明的完成調查標準時限，屬內

部工作目標和指引，讓員工在一般情況下據此完成獲分派的個案。標準時限也

可作為監督人員的指引，以便監察獲分派個案的進展。由於每宗個案的情況各
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異，調查所需的時間和人力物力不盡相同，須視乎多種因素而定，例如：(a)

投訴人是否合作，有否提供足夠資料以便識別其投訴的商戶和產品；(b) 涉及

的商戶數目多寡，以及有關商戶是否配合調查；(c) 能否取得有關產品；(d) 所

涉產品的測試安排為何；(e) 是否須徵詢律政司的法律意見；和 (f) 有關調查人

員的工作量多寡。海關會密切監察每宗個案，確保個案能盡快得出結論，並在

採取法律程序的限期內處理完畢。

2.34	 須更及時完成調查工作 適時進行調查工作對保障消費者權益至為重

要，如未能迅速制止不良營商手法，便可能有更多消費者墮入圈套。然而，根

據 1 946 宗未能在標準時限內完成調查的個案，其案齡分析顯示在 1 328 宗無

須採取執法行動的個案中，有 38% 超出 4 個月標準時限 90 天以上，而在 618

宗須採取執法行動的個案中，有 50% 超出 6 個月標準時限 90 天以上 (註 29)。

審計署認為，海關須加倍努力，務求達到調查標準時限的目標。

2.35	 須加強監察調查進度 審計署審查 30 宗在標準時限之後才完成調查的

個案，發現調查工作在某些階段耗時甚久，導致延遲。根據工作手冊，調查人

員須備存個案日誌，記錄調查工作每個階段的情況，然後呈交監督人員作每月

監察。然而，在審計署審查的個案中，耗時較長的原因不一定記錄在案：

(a)	 試購 在審計署審查的 30 宗個案中，有 7 宗在展開調查後需時超

過 2 個月才進行試購。審計署得悉，有 4 宗個案在開始試購前，海

關需時向投訴人或其他方面取得更多有關涉案貨品／商戶的資料；

其餘 3 宗個案之所以延遲，部分原因與調查人員有關，但並無文件

記錄需時較長的理據 (例子見個案 C)；及

(b)	 送交化驗所測試的樣本 在審計署審查的 30 宗個案中，有 7 宗涉

及把所購買的樣本或投訴人提供的樣本送交化驗所測試。在該 7 宗

個案中，有 6 宗 (86%) 在試購／獲得樣本後兩個月或以上才把樣本

送交化驗所測試，其中 1 宗個案更沒有文件記錄需時較長的理據。

目前，海關的電腦系統未有製備異常情況報告以便利監察調查延遲的個案。審

計署認為，海關須加強監察調查進度，確保能適時採取執法行動，打擊不良營

商手法。

註 29： 需時最長的一宗個案用了 741 天才完成調查。海關表示，所需時間冗長，是因為產品

測試過程複雜，而所有調查工作均在提出檢控的法定時限內完成。
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個案 C

延遲試購

1.	 海關在 2016 年 2 月 7 日接到投訴，指一家連鎖式海味店的分店涉嫌

供應假魚翅。調查人員其後在 2016 年 2 月 18 日聯絡投訴人，但投訴人拒絕

會面，也拒絕提供有關產品的樣本，以供調查。調查人員於是在 2016 年

3 月 1 日前往其中一間分店進行試購，但未能找到擬購買的一種魚翅。調查

人員隨後再沒有進行試購，也並無文件記錄箇中理由。

2.	 在 2016 年 8 月中 (即事隔約 5 個半月)，商品說明調查科的管理人員

審核該宗個案後，認為應到其他分店再行試購。調查人員終於在 2016 年

8 月 18 日 (接到投訴後約 6 個月) 購得擬購買的一種魚翅，並送交專家檢驗，

結果發現，魚翅樣本並非贋品。

審計署的意見

3.	 審計署認為，所有試購行動均須盡快進行，因為所得結果可能顯示有

需要採取執法行動。

資料來源：審計署對海關記錄的分析

審計署的建議

2.36	 審計署建議 海關關長應：

版權及商標調查科的執法工作

(a)	 採取措施，以改善版權及商標調查科的調查工作，包括：

(i)	 加強監管，確保有關人員遵守規定，在既定標準時限內展開

調查投訴個案的工作；

(ii)	 考慮訂立聯絡投訴人 (特別是短期旅客)的標準時限，要求調
查人員在該時限內聯絡投訴人，以便蒐集證據；

(iii)	 加強監督查核工作，確保有關人員按照工作手冊的規定監察

調查進展和實地工作，並提醒監督人員就查核工作保留充足

的證據；
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(iv)	 確保有關人員在標準時限內向情報科匯報調查結果和已結束

個案的資料；及

(v)	 確保有關人員按標準時限向律政司提交檔案，以徵詢律政司

對採取檢控行動或施加其他制裁的意見；

商品說明調查科的執法工作

(b)	 採取措施，以改善處理投訴的安排，包括：

(i)	 加強在個案分類時查核投訴的性質，確保訂定恰當的先後次

序，並在管制人員報告或相關工作手冊所訂時限內採取行動；

及

(ii)	 提醒有關人員在個案分類和分派過程中，迅速行事；

(c)	 加強查核在管制人員報告內匯報的服務表現達標情況的佐證記錄；

及

(d)	 採取措施，以確保商品說明調查科適時完成調查工作。有關措施包

括：

(i)	 加強監察調查進度，包括利用電腦系統製備異常情況常報告，

提醒管理層注意調查延誤的個案；及

(ii)	 提醒調查人員進行調查時務須迅速行事，並就每個階段的工

作備存充分的記錄，包括記錄工作耗時較長的原因。

政府的回應

2.37	 海關關長同意審計署的建議，並表示：

版權及商標調查科的執法工作

(a)	 海關會加強監管，確保有關人員遵守規定，在既定標準時限內展開

投訴個案的調查工作；同時會考慮訂立聯絡投訴人 (特別是短期旅

客) 的標準時限；如人手許可，會加強監督查核個案的調查進展和

實地工作；並提醒所有有關人員須就查核工作保留充足的證據；
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(b)	 儘管何時結束個案檔案均不會影響相關個案的調查進度，但海關仍

會提醒所有有關人員，必須在標準時限內向情報科匯報調查結果和

已結束個案的資料；

(c)	 海關已提醒所有有關人員，必須按標準時限向律政司提交檔案，以

徵詢意見。海關人員會在調查期間與律政司保持聯絡，如未能在標

準時限前提交檔案而須另作安排，會提早通知律政司。在《商品說

明條例》實行的初期，對於何時向律政司提交檔案以徵詢法律意

見，並沒有訂立明確的標準時限，只有常規安排。海關雖已盡力完

成調查並盡早向律政司提交檔案，但部分個案複雜且牽涉大量文件

或大批投訴人，在完成全面而深入的調查後，仍可能只餘一兩個月

徵詢法律意見。無論如何，由於律政司與海關通力合作，所有個案

(包括個案 A 及 B) 都能適時處理，在檢控時限屆滿前完成，而個

案 A 及 B 被告最終亦被定罪；

商品說明調查科的執法工作

(d)	 雖然誤把非緊急個案分類為緊急個案沒有影響調查進度，但海關已

提醒所有有關人員注意投訴性質分類的準則，以便按照管制人員報

告或相關工作手冊所訂的服務表現目標，訂定恰當的先後次序，依

次採取行動，並迅速把個案分類和分派人員處理；

(e)	 海關會加強查核工作，確保分類準確和遵守標準時限的規定；

(f)	 海關會提升部門現行機制，密切監察調查進度，並探討可否製備異

常情況報告，提醒管理層注意調查延誤的個案；及

(g)	 海關已提醒所有有關人員，進行調查時要加快行動，並就每個階段

的工作備存充分的記錄。至於超過兩個月才進行試購而又沒有記

錄理據的 3 宗個案 (見第 2.35(a) 段 )，延遲的部分原因是有關人員

須處理大量個案。

通訊事務管理局辦公室的執法工作

2.38	 通訊辦的市場及競爭部負責的職務包括就《電訊條例》及《廣播條例》下

的持牌人作出與根據該兩條條例提供電訊服務或廣播服務有直接關連的營業行

為，執行《商品說明條例》中的公平營商條文。
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調查程序

2.39	 處理投訴 通訊辦主要以投訴為本的方式執行《商品說明條例》，及只

因應風險評估不時主動監察，以找出不良營商手法。由 2013 年 7 月至 2017 年

12 月，通訊辦共接獲 2 845 宗有關涉嫌違反《商品說明條例》的投訴 (見圖三)。

所有接獲的投訴會轉交一名個案分配人員 (職級為首席規管事務經理或高級電

訊監督) 登記，並分配給三個科別，以便進一步分配給個案負責人員處理。個

案負責人員接辦投訴個案後，便把資料輸入電腦系統。電腦系統既是所有接獲

個案的中央記錄，也是匯報進度的工具。個案負責人員會根據投訴人的資料和

視乎是否需要查詢和澄清，決定應展開調查、把個案轉介海關或通訊辦其他

部／科處理，還是結案，而事先會按照辦公手冊的規定，申請所需的批准。如

須轉介或結案，則會通知投訴人。對於不展開調查的個案，則或會發出勸諭信

(註 30)。在 2013 年 7 月至 2017 年 12 月期間，市場及競爭部就 143 宗並無展開

調查的投訴發出勸諭信。

圖三

接獲的投訴數目 
(2013年 7月至 2017年 12月)

（7 至 12 月）
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資料來源：通訊辦的記錄
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註 30： 勸諭信旨在勸諭商戶：(a) 避免從事某些可能違反《商品說明條例》的營業行為；和 

(b) 改善與銷售、供應或推廣有關服務的營業行為。
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2.40	 調查和制裁 個案負責人員會按照辦公手冊所訂程序進行調查，並會視

乎調查結果，在適當情況下，申請所需批准，然後徵詢律政司的意見，了解應

對有關個案採取最可取的執法行動。可能施加的執法制裁包括提出檢控，根據

民事的遵從為本機制接受承諾 (見第 1.5(b)(iv) 段 )，以及發出警告信或勸諭信。

在 2013 年 7 月至 2017 年 12 月期間共有 39 宗調查個案，而通訊辦則就 19 宗

調查個案發出勸諭信，並就 1 宗個案提出檢控。

須就執行經修訂的《商品說明條例》頒布衡量服務表現準則

2.41	 海關已頒布兩項服務表現目標，把該部門根據《商品說明條例》就投訴

展開調查的承諾時間 (見第 1.9 段表二) 公布周知。反觀通訊辦，儘管已在辦公

手冊內訂立內部目標時間，卻未有就其執行《商品說明條例》的服務表現，頒

布任何服務表現目標。通訊辦在辦公手冊訂有以下內部目標時間：

(a)	 個案負責人員會在市場及競爭部接獲投訴後 3 個工作天內，以書面

確認接獲投訴；及

(b)	 個案負責人員應致力在接獲投訴後 9 個月內，完成處理投訴，包括

完成調查，如確定投訴屬實，則包括採取民事或刑事執法行動。

審計署分析通訊辦在 2013 年 7 月至 2017 年 12 月期間接獲的 2 845 宗投訴的電

腦記錄，發現有 2 830 宗 (99%) 個案符合確認接獲投訴的內部目標時間。截至

2017 年 12 月，在已結束的 2 792 宗個案中，有 2 704 宗 (97%) 個案符合完成個

案的內部目標時間。

2.42	 審計署留意到，在 2013 年 7 月實施經修訂的《商品說明條例》之前，通

訊辦一直根據《電訊條例》對持牌人具誤導性或欺騙性的行為執法。通訊辦現

時則根據經修訂的《商品說明條例》處理該等罪行。在 2013 年 7 月之前，通訊

辦已頒布服務表現目標，告訴市民根據《電訊條例》完成調查的承諾時間，並

在已上載到通訊辦網頁的營運基金周年帳目匯報結果。為符合問責原則及具有

透明度，通訊辦須考慮就執行經修訂的《商品說明條例》頒布衡量服務表現準

則。
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審計署的建議

2.43	 審計署建議 通訊事務總監應考慮就經修訂的《商品說明條例》的執法工
作頒布衡量服務表現準則。

政府的回應

2.44	 通訊事務總監同意審計署的建議。
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第 3部分： 針對貨品不安全及重量和度量不足情況的執法
工作

3.1	 本部分探討海關根據《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》

對不安全產品進行的執法工作，以及根據《度量衡條例》就打擊與數量有關的

欺詐行為或不良營商手法而進行的執法工作。

香港海關的執法工作

3.2	 海關的貿易管制處轄下的消費者保障科 (見第 1.6 段) 負責執行《消費品

安全條例》、《玩具及兒童產品安全條例》和《度量衡條例》，工作包括處理有

關被指違反這些條例所訂罪行的投訴、主動抽查和監察零售店鋪、就所發現的

不當之處進行調查，以及提出檢控和施加制裁 (見第 1.7(a) 段註 9)。

3.3	 處理投訴 所有投訴由情報及調查處轄下的情報科中央處理。若投訴與

《消費品安全條例》、《玩具及兒童產品安全條例》和《度量衡條例》有關，情報

科會在案件處理系統輸入資料後，將投訴轉交消費者保障科決定處理的先後次

序 (見第 1.9 段表二註 1 和註 2 所載的準則)。海關在管制人員報告內，把以下

的服務表現目標訂為 100%：(a) 在接獲貨物的重量和度量不足及產品不安全的

緊急投訴後 24 小時內展開調查；和 (b) 在評估貨物的重量和度量不足及產品不

安全的優先投訴後 3 個工作天內展開調查。根據工作手冊，較後處理的個案應

在 5 個工作天內展開調查。圖四顯示在 2013 至 2017 年期間接獲的投訴數目。
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圖四

接獲的投訴數目 
(2013至 2017年)
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資料來源：海關的記錄

3.4	 抽查 消費者保障科訂有進行抽查的標準計劃，以偵查銷售不安全消費

品／玩具及兒童產品，以及使用不準確度量衡器具的事宜。在每季擬備的工作

計劃內，會列明將抽查的目標產品和店鋪種類。在執行《消費品安全條例》和

《玩具及兒童產品安全條例》方面，會根據從不同來源收集所得的資料，選擇

抽查何種產品。有關來源包括過往的調查結果、消委會和專業團體進行的研

究、傳媒就不安全產品引致有人受傷的報道、海外執法機關和產品安全機構發

放的安全新聞，以及季節性或節慶產品 (例如花燈)。至於執行《度量衡條例》

的工作，消費者保障科根據投訴數字，制訂須抽查的產品類別的風險水平。抽

查方法包括試購貨品和檢測器具 (就與《度量衡條例》有關的個案而言)。所試

購物品和涉嫌不準確的度量衡器具，均會送交政府化驗所或認可化驗所測試，

若發現違例之處，會調查跟進 (見第 3.6 段)。2017 年，消費者保障科進行了

4 758 次抽查，當中 1 715 次與《度量衡條例》有關，1 440 次與《消費品安全條

例》有關，1 603 次則與《玩具及兒童產品安全條例》有關。
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3.5	 監察 消費者保障科根據季度工作計劃巡視零售店鋪，監察商戶有否出

售目標產品，所得資料會用以進行抽查。

3.6	 調查 消費者保障科調查投訴個案的方法是進行試購和把產品樣本送交

政府化驗所或認可化驗所測試。假如測試結果證實產品不安全或重量不足，或

曾使用有欺詐成分的度量衡器具，便會進行一連串的跟進執法行動，包括檢取

相關產品和文件，向負責人錄取供詞，並追查各層面的供應商，即製造商、進

口商、批發商和零售商。完成所有調查行動後，個案負責人員會擬備調查報

告，並把報告提交其監督人員作評估。2017 年，消費者保障科完成了 929 宗個

案(包括736宗無須採取執法行動和193宗須採取執法行動的個案)的調查工作，

當中 444 宗與《度量衡條例》有關，279 宗與《消費品安全條例》有關，206 宗則

與《玩具及兒童產品安全條例》有關。

3.7	 檢控和制裁 經調查後，如發現有違反上述任何條例所訂的罪行的情

況，消費者保障科會考慮應否採取檢控行動或發出書面警告，有需要時會先徵

詢律政司的意見。若《消費品安全條例》或《玩具及兒童產品安全條例》所涵蓋

的任何產品被評估為帶有風險，海關可發出安全管制通知書，例如警告通知書

(規定有關一方發出公眾警告，說明除非採取某些措施，否則該產品可能不安

全)、禁制通知書 (規定有關一方停止在市場供應該產品) 或收回通知書。

2017 年，消費者保障科採取了28 次檢控行動(當中19 次與《度量衡條例》有關，

5 次與《消費品安全條例》有關，4 次則與《玩具及兒童產品安全條例》有關)，

並發出了 103 封警告信 (當中 22 封與《度量衡條例》有關，39 封與《消費品安

全條例》有關，42 封則與《玩具及兒童產品安全條例》有關)，以及 30 份安全

管制通知書。

可予改善之處

根據《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》 
進行的抽查

3.8	 與《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》有關的抽查行動，

旨在偵查銷售不安全消費品╱玩具及兒童產品事宜，以及是否有其他不符合規

定之處，例如不符合標籤規定者。審計署根據海關貿易商資料管理系統和案件

處理系統的記錄，分析了消費者保障科在 2013 至 2017 年期間的抽查結果，分

析結果的概要載於表六。
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表六

根據《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》 
進行抽查的結果 

(2013至 2017年)

抽查 2013 2014 2015 2016 2017 整體

與《消費品安全條例》有關

抽查總次數 1 255 1 146 1 439 1 460 1 440 6 740

結果：

未能找到目標產品 1 075

(86%)

   943

(82%)

1 135

(79%)

1 149

(79%)

1 185

(82%)

5 487

(81%)

目標店鋪已空置╱結業      34

  (3%)

     55

  (5%)

     54

  (4%)

     48

  (3%)

     51

  (4%)

242

  (4%)

測試樣本不足      15

  (1%)

     12

  (1%)

     12

  (1%)

     11

  (1%)

     10

  (1%)

     60

  (1%)

已檢驗╱試購目標產品    131

(10%)

   136

(12%)

   238

(16%)

   252

(17%)

   194

(13%)

   951

(14%)

與《玩具及兒童產品安全條例》有關

抽查總次數 1 215 1 417 1 529 1 607 1 603 7 371

結果：

未能找到目標產品    550

(45%)

   688

(49%)

   730

(48%)

   958

(60%)

1 119

(70%)

4 045

(55%)

目標店鋪已空置╱結業      75

  (6%)

114

  (8%)

104

  (7%)

     81

  (5%)

     62

  (4%)

436

  (6%)

測試樣本不足    359

(30%)

   374

(26%)

   465

(30%)

   327

(20%)

   210

(13%)

1 735

(23%)

已檢驗╱試購目標產品    231

(19%)

   241

(17%)

   230

(15%)

   241

(15%)

   212

(13%)

1 155

(16%)

資料來源：審計署對海關記錄的分析
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3.9	 須檢視未能找到目標產品個案的比率偏高情況 如表六所示，在抽查行

動中未能找到目標產品的比率偏高 (與《消費品安全條例》相關產品有 81%，而

與《玩具及兒童產品安全條例》相關產品則有 55%)。審計署得悉，這些抽查有

部分是根據海外回收、海外機關報告或傳媒的報道等資料進行。儘管這些產品

在本港市場未必有售，但為了保障公眾安全，海關仍然抽查和採取所需的跟進

行動。然而，審計署的審查發現，某些目標產品的種類甚為普通，零售市場常

見有售，但消費者保障科人員匯報在抽查時未能找到。舉例而言，2017 年第

一季，海關針對用完即棄手套共進行了 16 次與《消費品安全條例》有關的抽

查，但在當中 6 次 (38%) 均匯報為未能找到目標產品。2016 年第一季，海關針

對嬰兒牙刷共進行了 60 次與《玩具及兒童產品安全條例》有關的抽查 (旨在測

試是否含有過量塑化劑——見第 1.3(d) 段註 4)，但在當中 41 次 (68%) 均匯報

為未能找到目標產品。審計署認為，海關須探究未能找到目標產品的個案 (尤

其是只針對普通種類產品的個案) 比率持續偏高的原因，以制訂進一步的改善

措施。

3.10	 須為抽查提供最新情報 為了揀選目標店鋪進行抽查，情報科會協助消

費者保障科製備公司╱產品清單，以便在按季度工作計劃所載的目標產品種類

採取監察行動時作參考之用。為抽查而收集的資料包括相關零售商的名稱╱地

址和可出售的目標產品數量。然而，如表六所示，在與《消費品安全條例》有

關的抽查中，有 5% 在抽查期間發現目標店鋪已空置╱結業，或目標產品的數

量不足以進行樣本測試。在與《玩具及兒童產品安全條例》有關的抽查中，有

29% 也有類似問題。海關須採取措施，確保能為抽查提供最新的情報。

3.11	 須增加對網上銷售貨品的抽查次數 2013 年 4 月，消費者保障科因應

廉政公署審查工作的建議，在抽查計劃加入對網上所供應貨品的主動抽查行

動。然而，在 2013 年 4 月至 2017 年 9 月期間，消費者保障科抽查網上出售的

與《消費品安全條例》有關產品和《玩具及兒童產品安全條例》有關產品的次數

合共只有 37 次 (即平均每年 8 次，遠少於每年約 2 800 次對零售店鋪的抽查)。

在偵查涉嫌違例案件方面，對網上銷售的抽查偵測率為 16%，而對零售店鋪的

抽查偵測率則為 1.1%。海關表示，部分網上店鋪並非在香港營業，因此不在

海關的管轄範圍內。然而，審計署留意到，由 2013 至 2017 年，消委會共接獲

10 792 宗與網上購物╱團購有關而可跟進的投訴，其中7 879 宗最終獲得解決。

雖然這些投訴並非全部與產品安全有關，但大體上可反映網上銷售交易日益普

及。海關須對這方面增加抽查次數，以加強對消費者的保障。
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3.12	 須在管制站進行監察 海關表示，會因應情況不定期要求管制站的海關

人員協助監察目標產品。鑑於在抽查零售店鋪時未能找到目標產品的比率偏高

(見第 3.9 段)，海關須考慮在適當情況下加強在管制站進行監察。

根據《度量衡條例》進行的抽查

3.13	 與《度量衡條例》有關的抽查，旨在偵查商戶有否使用不準確的度量衡

器具和銷售重量不足的貨品。根據海關的貿易商資料管理系統和案件處理系統

的記錄，審計署分析了消費者保障科在 2013 至 2017 年期間所進行的 8 073 次

抽查的結果，分析摘要載於表七。

表七

與《度量衡條例》有關的抽查 
偵測涉嫌違例案件的次數和比率 

(2013至 2017年)

抽查 2013 2014 2015 2016 2017 整體

偵測涉嫌違例案件的

次數 (a)

     64      62      19      10        8      163

抽查次數 (b) 1 244 1 588 1 878 1 648 1 715 8 073

偵測率 

(a)/(b) × 100%

5.1% 3.9% 1.0% 0.6% 0.5% 2.0%

資料來源：審計署對海關記錄的分析

3.14	 須檢視偵測率的下跌趨勢 表七顯示，與《度量衡條例》有關的抽查能

偵測到涉嫌違例案件的比率呈下跌趨勢。偵測率下跌，固然可能是因為更多商

戶在營商時遵守法規，但也有可能是在抽查時的不足導致影響偵查結果。海關

須探究偵測率持續下跌的原因，以期訂定具體措施，提高抽查成效。就此，審

計署審查抽查記錄後，發現海關須注意若干事項 (見第 3.15 至 3.17 段)。

3.15	 須考慮以試購方式進行更多抽查 與《度量衡條例》有關的抽查，可藉

試購貨品或檢查器具的方式進行。審計署分析在 2013 至 2017 年期間偵測到涉

嫌違例案件的 163 次抽查 (見第 3.13 段表七)，發現其中 161 次 (99%) 是藉試購
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方式進行。儘管抽查結果顯示，與檢查器具的方式相比，試購是較為有效的偵

查方法，但試購次數在抽查次數中所佔的比重卻由 2013 年的 64% 下降至

2017 年的 16%。審計署留意到，試購的次數可能受制於獲批撥的預算。然而，

在大多數情況中，試購的直接成本低於抽查所涉的員工開支。海關須計及整體

的成本效益，考慮以試購方式進行更多抽查。

3.16	 部分抽查所涵蓋的目標商品不足 海關表示，與《度量衡條例》有關的

抽查是根據季度工作計劃執行的。該計劃按風險水平列出所揀選的目標商品，

但只列明相關季度的目標商品類別 (通常 3 至 4 類) 和抽查總次數。然而，目

標商品的抽查比重並無既定指引。在 2015 年至 2017 年 9 月的 11 個季度中，

有 7 個季度的若干目標商品抽查百分比低於非目標商品的百分比。舉例而言，

2016 年第一季進行了 514 次抽查，2 項目標商品 (即水果和海鮮) 分別只佔 5%

和 4%，1 項非目標商品 (即醫藥) 則佔 26%。抽查所涵蓋的目標商品百分比偏

低，並不符合以風險為本的執法策略。

3.17	 批准工作計劃有所延誤 2015 至 2017 年的所有季度工作計劃均在相關

季度開始後才獲批准，延誤時間介乎 9 至 34 天，平均是 13 天。換言之，部分

抽查可能在季度工作計劃獲批准前進行。

調查工作

3.18	 投訴個案分類錯誤 海關在管制人員報告內，把“在接獲貨物的重量和

度量不足及產品不安全的緊急投訴後 24 小時內展開調查”的服務表現目標訂

為 100%(見第 3.3 段)。2018 年 2 月，審計署從消費者保障科取得 2016 年接獲

的所有緊急投訴的資料，以作審查。在 160 宗與《消費品安全條例》或《玩具及

兒童產品安全條例》有關的投訴中，有 72 宗 (45%) 被分類為緊急個案。審計署

發現其中 39 宗 (54%) 個案未能符合在 24 小時內展開調查的目標。對於審計署

的查詢，海關在 2018 年 3 月回應如下：

(a)	 審計署審查的 72 宗個案中，有 70 宗 (97%) 被錯誤分類為緊急個案

(包括 39 宗需時超過 24 小時才開展調查和另外 31 宗在 24 小時內

展開調查的個案)；

(b)	 與《消費品安全條例》或《玩具及兒童產品安全條例》有關的緊急投

訴，包括屬以下情況的個案：(i) 涉及損傷；(ii) 投訴人在有充分理

據下要求海關立即到場進行實地調查；或 (iii) 涉案零售商可能隨時

終止其短期租約。優先投訴包括屬以下情況的個案：(i) 備受公眾／
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傳媒關注；(ii) 投訴人要求回覆調查進度；或 (iii) 所涉產品疑對消

費者構成重大危險 (見第 1.9 段表二註 1 和註 2)；

(c)	 在 70 宗被錯誤分類的個案中，有 47 宗符合優先個案而非緊急個案

的定義，因為當中 32 宗涉及重大危險，4 宗備受公眾／傳媒關注，

另外 11 宗個案的投訴人要求回覆進度。其餘 23 宗個案 (即 70 宗

減 47 宗) 的性質既不屬緊急個案，也不屬優先個案，因此屬較後

處理的類別；及

(d)	 2 宗 (即 72 宗減 70 宗) 緊急個案全部符合 24 小時的目標時限。

然而，審計署留意到，在 2 宗因涉及重大危險而重新分類為優先投訴的個案中

(個案 D 及 E)，投訴人均有報稱涉及損傷 (見以上 (b) 項 )( 一宗個案報稱被用

了數月的手錶的破爛錶帶配件割傷手掌；另一宗則指睡覺時墮下，碰到沙發床

的銳邊導致嘴唇流血)。海關回應時表示：(i) 就個案 D 而言，投訴人在 2016

年 8 月 19 日提出投訴時並無提及受傷一事，直至 2016 年 8 月 26 日海關接獲

投訴人提供的進一步資料，才得悉事件涉及損傷。因此，個案 D 並沒有被視

為緊急投訴，但已獲優先處理；及 (ii) 至於個案 E，海關認為受傷的成因是受

害人墮下，與沙發床的結構無關，因此個案Ｅ被重新分類為優先投訴。

3.19	 須改善投訴處理安排和在管制人員報告內匯報主要服務表現的達標情

況 錯誤分類緊急個案是在這次審查期間才被發現，而當時海關在 2016 年管

制人員報告中匯報了 24 小時內處理緊急投訴的服務表現已達標。由此可見，

有關工作有以下須予改善之處：

(a)	 消費者保障科並無充分查核投訴的性質，導致個案被錯誤分類；

(b)	 為了在管制人員報告內匯報處理緊急投訴的服務表現的達標情況，

消費者保障科遞交每月申報表，呈報所處理的緊急投訴數目，以及

符合 24 小時目標時限的數目。審計署審查在 2016 年遞交的申報

表，發現全部 72 宗緊急個案均匯報為符合 24 小時的目標時限。然

而，這與情報科所記錄的投訴資料和消費者保障科的個案日誌的記

錄不符，當中有 39 宗個案需時超過 24 小時才展開調查。這些不相

符之處未被發現，顯示有需要對在管制人員報告內匯報的服務表現

達標情況，加強查核佐證記錄；

(c)	 審計署留意到，在 2 宗已確定的緊急個案中 (見第 3.18(d) 段 ) 的

其中 1 宗，投訴人於 2016 年 2 月 22 日就一件涉嫌不安全產品，

發送一封電子郵件至海關的查詢電郵地址。該封電郵於 2016 年
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2 月 23 日轉發至消費者保障科玩具及兒童產品安全課 (見附錄 A)

以作回覆，同日分類為緊急投訴。海關表示，該課的主管在

2016 年 2 月 24 日指派小組主管跟進個案，有關人員隨即蒐集背

景資料 (雖然沒有文件記錄)。換言之，由電郵信箱收到該封電郵

起計，花了逾 1 天，有關郵件才轉發至小組主管。海關於 2018 年

3 月回應時表示，以投訴分類日期和小組主管所做的工作考慮，有

關個案應已符合 24 小時的目標。由於公眾可能把緊急投訴發送到

海關的查詢電郵地址，需要額外時間轉發，海關須採取措施，改善

有關情況；及

(d)	 根據管制人員報告，優先個案的服務表現目標是在評估投訴後 3 個

工作天內展開調查。換言之，在衡量這方面的達標情況時，並無計

及情報科處理投訴和把資料輸入案件處理系統以傳送至消費者保

障科，以及其後消費者保障科評估個案的處理先後次序所需的時

間。如第 3.18(c) 段所述，有 47 宗緊急個案被海關重新分類為優先

個案，當中 32 宗涉及重大危險 (例如家具破損對使用者構成危險)。

然而，審計署從海關 2016 年的記錄中留意到，在該 32 宗個案中，

有 14 宗各用了超過 3 個工作天處理投訴以傳送至消費者保障科；

而在 32 宗個案中的 10 宗個案，消費者保障科對每宗個案都用了超

過 3 個工作天評估處理的先後次序／分派人員處理個案。海關須在

這方面加快行動。

3.20	 未能在標準時限內完成調查 因提出法律程序設有時限，適時完成調查

工作至為重要。就《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》而言，法

律程序必須在犯罪後 3 年內或首次發現犯罪後 12 個月內 (以較早者為準) 提出；

就《度量衡條例》而言，則須在事件發生後 6 個月內提出。對於經調查後被評

為有安全風險的貨品，也有需要盡快把調查結果和潛在危險通知市民。消費者

保障科已訂定完成調查的內部標準時限如下：(a) 與《消費品安全條例》和《玩

具及兒童產品安全條例》有關的調查，如無須採取執法行動，應在 4 個月內完

成，如須採取執法行動，則在 6 個月內完成；和 (b) 與《度量衡條例》有關的調

查，完成時間則分別為 3 和 4 個月內。根據工作手冊，調查工作必須於指定的

標準時限內或在法律程序時限屆滿前 1 個月完成，以較早者為準。海關告知審

計署，有關標準時限屬內部工作目標和指引，讓員工在一般情況下據此完成獲

分派的個案。審計署分析了在 2013 年至 2017 年 9 月期間的 4 978 宗與 3 條條

例有關並已完成的調查 (包括 2 090 宗無須採取執法行動的個案和 2 888 宗須採

取執法行動的個案)，發現未能在指定標準時限內完成調查的情況令人關注，

尤其是與《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》有關的個案，不達

標的比例分別為 56% 和 65% (詳情見表八)。
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表八

未能在標準時限內完成調查的已完成個案的數目和百分比 
(2013年至 2017年 9月)

已完成的調查

與《消費

品安全條

例》有關

與《玩具

及兒童產

品安全條

例》有關

與《度量

衡條例》

有關

無須採

取執法

行動的

個案

未能在標準時限內完成調查

的個案數目 (a)

   255    265    97

個案總數 (b)    442    311 1 337

未能在標準時限內完成調查

的百分比 ((a)/(b) × 100%)

58% 85% 7%

須採取

執法行

動的個

案

未能在標準時限內完成調查

的個案數目 (c)

   391    221    368

個案總數 (d)    709    433 1 746

未能在標準時限內完成調查

的百分比 ((c)/(d) × 100%)

55% 51% 21%

整體

未能在標準時限內完成調查

的個案數目 (e)

   646    486    465

個案總數 (f) 1 151 744 3 083

未能在標準時限內完成調查

的百分比 ((e)/(f) × 100%)

56% 65% 15%

資料來源：審計署對海關記錄的分析

3.21	 須更及時完成調查 對於未能在標準時限內完成調查的已完成個案，其

案齡分析顯示，相比於與《度量衡條例》有關的個案，與《消費品安全條例》和

《玩具及兒童產品安全條例》有關的個案延遲程度更為嚴重。就與《消費品安全

條例》和《玩具及兒童產品安全條例》有關而須採取執法行動的個案而言，分別

有 52% 和 62% 的個案延遲超過 90 天 (平均 164 天)；而與《度量衡條例》有關

而須採取執法行動的個案，只有 23% 延遲超過 90 天。審計署審查了 60 宗超
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出標準時限的已完成調查個案，發現有 45 宗 (75%) 個案 (註 31) 經化驗所測試

後證實涉及不安全貨品或其他違例情況而海關對此採取執法行動，包括檢控、

發出警告信及／或安全管制通知書。雖然當中沒有個案超過檢控時限，但遲遲

未施加懲罰以阻遏同類罪行，及／或發出安全管制通知書以讓公眾對購買／使

用相關產品的風險提高警惕，削弱了對消費者的保障。個案 F 和 G 可說明這

一點。審計署認為，有需要更及時完成調查，打擊銷售不安全或重量不足貨品

的行為，及時保障消費者的權益。

個案 F

與《消費品安全條例》有關的調查工作有所延遲

1.	 海關於 2013 年 5 月 3 日接獲投訴，指一款凳子的構造不穩固。個案

於 2013 年 5 月 7 日 (即 4 天後) 分派予個案負責人員，該人員遂於 2013 年

5 月 8 日聯絡投訴人。消費者保障科人員其後探訪投訴人以檢查該凳子，並

於 2013 年 5 月 29 日取得政府化驗所有關適用安全標準的意見。不過，個案

負責人員直至 2013 年 6 月 27 日 (約 1 個月後)，才要求政府化驗所釐清該等

適用安全標準，並於 2013 年 7 月 24 日 (約 1 個月後) 進行試購。有關樣本

於 2013 年 7 月 25 日送交政府化驗所進行安全分析。2013 年 9 月 17 日的測

試結果，確定該款凳子未能符合適用安全標準 (即測試過程中出現嚴重永久

變形，致令使用者有從凳上跌下的危險)，相關風險被評為“中等至頗

高”(註)。

2.	 個案負責人員於 2013 年 10 月 2 日在個案日誌內記述，須待一宗上訴

有結果才採取搜查行動 (根據海關在 2018 年 3 月提供的資料，該零售商就另

一宗個案提出上訴，該宗個案涉及海關就另一產品發出的禁制通知書)。消

費者保障科於 2013 年 11 月 27 日採取搜查行動，檢取未售出的該款凳子，

並發出禁制通知書，禁制該零售商供應該款不安全凳子。個案負責人員其後

繼續調查，除了會見該零售商外，也追查該款凳子的供應商，並在 2014 年

5 月 8 日向監督人員提交調查報告，以供評估。然而，直至 2014 年 8 月 5

日 (3 個月後)，海關才建議檢控該零售商。

3.	 就此，法庭於 2014 年 12 月審結案件，該零售商被罰款 50,000 元，

違例貨品則被充公。

註 31： 考慮測試結果後，海關所得的結論是無須就另外 15 宗個案採取進一步行動。
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個案 F (續)

審計署的意見

4.	 消費者保障科耗時約 6 個月 (由 2013 年 5 月接獲投訴起計)， 至

2013 年 11 月才檢取該款不安全凳子，以及發出禁制通知書禁制該零售商供

應該款凳子。其間，不知情的消費者或已購買並使用該款不安全凳子，情況

並不理想。所需時間冗長，部分原因是要求政府化驗所釐清適用安全標準和

安排試購這兩方面，拖延了約兩個月 (見第 1 段)，箇中原因並無記錄在案。

5.	 儘管測試於 2013 年 9 月 17 日有結果，確定該款凳子不符合適用安全

標準，但海關延至 2014 年 8 月 (約 1 年後) 才提出檢控，而該零售商則於

2014 年 12 月被罰款。所需時間較長，部分原因是海關完成調查報告後，拖

延了約 3 個月才建議提出檢控 (見第 2 段)，箇中原因並沒有記錄在案。向零

售商罰款並充公違例貨品方面有所延遲 (接獲投訴後約 19 個月)，或會削弱

對同類罪行所施刑罰的阻遏作用。

6.	 海關須從本個案汲取教訓，提醒相關人員進行調查時務須迅速行事，

並須就每個階段的工作備存充分的記錄，包括記載工作無甚進展的原因。

資料來源：審計署對海關記錄的分析

註：	�消費者保障科按照其他國家廣泛採用的統計模式，在評估產品風險時會考慮多項因素，

包括最大潛在傷害、危險出現概率、危險識別情況和產品供應情況。按 0 至 90 的評分制，

評分介乎 50 至 60 代表中等至頗高風險；評分達 70 或以上代表高風險。

個案G

與《玩具及兒童產品安全條例》有關的調查工作有所延遲

1.	 海關在 2014 年 8 月 28 日接獲投訴，指一款兒童地墊不安全。消費者

保障科人員在 2014 年 9 月初進行監察，以確定該款兒童地墊是否仍然有售，

並向投訴人索取進一步的資料。然而，有關人員分別在 2014 年 10 月中和

11 月底獲得監督人員的試購批准和有關購買地墊的進一步資料 (約 2 個月

後)。當時目標地墊已經售罄，有關人員遂於 12 月中向零售商訂購，結果在

2014 年 12 月底才取得地墊樣本。
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個案G (續)

2.	 2015 年 3 月，個案負責人員在個案日誌記錄，試購所得樣本有待

政府化驗所進行測試，因政府化驗所正忙於處理其他測試工作。2015 年

4 月，投訴人向海關查詢測試結果，海關於同日以電郵回覆。然而，消費者

保障科直至2015 年7 月29 日才取得一間認可化驗所就樣本進行測試的報價，

並在 2015 年 8 月 20 日收到初步測試結果，結果顯示，包裝物料和用以拼合

地墊的拉鏈並不安全。消費者保障科在 2015 年 10 月 20 日取得最終測試報

告，報告顯示該樣本的相關風險被評為“高”(見個案 F 的註)。

3.	 消費者保障科在 2015 年 11 月 4 日採取搜查行動，檢取尚未出售的地

墊，並發出禁制通知書，禁止該零售商供應該款地墊。化驗所在 2015 年 11

月中開始測試所檢取的地墊，並於 2015 年 12 月提交測試報告，證實所檢取

的地墊並不安全。在 2016 年 1 月會見期間，該零售商和供應商向海關提供

兩份測試報告，證明已盡應盡的努力避免干犯《玩具及兒童產品安全條例》

所訂的罪行。消費者保障科審視了個案負責人員於 2016 年 3 月提交的調查

報告後，於 2016 年 4 月向律政司徵詢法律意見，最後於 2016 年 8 月就識別

標記向該零售商發出警告信。

審計署的意見

4.	 消費者保障科耗時約 15 個月 (由 2014 年 8 月接獲投訴起計)，至

2015 年 11 月才檢取尚未出售的地墊和向該零售商發出禁制通知書，禁止出

售不安全地墊。其間，不知情的消費者或已購買並使用不安全地墊，情況並

不理想。所需時間較長，部分原因是拖延了約兩個月 (見第 1 段) 才獲監督

人員的批准和進一步資料進行試購，箇中原因並沒有記錄在案。記錄雖有提

及政府化驗所在 2015 年 3 月忙於應付其他測試工作，卻並沒有說明為何遲

至 2015 年 7 月 (約 4 個月後) 才決定聘用一間認可化測試進行安全測試。海

關在 2018 年 3 月告知審計署，由於政府化驗所一直未能定出測試樣本的日

期，海關才在 2015 年 7 月作出決定。

5.	 海關須從本個案汲取教訓，提醒相關人員進行調查時務須迅速行事，

並須就每個階段的工作備存充分的記錄，包括記載工作無甚進展的原因。

資料來源：審計署對海關記錄的分析

3.22	 須加強監察調查進度 審計署審查 60 宗未能在標準時限內完成調查的

個案 (見 3.21 段)，亦發現調查工作在某些階段耗時較長，以致出現延遲。根

據工作手冊，個案負責人員須備存個案日誌，記錄調查工作每個階段的情況，
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然後呈交監督人員作每月監察。然而，在審計署審查的個案中，耗時較長的理

據不一定記錄在案：

(a)	 試購 有 11 宗 (18%) 個案在展開調查後超過 2 個月才進行試購。

然而，有 1 宗個案沒有充分記錄耗時較長的原因。這宗在 2015 年

10 月接獲的投訴，自於 2015 年 12 月從投訴人取得補充資料後，

直至 2016 年 5 月 (即約 5 個月之後)，調查人員才進行試購。然而，

並沒有文件記錄延遲採取行動的理據；

(b)	 送交化驗所測試的樣本 有 13 宗 (22%) 個案在試購後超過 2 個月

才送交化驗所測試，其中 11 宗個案並沒有文件記錄耗時較長的理

據；及

(c)	 搜查行動 在 10 宗 (17%) 個案中，在取得化驗所測試結果，證實

產品未能通過測試後超過 2 個月，才採取搜查行動 (搜查店鋪和檢

取貨品)，當中 4 宗個案並沒有充分文件記錄耗時較長的理據。

目前，海關的電腦系統未有製備異常情況報告以便利監察調查延遲的個案。審

計署認為，海關須加強監察調查進度，確保能適時採取執法行動，打擊貨品不

安全和計量不準確的情況。

3.23	 須檢討有關以發出警告代替檢控的指引 根據海關的執法指引，假如所

涉罪行的風險水平不高，而違規的零售商未曾就同類產品因相同罪行受到檢控

或書面警告，則可藉發出書面警告代替檢控行動。審計署審查了 80 個調查檔

案，留意到海關在 44 宗個案中發出警告。在這 44 宗個案中，有 1 宗個案的零

售商曾在 2014 年 1 月因供應不安全釣魚遊戲而受到警告，該遊戲被評為具有

中等風險。根據海關的記錄，該零售商以往曾因供應不同種類的不安全玩具(包

括旋轉杯、手提電話和玩具車) 而先後遭受 10 次警告，另有 1 次則因違反識

別標記規定而遭受警告。審計署留意到，個案負責人員就發出警告代替檢控的

安排 (見第 3.7 段) 徵詢律政司的意見時，提到該零售商曾因供應並非相同產品

類別 (即並非與該不安全釣魚遊戲同類) 的不符合規定玩具而受警告。這宗個

案顯示執法指引所載的“相同產品類別”字眼，可能對施加制裁構成限制，未

能遏止同類罪行再度出現。海關須檢討執法指引，以改善情況。
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審計署的建議

3.24	 審計署建議 海關關長應：

根據《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》進行的抽查

(a)	 採取措施，提高根據《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全

條例》進行的抽查的成效，使其更有效偵查銷售不安全貨品及其他

違例情況，有關措施包括：

(i)	 探究抽查時未能找到目標產品的個案比率持續偏高的原因 (尤
其是針對普通種類產品的個案)，以找出可予改善之處；

(ii)	 提供最新的情報以助揀選目標店鋪進行抽查；

(iii)	 增加對網上銷售貨品的抽查次數；及

(iv)	 加強在管制站的監察；

根據《度量衡條例》進行的抽查

(b)	 採取措施，提高根據《度量衡條例》進行的抽查的成效，使其更有

效偵查銷售重量不足貨品情況和其他違例情況，有關措施包括：

(i)	 探究偵測率下跌的原因，以找出可予改善之處；

(ii)	 考慮以試購方式進行更多抽查；

(iii)	 訂明目標商品與非目標商品的抽查次數須與其風險水平相稱；

及

(iv)	 確保指導抽查方向的季度工作計劃在展開抽查前獲得批准；

調查工作

(c)	 採取措施，以改善處理投訴的安排，包括：

(i)	 加強在個案分類時查核投訴的性質，確保訂定恰當的處理先

後次序，並在管制人員報告或相關工作手冊所訂時限內採取

行動；及

(ii)	 提醒有關人員在處理投訴和為投訴分類時迅速行事；

(d)	 加強查核在管制人員報告內匯報的服務表現達標情況的佐證記錄；
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(e)	 更適時完成為保障消費者而對銷售不安全或重量不足貨品進行的

調查工作，包括：

(i)	 加強監察調查進度，包括利用電腦系統製備異常情況報告，

讓管理人員注意延遲的調查個案並採取行動；及

(ii)	 提醒人員進行調查時務須迅速行事，並就每個階段的工作備

存充分的記錄，包括記錄工作耗時較長的原因；及

(f)	 檢討有關以發出警告代替檢控的執法指引，研究是否有任何用語

(例如“相同產品類別”)須予澄清，以確保採取適當的制裁，遏止

類似罪行再度出現。

政府的回應

3.25	 海關關長同意審計署的建議，並表示海關：

根據《消費品安全條例》和《玩具及兒童產品安全條例》進行的抽查

(a)	 會改善現行機制，日後如未能找到目標產品，會從目標店鋪購買類

似產品，或在附近店鋪尋找目標產品；

(b)	 會確保抽查結果適時向情報科匯報以作更新；增加對網上銷售的高

風險產品的抽查次數；以及考慮制訂機制，加強在管制站偵查高風

險產品；

根據《度量衡條例》進行的抽查

(c)	 偵測率下跌主要是由於商戶對《度量衡條例》的認知和了解有所提

高和更遵守法規，以及街市的管理處也主動採取措施，加強督促租

戶守法。雖然如此，海關會繼續監察有關情況，以及進一步探究偵

測率下跌的其他原因；

(d)	 會擬備指引，訂定與產品風險水平相稱的抽查次數；

(e)	 已着手在上一季度完結前一個月制訂工作計劃，並會以試購方式進

行更多抽查；
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調查工作

(f)	 已提醒所有相關人員注意投訴性質分類的準則，確保按照管制人員

報告或有關工作手册所訂定的服務目標，為個案訂定恰當的處理先

後次序，以及為個案分類和分派個案時，會從速行事；

(g)	 會檢討分類準則，使這些準則更清晰和更容易遵從；

(h)	 會加強查核，確保個案分類準確和符合標準時限，並會加強監察機

制，以及探討是否可製備異常情況報告，提醒管理層注意延遲的調

查個案；

(i)	 已提醒所有有關人員，進行調查時務須加快行動，並須就每個階段

的工作備存充分的記錄；及

(j)	 會檢討執法指引，研究是否須作出改善，以確保施加適當的制裁，

遏止類似罪行再度出現。
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第 4部分：其他保障消費者的措施

4.1	 保障消費者的工作除了執行相關的保障消費者法例外，還包括解決消費

者與商戶之間的糾紛，以及為消費者舉辦教育活動和提供資訊。本部分探討其

他保障消費者的措施，包括：

(a)	 消委會調停消費者的糾紛 (第 4.2 至 4.15 段)；

(b)	 消委會公開點名讉責不良商戶 (第 4.16 至 4.25 段)；

(c)	 通訊辦推行的解決顧客投訴計劃 (第 4.26 至 4.31 段)；

(d)	 消委會進行冷靜期研究 (第 4.32 及 4.33 段)；及

(e)	 消費者教育和宣傳 (第 4.34 至 4.45 段)。

消費者委員會調停消費者的糾紛

4.2	 獲得公正賠償的權利是其中一種最廣受認同的基本消費者權益。大部分

消費者糾紛所涉及的金額不大，未至於要訴諸法律行動。消委會並非執法機

關，沒有調查或裁決的權力，該會以調停方式處理投訴，為消費者和商戶提供

一個平台，透過互相接納的協議，解決糾紛。因此，是否能夠解決糾紛，很大

程度取決於商戶是否自願合作，以及所涉各方是否互相諒解。

4.3	 處理的投訴種類和投訴途徑 消委會只處理個別消費者向商戶購買不動

產、貨品或服務作私人使用或耗用而作出的投訴。消委會表示，若投訴涉及不

關乎商業或業務運作的私人買賣交易，或涉及由政府提供的貨品或服務，均超

出消委會的工作範疇。消費者如遇到不公平的交易而感到受屈，可致電、郵

寄、藉消委會網站的電子方式或親自前往 7 間消費者諮詢中心的任何一間作出

投訴。

4.4	 運作和程序 消委會轄下的投訴及諮詢部 (見附錄 C)，負責處理消費者

的投訴和調停糾紛 (註 32)，其編制大約有 60 名員工，由投訴及諮詢部首席主

任帶領，管理兩間熱線中心和 7 間消費者諮詢中心。此外，訂明查詢和投訴處

理程序的運作手冊，已發給該部所有涉及有關程序的員工，為他們提供指引和

註 32： 投訴及諮詢部除了處理投訴和調停糾紛外，還負責處理一般查詢 ( 例如在 2016–17 年

度處理了約 80 000 宗查詢 ) 和監察市場趨勢和情報，以保障消費者權益。
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參考。投訴及諮詢部採用投訴個案管理系統 (見第 2.9 段)，記錄所收到的投訴

詳情和個案進度，以及與投訴人、商戶和其他相關各方通訊／通電話的通訊記

錄。

4.5	 投訴統計數字 消委會在年報公布處理投訴和調停糾紛的統計數字。圖

五顯示在 2013 年 4 月至 2017 年 9 月期間所收到的投訴數目。在同一期間，可

予跟進個案 (註 33) 的調停成功率約為 74%。

圖五

消委會接獲的投訴數目 
(2013年 4月至 2017年 9月)
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資料來源：消委會的記錄

（截至2017 年9 月）

註 33： 消委會表示，匿名投訴、資料不足的個案和在消委會工作範疇以外的投訴，一般情況

屬未能跟進的個案。至於可予跟進的投訴個案，如已代表投訴人取得賠償或商戶已給

予合理解釋的回覆，便視為得到解決。
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在訂定服務表現目標和匯報成果方面有所不足

4.6	 在商經局 (工商及旅遊科) 的管制人員報告中，消委會就處理消費者的

投訴訂下兩項服務表現目標，並報告了實際達標情況。根據有關的管制人員報

告，在 2014–15 至 2016–17 年度期間，該兩項目標 (即在收到投訴後 7 個工作

天內發出初步回覆，以及在 16 個工作天內將投訴處理進度／結果通知投訴人)

均已達到。然而，審計署審查投訴個案管理系統的記錄後察悉，發出初步回覆

的平均時間為 3 至 4 個曆日，而不是所報稱的 6 個工作天。此外，通知投訴人

投訴處理進度／結果的平均時間則為 5 至 6 個曆日，而不是所報稱的 16 個工

作天。準確的表現報告對有效管理服務表現十分重要。對於上述兩項處理消費

者的投訴的服務表現目標，消委會須加強查核達標情況是否準確，才向商經局

提交資料，以納入其管制人員報告。此外，由於實際回覆時間持續短於目標時

間 (例如通知投訴人個案處理進度的實際時間，連續 3 年皆為平均 5 至 6 個曆

日，而目標回覆時間則訂為 16 個工作天)，應考慮把目標提高，確保所訂目標

仍有效激勵員工提升表現。

對投訴的跟進行動有所不足

4.7	 消委會已在投訴及諮詢部的運作手冊訂明，須按以下規定跟進投訴個

案：

(a)	 如向商戶發出首次通知信 (註 34) 後 30 個曆日內得不到回應，便須

向商戶發出催辦信，要求商戶在兩星期內回覆；及

(b)	 個案負責人員宜主動聯絡投訴人，讓投訴人得悉個案的最新進展，

並須把首次通知信和催辦信副本送交投訴人，通知其有關進展。

4.8	 追蹤個案進展 投訴個案管理系統會自動發出提示和製備報告，以助個

案負責人員及其監督人員留意個案進展，例如：

(a)	 如在投訴日 (即收到投訴人提供所有資料和文件用作處理投訴當天)

起計 7 天仍未發出認收信，系統會發出提示，提醒有關人員就該

個案作初步回應；

(b)	 如在發出首次通知信後 30 個曆日仍未收到商戶回應，便會自動發

出致商戶的催辦信；及

註 34： 發出通知信，旨在取得商戶對消費者所作指控的回應，並查詢是否有任何和解建議。
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(c)	 每月製備未完成個案的報告，提供在投訴日起計兩個曆月仍未完成

的個案的統計資料。

4.9	 在向商戶發出催辦信方面可予改善之處 審計署抽查消委會在 2013 年

4 月至 2017 年 9 月接獲的 30 宗投訴個案，發現儘管設有第 4.8 段所述的追蹤

機制：

(a)	 有 20 宗個案 (30 宗的 67%) 的商戶沒有就首次通知信作出回覆，而

消委會沒有對其中 3 宗個案發出催辦信 (20 宗的 15%)；及

(b)	 在 17 宗有向商戶發出催辦信的個案中，2 宗 (12%) 延遲 6 至 17 天

才發出。

對於審計署的查詢，消委會在2018年2月回應時表示，出現(a)和(b)兩個問題，

是由於消委會曾就有關個案發出兩封通知信所致。發出兩封信件的原因不一，

例如一封傳送到商戶的正式電郵信箱，另一封傳送到商戶的客戶服務電郵地

址。根據投訴個案管理系統的規則，如發出首次通知信後與商戶有進一步行

動，便不會發出催辦信。該系統視第二封通知信為進一步行動，因而並無發出

上文 (a) 項所述的催辦信。至於上文 (b) 項所述個案，是因為個案負責人員獲

悉未發催辦信後，再人手補發，於是出現延誤。審計署認為，應提升投訴個案

管理系統的功能，使系統可以更妥善地自動向未有回應通知信的商戶發出催辦

信，確保符合運作手冊所載規定。

4.10	 須提供更多跟進投訴個案的指引 運作手冊並沒有訂明，如商戶收到催

辦信兩星期後仍沒有回應，須如何跟進。消委會表示，該會通常會以電話或電

郵跟進不回應的個案。在審計署審查的 30 宗個案中，有 12 宗的商戶沒有就催

辦信作出回應 (見第 4.7(a) 段 )。審計署的審查發現：

(a)	 在該 12 宗個案中，不同個案負責人員所採取的跟進行動也不盡相

同。其中 8 宗 (67%) 個案的負責人員嘗試以電話或續發催辦信再與

商戶聯絡，餘下 4 宗 (33%) 的個案負責人員則沒有再與商戶跟進；

及

(b)	 在 5 宗 (42%) 個案中，催辦信發出後兩星期，商戶仍未作出回應，

但個案負責人員再經過逾 30 天 (由 38 至 1 126 天不等)，才把個案

的進展通知投訴人。有一極端例子是，有關人員在 2014 年 2 月向

商戶發出催辦信，其後一直得不到回應，而沒有記錄顯示其曾與商
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戶跟進，或致函投訴人通知個案最新進展。該宗個案在 2017 年

3 月 (即約 3 年後) 完結。

對於審計署的查詢，消委會在 2018 年 2 月回應時表示，上文 (a) 項所提述的

4 宗個案，有 3 宗沒有採取跟進行動的原因如下：(i) 其中 2 宗的投訴人沒提供

商戶 (屬同一商戶) 的電話號碼和電郵地址；和 (ii)  1 宗個案的負責人員認為，

即使消委會再發催辦信，商戶回應的機會極微。然而，審計署留意到，在上文

(i) 項提及的 2 宗個案，其商戶電話號碼可從投訴個案管理系統中找到，因為

該系統載有針對同一商戶的其他投訴個案的記錄。雖然基於保密原則，個案負

責人員只可取覽其本人所處理個案的資料，但其監督人員卻可取覽所有個案的

資料，因此，個案負責人員或可要求監督人員協助，以取得有關商戶的聯絡資

料。至於上文 (ii) 項所述個案，該負責人員決定不採取跟進行動的理據，並沒

有記錄在案。審計署認為，消委會須考慮上文提及的審計署意見，就如何跟進

投訴個案，向個案負責人員提供更多指引。

對久未完成的投訴個案監察不足

4.11	 根據運作手冊，個案作結 (即個案負責人員已採取一切必要的跟進行動)

後，個案負責人員應在投訴個案管理系統把該個案提交監督人員，以便覆檢和

批准結案。批准結案後，消委會便會發出最終覆函，通知投訴人其個案已予結

案。審計署分析了投訴個案管理系統內於 2012 年 1 月至 2017 年 9 月期間接獲

的投訴的記錄，發現截至 2017 年 11 月 17 日，共有 2 526 宗投訴仍在處理中，

其中 396 宗 (16%) 個案經過接近 3 年或以上仍未完成。在該 396 宗久未完成的

投訴個案中，有 310 宗是在 2012 年收到的，即事隔約 5 年仍未完成。

4.12	 審計署曾就上述 396 宗久未完成的投訴個案向消委會查詢，消委會先後

在 2017 年 12 月和 2018 年 1 月及 2 月作覆，內容如下：

(a)	 關於 2012 年 310 宗未解決的投訴個案，個案負責人員已把其中

289 宗作結，提交監督人員在投訴個案管理系統覆檢個案和批准結

案 (見第 4.11 段)。然而，由於系統出錯，該批個案最終並沒有送

交監督人員以在投訴個案管理系統採取行動；

(b)	 消委會最先在 2016 年 10 月發現上述系統錯誤。投訴個案管理系統

的承辦商未能就系統錯誤提供令消委會滿意的解釋，也無法提供一

勞永逸的方案，解決該系統問題。消委會接納了投訴個案管理系統

承辦商建議的臨時措施，在該系統內執行一次過的修補程式，結束
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2013 至 2016 年期間 428 宗未有送交監督人員採取行動的未完成個

案。承辦商並每天在該系統執行修補程式，以找出同類的個案，以

供各監督人員採取行動；

(c)	 因上述系統出錯而令 2012 年 289 宗未完成個案一直等待監督人員

覆檢和批准結案 (見上文 (a) 項 )，消委會事前無從得知，直到在這

次審查期間發現該等個案後才得悉有關事件；

(d)	 按照慣例，個案負責人員會在個案完結後，先把個案的結果告知投

訴人，然後才把個案提交監督人員，以在投訴個案管理系統覆檢個

案和批准結案。未能把個案提交監督人員以作覆檢和批准結案，基

本上只屬內部記錄問題，實質上不會在告知調停結果一事上影響有

關投訴人的利益；及

(e)	 至於在 2012 至 2014 年期間餘下的 107(即 396 減去 289) 宗個案，

截至 2017 年 11 月 17 日仍有尚未完成的行動。各項行動的撮要，

載於表九。

表九

在 107宗投訴個案中尚未完成的行動 
(2017年 11月 17日)

項目 尚未完成的行動
投訴個案數目

2012年 2013年 2014年 總計

(a) 個案尚未分派予個案負責人員   0   2   0     2

(b) 個案負責人員並未完成跟進行

動

11 13 38   62

(c) 個案負責人員在完成跟進行動

後仍未提出結案要求

  3   2 14   19

(d) 結案要求仍有待監督人員覆檢   0   7   7   14

(e) 個案重開後因有另一系統程式

錯誤而無法結案

  7   1   2   10

總計 21 25 61 107

資料來源：消委會的記錄
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4.13	 上述 107 宗未完成個案，由於已事隔超過 2 至 4 年，消委會須加快行動，

視乎情況解決╱結束這些個案。消委會也須加緊監察未完成的個案，以避免同

類問題再次發生。

審計署的建議

4.14	 審計署建議 消委會應：

(a)	 就兩項處理消費者的投訴服務表現目標，加強查核達標情況是否準

確，才向商經局提交資料，以納入其管制人員報告；

(b)	 考慮把兩項處理消費者的投訴服務表現目標的水平提高，確保所訂

目標仍有效激勵員工提升表現；

(c)	 提升投訴個案管理系統的功能，使系統可以更妥善地自動向未有回

應通知信的商戶發出催辦信，確保符合運作手冊所載規定；

(d)	 因應審計署在第 4.10段所提意見，就如何跟進投訴向員工提供更
多指引；及

(e)	 加快行動，以解決／結束久未完成的投訴個案 (例如第 4.12(e)段
提及者)，並加緊監察有關工作，確保適時處理投訴個案。

消費者委員會的回應

4.15	 消委會同意審計署的建議。消委會總幹事表示：

(a)	 有關第 4.14(a) 和 (b) 段的審計署建議，消委會已採取行動，就

2018 年預算的管制人員報告，加強核實所提供的數字和修訂相關

目標以令其更清晰，並會考慮提高兩項處理消費者的投訴服務表現

目標的水平，過程中會顧及人力資源等相關因素；

(b)	 有關第 4.14(c) 和 (d) 段的審計署建議，消委會將致力提升投訴個案

管理系統的功能，並已經和將會採取行動，就如何跟進投訴向員工

提供更多指引。該等行動如下：

(i)	 消委會已向投訴及諮詢部員工簡介投訴個案管理系統的系統

規則 (見第 4.9 段)，尤其是與發出催辦信相關者，並強調使用

系統時必須保持警覺；及
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(ii)	 消委會已提醒所有個案負責人員和監督人員，注意應如何跟

進未有回覆的個案，有關的跟進方法將納入運作手冊 (見

第 4.10 段)。投訴及諮詢部員工並已知悉，遇有投訴人沒有提

供商戶電話號碼，但投訴個案管理系統卻備存相關電話號碼

記錄時，應如何處理 (見第 4.10(i) 段 )。至於有個案因負責人

員認為商戶不大可能回覆消委會再發出的催辦信而未予跟進

一事(見第4.10(ii) 段 )，消委會已嚴正提醒所有個案負責人員，

若其跟進個案方式有違慣常做法，必須請示監督人員，並把

理據記錄在案；及

(c)	 有關第 4.14(e) 段的審計署建議，消委會已檢視第 4.12 段表九提及

的 107 宗久未完成的投訴個案，經加快行動後，已全數予以解決／

結案，詳情如下：

(i)	 有關表九 (a) 項，投訴及諮詢部的一貫做法是檢查有否尚未分

派的投訴個案，故有兩宗尚未分派個案實屬極少出現的失誤

和遺漏。無論如何，消委會將加強檢查程序，並已在發現問

題後即時聯絡受影響的投訴人以提供協助，但兩宗個案的投

訴人均表示無需協助；

(ii)	 有關表九 (b) 項，消委會自 2017 年起已要求小組監督人員檢

查轄下個案負責人員是否有個案歷時 3 個月仍未結案，以便

適時提供意見或協助，並須向投訴及諮詢部主管／副主管匯

報檢查結果；如此安排已成慣常做法。目前，投訴個案管理

系統只會向監督人員發出提示，說明有多少歷時逾兩個曆月

仍未結束的個案。消委會正考慮提升系統功能，從而改善監

督人員的監察工作。此外，消委會已通知受影響的投訴人其

個案尚未解決，如有需要可提供進一步協助；

(iii)	 有關表九 (c) 項，已採取行動結案；及

(iv)	 表九 (d) 和 (e) 項提及的尚未完成行動，皆因投訴個案管理系

統出現錯誤所致。因應消委會要求，該等系統問題已獲糾正。
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消費者委員會公開點名譴責不良商戶

4.16	 消委會在處理投訴過程中，或會發現有商戶因採用不良營商手法 (註 35)

而屢遭投訴。為保障消費者權益和遏止這類不良活動，消委會可決定公開點名

譴責此等商戶，又或對某一行業的此等手法加以譴責。

4.17	 指引與程序 消委會訂有一套指引 (下稱點名指引)，詳列公開點名譴責

商戶前所須考慮因素 (註 36)，以及採取有關行動的程序。按照點名指引，若有

連串投訴針對同一商戶的不良營商手法，且該等投訴具備所訂明投訴特質的任

何一項，便須為展開點名行動採取若干步驟，當中包括與商戶會面，要求商戶

即時停止此等手法並作出改善。消委會在會面後會向商戶發出警告信，並把商

戶納入觀察之列，密切監察其表現，為期 6 個月 (註 37)。其間，消委會只要再

收到一宗針對該商戶的新投訴，便會啓動點名機制，即向消委會的商營手法研

究及消費者投訴審查小組提交個案文件，供小組研究須否建議委員會採取公開

點名譴責行動。委員會若採納建議，便會舉行新聞簡報會，公布遭點名商戶詳

情和所涉不良營商手法，有關資料也會上載消委會網站。根據消委會提供的密

切監察商戶名單，在 2017 年有 7 個商戶在名單之上，其中 1 個遭公開點名譴

責。

須提升投訴個案管理系統以助識別屢次使用不良營商手法的商戶

4.18	 現時用以識別不良商戶的程序 審計署審查點名指引後發現，現時並無

既定程序，以識別屢次使用不良營商手法的商戶。2018 年 1 月，消委會在回

覆審計署的查詢時表示，在處理投訴過程中的不同階段，均可找出不當的營商

行為：

(a)	 處理個案 個案負責人員如發現同一商戶屢遭大量投訴人投訴使

用不良營商手法，便須把個案提升至由監督人員決定適當的跟進行

動。個案負責人員可選擇在每 2 至 3 個月一次的分部會議上提出這

註 35： 不良營商手法指商戶在經營業務過程中，對消費者作出損害或有機會損害其權益的任

何作為或不作為、連串行為或手法，不論它們是否有欺詐或虛假成分，又或從道德角

度而言應受譴責。

註 36： 按照點名指引，採取公開點名譴責行動前須通盤考慮多項因素，包括投訴是否具備若

干特質例如：(a) 所涉不良營商手法已收到多宗投訴；和 (b) 所涉金額不菲。

註 37： 按照點名指引，遇有特殊情況，例如針對同一商戶採用不良營商手法的投訴數字急

升，便可跳過與商戶會面並觀察其改善工作的步驟。
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些個案以供討論，以確認涉嫌的不當行為在業內是否常見。個案負

責人員也可直接聯絡監督人員，請其注意已發現的不當行為；

(b)	 分派和覆檢個案 監督人員在把接獲的投訴個案分派予不同的個

案負責人員跟進時，或在覆檢個案負責人員所提交的已作結個案

時，可能會發現同一商戶屢遭投訴，或某些不當的營商行為原來在

業內十分常見。在這情況下，監督人員會向個案負責人員索取更多

有關該等個案的資料，並決定須採取的適當行動；

(c)	 投訴個案報告 針對某商戶的投訴個案或某行業的投訴個案突然

急增，有可能是提醒消委會人員應評估這些投訴是否涉及不當營商

行為的首個訊號。就這方面而言，投訴個案管理系統可製備報告，

顯示每個月20 個被投訴最多次的商戶和每個月20 個被投訴最多次

的行業；及

(d)	 登記個案 投訴及諮詢部人員如接獲消費者就預繳式服務合約作

出的投訴，而合約涉及款項超逾某個金額，便須以電郵方式提醒監

督人員注意。

4.19	 投訴個案管理系統的分析能力不足以識別不良商戶 根據一份於

2016 年提交委員會的文件，就建議點名公布某一商戶而言，投訴及諮詢部人

員須從多方面分析針對該商戶的投訴個案，方可建議點名譴責該商戶。分析範

圍可包括指稱的不當銷售行為、投訴個案所呈趨勢、個案的調停成功率，以及

對消費者權益的影響。投訴個案管理系統製備的投訴個案報告(見第4.18(c)段 )

只會重點顯示被投訴最多次的商戶，而沒有分析有關投訴是否與商戶的不良營

商手法有關 (或只是與所供應貨品或所提供服務的質素有關，因而不屬公開點

名譴責機制的範圍——見第 4.16 段)，因此不能提供足夠詳情，以供識別嚴重

的不良營商手法個案。此外，由於欠缺數據開採功能，難以從投訴個案管理系

統的數據庫抽取商戶糾紛調停成功率等其他有用資料作分析之用。因此，投訴

個案管理系統或未能提出部分嚴重的不良營商手法個案，以供考慮採取進一步

行動。消委會在 2017 年 11 月 17 日向審計署提供擷取自投訴個案管理系統內

2012 年 1 月至 2017 年 9 月期間所接獲投訴的記錄。審計署根據這份記錄，利

用試算表軟件找出有大量投訴個案未能調停成功的商戶，以便進一步審查這些

商戶的投訴記錄，其間留意到針對兩家商戶 (即商戶A和B) 不良營商手法的

投訴個案數目有上升趨勢，而其中一家的投訴個案調停成功率，更是大幅低於

業內的平均成功率：

(a)	 商戶 A 2012 年 1 月至 2017 年 9 月期間，共有 113 宗針對商戶A

的投訴，其中 60 宗 (53%) 與其銷售手法有關。審計署按年分析這
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些投訴個案後發現呈上升趨勢，由 2014 年的 11 宗增至 2017 年的

27 宗，增幅達 145%。針對商戶 A 的投訴個案的調停成功率僅

為 27%，遠低於該商戶所屬行業 68% 的平均成功率。在上述

113 宗投訴中，有 50 宗 (44%) 更是因為商戶 A 拒絕合作或無法與

之聯絡而導致調停失敗。儘管如此，審計署卻找不到任何記錄，顯

示系統曾提出商戶 A 的個案須考慮採取進一步行動；及

(b)	 商戶 B 針對商戶 B 的投訴個案數目，由 2014 年的 4 宗增至

2015 年的 31 宗。商戶 B 被指作出高壓銷售的不當行為、遲遲不回

覆消委會的查詢，以及不願解決糾紛。在 2015 年 12 月舉行的會議

上，商戶 B 向消委會承諾會解決所有尚未完成個案，並會推行自

願冷靜期。鑑於商戶 B 在隨後的觀察期內表現未有改善，該商戶

的個案遂於2016 年4 月提交商營手法研究及消費者投訴審查小組，

以供考慮是否須公布商戶 B 的名稱。由於針對商戶 B 的個案數量

和投訴詳情均不足，小組決定不公布商戶 B 的名稱。2016 年 12 月

初，消委會致函商戶 B，表示極度關注針對該商戶的投訴個案由

2015 年的 31 宗增至 2016 年 (截至 12 月 8 日) 的 69 宗。審計署審

查投訴個案管理系統內的記錄後發現，針對商戶 B 的投訴數目持

續上升，由 2016 年的 74 宗增至 2017 年 (截至 9 月) 的 84 宗，而

投訴個案中有 88% 均與商戶 B 的銷售手法有關。在消委會努力調

停下，2017 年商戶 B 的投訴個案的調停成功率達到 73%。然而，

沒有任何記錄顯示，系統曾在 2017 年提出商戶 B 的整體表現須予

檢視。

4.20	 審計署認為，須提升投訴個案管理系統的分析能力，以便識別嚴重和屢

犯不改的不良營商手法個案，俾能採取跟進行動。

須訂立監察商戶改善服務的指引

4.21	 根據點名指引，如在 6 個月觀察期內就商戶接獲一宗新的投訴，點名機

制便會啓動 (見第 4.17 段)。在 2017 年監察名單上的 7 個商戶中，只有 1 個商

戶被點名譴責。審計署發現，儘管在 6 個月觀察期內曾接獲針對其餘 6 個商戶

的新投訴，但點名機制並無啓動。
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4.22	 消委會在 2018 年 2 月回覆審計署的查詢時表示：

(a)	 投訴及諮詢部的一貫做法是，邀請在影響消費者權益方面出現重大

問題 (例如營商手法不良、服務或貨品質素欠佳和送貨延誤等) 的

商戶出席會議，商討如何改善問題和如何解決針對該等商戶的投

訴，其後會把該等商戶納入觀察之列，密切監察其作出改善的進

度。這類一貫做法並非旨在展開點名行動；

(b)	 在 2017 年把上述的 6 個商戶納入觀察之列，目的在於密切監察其

作出改善的進度，而非為了展開點名行動；及

(c)	 在與該 6 個商戶會面後，該等商戶承諾解決尚未完成的投訴個案，

並採取其他改善措施。與觀察期之前的情況比較，針對該 6 個商戶

的新投訴數目已減少。

4.23	 審計署備悉消委會澄清有需要設立另一監察機制，監察在影響消費者權

益方面出現問題的商戶如何改善服務。然而，此監察機制欠缺清晰指引，可能

導致：(a) 就監察在相同觀察名單上的商戶的目的出現混淆；和 (b) 處理此等商

戶的方法不一致。消委會須就此作出改善。

審計署的建議

4.24	 審計署建議 消委會應：

(a)	 提升投訴個案管理系統的分析能力，以便識別嚴重和屢犯不改的不

良營商手法個案，俾能採取跟進行動；及

(b)	 訂立指引，以監察商戶改善服務。

消費者委員會的回應

4.25	 消委會同意審計署的建議。消委會總幹事表示：

(a)	 消委會將設法提升投訴個案管理系統，並已開始擬備一套指引，說

明如何監察商戶改善服務；及
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(b)	 有關第 4.19 段提及的商戶 B，消委會強調，2017 年已密切監察該

商戶的營商手法，在有需要時，會把其個案提交商營手法研究及消

費者投訴審查小組檢視。

通訊事務管理局辦公室推行的解決顧客投訴計劃

4.26	 背景 解決顧客投訴計劃是處理電訊服務計帳爭議 (註 38) 的其中一項

措施，屬自願調解計劃，以調解方式協助電訊服務供應商與其顧客解決已陷

入僵局的計帳爭議。調解服務由香港通訊業聯會 (註 39) 設立的獨立服務代理

機構 (解決顧客投訴計劃代理機構 (下稱“計劃代理機構”)) 提供。通訊辦在

2012 年 11 月與電訊業界攜手合作，開展以兩年為試驗期的解決顧客投訴計

劃。鑑於計劃試驗運作的成績令人鼓舞，通訊辦支持由 2015 年 5 月 1 日起長

期實施解決顧客投訴計劃。通訊辦藉着與香港通訊業聯會簽署的諒解備忘錄

(下稱“備忘錄”)，支持該計劃的運作，方法是提供所需經費 (註 40)；根據訂明

準則篩選解決顧客投訴計劃的申請，以及監察計劃的表現和管理工作。

4.27	 受理準則和申請程序 根據備忘錄，計帳爭議投訴如符合下列準則便會

獲受理，並由計劃代理機構處理：(a) 關於由解決顧客投訴計劃成員提供並作

個人及／或住宅用途的電訊服務；(b) 涉及的爭議金額不少於 300 元；和 (c) 爭

議已陷入僵局。選擇使用解決顧客投訴計劃調解服務的電訊服務使用者，可先

聯絡通訊辦，而通訊辦會按照 (a) 至 (c) 項準則評估個案，並把合資格個案轉

交計劃代理機構跟進。至於受理和轉介至計劃代理機構的個案，申請人和相關

的電訊服務供應商須分別繳交服務費 100 元和 200 元，以使用解決顧客投訴計

劃服務。

註 38： 通訊辦也與業界攜手合作，實施其他措施，以進一步加強保障消費者權益，例如實施

避免流動通訊服務帳單震撼的措施，以及推行電訊服務合約業界實務守則。通訊辦又

舉辦宣傳活動，教育公眾正確使用流動通訊服務，以期避免流動通訊服務帳單震撼和

計帳爭議。

註 39： 香港通訊業聯會是代表通訊業界的業界組織，大部分主要電訊服務供應商均參與其

中。

註 40： 根據備忘錄，通訊辦就解決顧客投訴計劃的運作，每年向香港通訊業聯會提供不超過

200 萬元財政資助，視乎實際支出而定。在長期實施的首兩年，即由 2015 年 5 月至

2016 年 4 月，以及由 2016 年 5 月至 2017 年 4 月，通訊辦的資助分別為數 180 萬元及

120 萬元。
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解決顧客投訴計劃的使用量偏低

4.28	 根據通訊辦提供的資料，計劃代理機構有能力每年處理至少 200 宗個

案。如全力運作，更可每年處理逾 400 宗個案。由 2012 年 11 月至 2017 年

10 月，通訊辦一共收到 2 382 宗解決顧客投訴計劃的申請，其中 703 宗獲接納

為合資格轉介至計劃代理機構處理；然而，在該 703 宗個案中，有 333 宗 (47%)

在轉介之前已獲解決。上述 5 年內轉介至計劃代理機構進行調解的個案一共有

370 宗，平均每年 74 宗。換言之，計劃的使用量只佔其總處理能力大約

18.5%。 通 訊 辦 表 示， 由 於 已 有 多 種 措 施 可 解 決 計 帳 爭 議 問 題 (見

第 4.26 段註 38)，通訊辦收到關於計帳爭議的投訴數目有所減少，由 2012 年

的 1 121 宗減少至 2017 年的 322 宗。因此，合資格藉解決顧客投訴計劃處理的

陷入僵局計帳爭議也隨之持續減少。解決顧客投訴計劃未盡其用，代表未能有

效運用政府的撥款 (每年 120 萬元至 180 萬元——見第 4.26 段註 40)，幫助消

費者解決他們與電訊服務供應商之間的爭議。審計署認為通訊辦須加倍努力，

提高解決顧客投訴計劃的使用量。

訂定服務表現目標有所不足

4.29	 根據備忘錄，通訊辦訂立了 10 個主要表現指標，用以衡量計劃代理機

構的運作表現。該等指標涵蓋不同範疇，例如解決顧客投訴計劃的工作流程、

使用者滿意程度，以及向通訊辦提交報告和統計數據事宜等。通訊辦的網站附

有超連結，連接香港通訊業聯會的周年報告，當中匯報了計劃代理機構的達標

情況。審計署發現，在 2012 年 11 月至 2017 年 4 月期間，以下兩個範疇匯報

的表現持續高於目標：

(a)	 調解成功率的目標水平為 30%，實際成果則為 93.7% 至 100%；及

(b)	 使用者滿意程度的目標水平為 3 分 (最高為 5 分)，使用者滿意程

度調查所示的實際平均得分則為 4.5 至 4.8 分。

為確保該兩個表現目標仍有效激勵有關機構提升表現，通訊辦有需要考慮把目

標提高至更富挑戰性的水平。
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審計署的建議

4.30	 審計署建議 通訊事務總監應：

(a)	 加倍努力，提高解決顧客投訴計劃的使用量；及

(b)	 考慮為解決顧客投訴計劃調解服務的成功率和使用者滿意程度這

兩項服務表現訂立更高的目標。

政府的回應

4.31	 通訊事務總監同意審計署的建議，並表示通訊辦會設法提高解決顧客投

訴計劃的使用量，以及檢討該兩項服務表現的目標。

消費者委員會進行冷靜期研究

4.32	 政府在 2010 和 2011 年就打擊不良營商手法的立法建議進行公眾諮詢，

其間社會上曾廣泛討論強制實施冷靜期的問題。政府與相關各方多番討論，再

經審慎考慮後，認為強制實施冷靜期會改變交易模式，對商戶和消費者都有重

大影響，必須小心考量。在 2015 年 6 月舉行的立法會經濟發展事務委員會會

議上，有部分議員認為，實施冷靜期應能為消費者提供更佳保障。2016 年5 月，

立法會經濟發展事務委員會通過動議，促請政府就強制實施冷靜期進行立法，

並優先在投訴多、金額大的預繳式服務，例如健身和美容服務業，推行法定冷

靜期。在回應該項動議時，商經局表示已向消委會提供資源，研究有關冷靜期

的各項議題，預料研究工作於翌年完成。

4.33	 預繳式服務冷靜期研究工作的進展 審計署審查消委會的記錄後發現，

該會在 2013 年 11 月已從商經局取得該項研究的經費。審計署向消委會查詢研

究工作的進展，該會在 2018 年 1 月及 2 月回覆如下：

(a)	 冷靜期是消費者法律保障的 5 個主要課題之一 (註 41)，由消委會轄

下的法律事務部負責在 2013 至 2016 年檢討和研究。基於課題的優

註 41： 5 個主要課題是：(a) 預繳款項安全措施；(b) 公司破產保障；(c) 網上消費；(d) 消費者

仲裁；和 (e) 冷靜期。根據消委會提供的資料，這些課題是按其複雜、敏感和緊急程

度訂定優次的。有關 (a) 至 (d) 項課題的研究報告已在 2016 年 8 月至 2017 年 5 月期間

發表。
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次安排，該事務部須作人手調動和用較多時間聘請合適的合約律

師，協助進行法律研究，因而在 2016 年年初才展開有關冷靜期的

研究工作；及

(b)	 由於該課題十分複雜和敏感，消委會轄下的法律保障事務小組 (見

第 1.13 段註 13) 在 2016 年 7 月至 2017 年 9 月期間，在研究過程的

不同階段都進行廣泛討論，然後訂定冷靜期機制的擬議架構，包括

適用範圍和運作安排。2017 年 9 月，研究報告進入草擬階段，以

供該小組進一步審議和提出意見。研究報告預定於 2018 年 4 月發

表。

消費者教育和宣傳

4.34	 消委會的工作 除了獲得公正賠償的權利外，取得正確資料的權利和接

受消費者教育的權利是另外兩項公認的消費者基本權益。就此，消委會致力推

行以下工作，藉以加強消費者自我保護的能力：

(a)	 發布消費信息 消委會出版《選擇》月刊，定期發放有關消費者權

益的資訊、建議和意見。讀者還可閱覽該月刊全文的電子版本

(註 42)。消委會的網站設有《選擇》月刊文章及“網上價格一覽通”

等專題欄目，在 2016 年錄得瀏覽頁次共 440 萬。該會的“精明消

費香港遊”網頁，為內地來港旅客提供度身訂造的資訊和購物錦

囊，在 2016 年的瀏覽頁次也超過 240 萬；及

(b)	 加強消費者的自我保護能力 一直以來，消委會都為社會上各階層

的人士，包括青少年、中小學生、長者和新移民，籌辦研討會和講

座等，讓他們有更多機會認識消費文化和消費權益，從而提升他們

自我保護的能力，協助他們保障自己作為消費者應有的權益。消委

會每年舉辦約 220 場研討會、工作坊和講座。

4.35	 消委會、海關與通訊辦的合作 《2012 年修訂條例》於 2013 年 7 月付

諸實施後，有關方面以三管齊下方式，並以公眾教育與宣傳並重的方法，執行

《商品說明條例》的公平營商條文 (見第 2.2(a) 段 )。自 2013 年以來，海關、通

訊辦和消委會持續推行多項宣傳和教育活動，藉此加深消費者對被禁止的不良

註 42：  《選擇》月刊自上次於 1997 年加價以來，其售價一直維持不變，每本 12 元。網上版本

的收費則為每篇文章 8 元。
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營商手法的認知，並推廣“精明消費”的概念，務求加強消費者的能力，並同

時向商戶推廣良好做法。有關活動如下：

(a)	 在 2013 年 7 月至 2017 年 9 月期間，海關與消委會共舉辦逾 300 場

簡介會／研討會，供商戶和其他公眾人士參加；

(b)	 海關作為主要執法機關，不時發出與《商品說明條例》有關的新聞

稿，例如在疑犯被拘補後或所檢控者被定罪後發稿，以提高公眾對

不良營商手法的認知，以及呼籲公眾舉報涉嫌違例的個案。

2017 年，海關共發出逾 60 份與《商品說明條例》有關的新聞稿；

(c)	 通訊辦每年均舉辦為期約 8 個月 (8 月至 3 月) 的消費者教育活動 (包

括巡迴展覽、公眾講座和社區講座計劃)，藉以進一步加深巿民對

精明使用通訊服務的認識；及

(d)	 在《商品說明條例》的公平營商條文付諸實施後，消委會藉巡迴展

覽、電台節目環節、專題網站、教育研討會等不同途徑，展開公眾

教育活動，讓消費者更了解相關的法定條文，對不良營商手法提高

警覺。消委會又在《選擇》月刊發表與投訴有關的文章、製作反映

當前不良營商手法的戲劇影片，以及點名批評不良商戶，繼續進行

其公眾教育工作。

《選擇》月刊面對的挑戰

4.36	 據消委會表示，《選擇》月刊一直肩負重任，協助消費者作出精明選擇，

在掌握足夠資料的情況下，安全和負責任地消費。該月刊自推出以來，已公布

大約 1 300 項產品測試、2 280 項深入研究和 580 項市場調查的結果，並發表不

同專題的文章，例如醫療護理、揭示普遍不良營商手法的典型投訴個案，以教

育消費者。每月公布新一期《選擇》月刊出版時，傳媒總會廣泛報道，公眾也

會討論重大的消費議題。

4.37	 然而，綜觀廿一世紀全球趨勢，在取用資訊和閱覽新聞方面，印刷與網

上媒體匯流，前後兩者更有此消彼長之勢。因此，《選擇》月刊的銷量已由

2009–10 年度平均每月 27 428 本，下跌至 2016–17 年度每月 21 033 本，跌幅為

23%。消委會曾進行訪問調查和設立聚焦小組，藉此收集消費者、傳媒和其他

有關各方的意見，所得意見包括：(a) 現時《選擇》月刊的設計不合時宜、文字

太多、難以理解；和 (b) 內容須更多元化，並可在數碼裝置 (例如個人平板電

腦和流動裝置) 上閱覽。



其他保障消費者的措施

— 73 —

4.38	 據消委會表示，網上《選擇》月刊於2004 年推出，但由於網上訂閱平台

使用不便，使用率偏低，2016 年只有 1 066 個訂戶，錄得50 128 次下載。早於

2013 年，消委會已獲商經局撥款290 萬元，並從其儲備中調撥170 萬元，用以

全面檢討《選擇》月刊，主要目的在於維持和提高其對公眾的價值。根據

2016 年完成的顧問檢討和消委會2017 年的內部檢討，所得意見如下：

(a)	 網上《選擇》月刊的下載方式簡陋原始、瀏覽體驗欠佳、功能欠善。

系統不合時宜，以致刊物內容易於複製，也容易經互聯網免費傳

閱，有礙保障知識產權；

(b)	 公眾對網上《選擇》月刊的認知程度極低。該網上版本的訂閱程序

也繁複累贅，舉例而言，儘管訂閱表格可供下載，但訂閱者仍必須

填寫表格，再以郵寄、傳真或電郵方式把表格送達消委會，才完成

整個訂閱過程；及

(c)	 要維持《選擇》月刊對公眾的價值，必須予以大幅改革，最重要是

建立易於使用的網上平台，以及改變老舊的印刷本樣式。

4.39	 顧問檢討工作於2016 年完成，消委會隨後與商經局商討《選擇》月刊改

革計劃所需的撥款。消委會於 2017 年因應顧問的意見和其內部檢討結果，製

備擬議策略發展計劃，並依據該計劃，向商經局申請到所需撥款，用以推展改

革計劃，包括研訂新內容、發展資訊科技基本設施，以及進行市場推廣計劃。

4.40	 消委會已力圖藉不同宣傳方法刺激銷量，但如第4.37及4.38段所示，《選

擇》月刊印刷本的銷量仍呈下跌趨勢，網上版本的訂閱率也持續偏低。這情況

顯示《選擇》月刊急需改革，使其更易於閱覽、質素更佳，以符合公眾愈來愈

高的期望。審計署認為，鑑於《選擇》月刊在教育公眾方面意義重大，既然已

獲批撥款，消委會便應繼續推展《選擇》月刊改革計劃。

須解決無法追查的投訴個案的常見問題

4.41	 由 2013 年 7 月《商品說明條例》的公平營商條文實施以來，至 2017 年

9 月為止，海關與通訊辦合共接獲並處理了大約 3 萬宗投訴，但檢控個案則只

有大約300 宗。審計署的審查發現：

(a)	 海關在 2013 年 7 月至 2017 年 9 月期間接獲但沒有選出進行調查的

投訴有11 924 宗，海關表示當中8 597 宗 (72%) 因證據不足或只涉

及消費者糾紛而無須採取進一步行動。為應對常見的證據不足問



其他保障消費者的措施

— 74 —

題，海關在 2016 年 5 月和 2018 年 1 月透過傳媒提醒消費者，務須

保存相關的交易文件，並須及早舉報和提供詳情。然而，沒有記錄

顯示海關曾加強教育消費者如何區分 (宜由消委會處理的) 消費者

糾紛與(由海關處理的)懷疑干犯《商品說明條例》所訂罪行的個案；

及

(b)	 通訊辦在 2013 年 7 月至 2017 年 9 月期間接獲但沒有繼續調查的投

訴有 2 658 宗，當中 511 宗 (19%) 因投訴人拒絕協助調查而無法追

查。沒有記錄顯示通訊辦曾加強教育，讓消費者了解作出投訴後應

負的責任，以及所涉的刑事法律程序和調查程序。

海關與通訊辦有需要審視無法追查的《商品說明條例》相關投訴個案的常見問

題，務求制訂特定的消費者教育／宣傳計劃，以解決這些問題。

審計署的建議

4.42	 審計署建議 消委會應繼續推展《選擇》月刊的改革計劃。

4.43	 審計署也建議 海關關長應與通訊事務總監合力審視無法追查的《商品說
明條例》相關投訴個案的常見問題，務求制訂特定的消費者教育／宣傳計劃，

以解決這些問題。

政府和消費者委員會的回應

4.44	 消委會同意第 4.42 段所載的審計署建議。消委會總幹事表示，消委會

將繼續推展《選擇》月刊的改革計劃。

4.45	 海關關長與通訊事務總監同意第 4.43 段所載的審計署建議。
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附錄 A
(參閱第 1.6、2.22(a)、 

2.31 及 3.19(c) 段 )

香港海關 
組織圖 (摘錄) 

(2017年 12月 31日)

海關關長

海關副關長

貿易管制處 

(貿易管制處處長)

貿易報關及制度科海關毒品調查科

緊急安排及貿易視察科稅收及一般調查科

有組織罪案調查科 貿易調查科

金錢服務監理科

行政及人力資源 

發展處 

(助理關長)

邊境及港口處 

(助理關長)

稅務及策略支援處 

(助理關長)

情報及調查處 

(助理關長)

情報科

版權及商標調查科

商品說明調查科

消費者保障科

玩具及兒童產品安全課

評核及支援課

投訴評核組

說明：	 本審計報告書涵蓋的各科／課／組

資料來源：海關的記錄
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附錄 B
(參閱第 1.10 段)

通訊事務管理局辦公室 
組織圖 (摘錄) 

(2017年 12月 31日)

 
通訊事務總監

通訊事務副總監 (電訊)通訊事務副總監 (廣播)

廣播事務部 

助理總監

支援部 

助理總監

規管事務部 

助理總監

執行部 

助理總監

市場及競爭科主管 1 市場及競爭科主管 2 市場及競爭科主管 3

市場及 

競爭部 

助理總監

說明：	 本審計報告書涵蓋的各部／科

資料來源：通訊辦的記錄
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附錄 C
(參閱第 1.14 

及 4.4 段)

消費者委員會 
組織圖 (摘錄) 

(2017年 12月 31日)

 
委員會

總幹事

小組／工作小組

副總幹事
研究及普查部

策劃及商營手法 

事務部

財務及行政部

人力資源部
熱線中心及 7 個 

消費者諮詢中心

消費者委員會 

資源中心

公共事務部

資訊科技部

投訴及諮詢部 消費者教育部 法律事務部

說明：	 本審計報告書涵蓋的各部

資料來源：消委會的記錄


