
諮詢服務需求見增加 積極與高效作出回應
為讓消費者擁有公平與信心的消

費環境，消委會致力從提升消費者的

諮詢服務，以及深化消費維權教育兩

方面的工作，務求少糾紛、少受損，

共享和諧消費環境。

諮詢服務需求見增加 積極與高效作出回應

二零零九年，消委會共受理了

4,875宗個案，當中約有七成是屬於諮

詢個案，總數為3,547宗，大多數個案

是消費者在消費前後疑因權益受損，

向消委會尋求專業意見。

投訴方面就有1,236宗個案，建議

個案有92宗，涉及遊客方面的個案就

有412宗，約佔整體個案的百分之九。

仲裁個案方面，通過仲裁或調解方式

解決消費爭議的個案共計有34宗。

二零零九年有近三千六百宗諮

詢個案，比上一年度增加了百分之二

十三。消委會指出，消費者近年向該

會尋求意見性協助的個案逐年增加，

近兩年間累積升幅達到八成六。消費

者諮詢的內容主要集中個人消費維權

的領域，特別涉及是否有被足夠的法

律保護、商號的營商手法是否有抵觸

現行法律等。另外，消費者對購入的

電器產品及食品質素是否良好、個人

獲得的電器及手機售後服務是否合理

都是消費者關心的課題，這類諮詢個

案佔了整體諮詢個案的三分之一。綜

合查詢個案的共通點與特色，都是消

費者本著多問一點，保障多一點的心

態來進行查詢，反映消費者都不願意

事後感到權益受損時才提出投訴與追

究，最好都是事前瞭解多一點個人在

自己消費過程中可能發生的爭議。

消費者對諮詢服務需求日殷

電視機：由於高清廣播年代已為人所熟悉，近一年不少消費者開始更放心地購買高清電視機，消費者在選購“高清電視

機”前，都會向消委會查詢要注意的問題，這類個案佔電器產品查詢個案的三成。

消費者的注意事項：目前對電器產品，包括如電視機等，廠商都會提供退換期。為此，消委會提醒消費者在退換期未屆

滿時，切記要保留包裝盒、單據及填妥保養單；另外，在購買產品時亦應多瞭解保養條件，對於高

清電視機包括那些內置功能、解像度都可以先多作瞭解。

美容纖體療程：各類美容纖體科技面世，美容纖體蔚為成風，各式各樣的營商模式，包括代言人、分期付款或預繳式消

費等，涉及金額不菲，亦有不少精明的消費者都會事先詢問消委會的意見，這類的查詢個案有一百三十

三宗，比過往及去年有倍增趨勢。

消費者的注意事項：近年，涉及消費者接受彩光療程後出現皮膚受損、美容療程合約隱含消費陷阱的投訴個案時有發

生，經消委會不斷作出呼籲，消費者都有提高警覺。

消委會指出，美容店不能提供醫療性的療程。另外，服務人員的專業與質素亦具非常關鍵性，可以

的話應諮詢醫生意見。另外，消費者不應著眼企業提供的優惠而貿然即場簽署任何合約。

預繳式消費：提供豐厚的優惠條件，吸引消費者一筆過或透過銀行分期付款繳付健身、美容等會籍費用，是現代行銷手法之

一，對這類消費模式衍生不少糾紛，包括涉及一間瑜伽中心突然停業，這類查詢個案約有一百多宗。

消費者的注意事項：所謂“預繳式消費”一般都是透過信用卡購入的服務，以分期付款的方式消費，表面看來消費者逐

個月支付出一定的金額給企業，但事實上是由金融機構代“你”墊支了全數金額給企業，所以，消

費者一簽署合約其實就負責全數；一旦企業結業，消費者就欠下一筆債款，金融機構仍會要求消費

者償還，為此，消委會提醒消費者除要評估企業營運是否穩健外，亦要評估個人財政能力，不宜簽

署時間太長、金額太高的會籍合約，以減輕個人財政風險。

傢俱及家居裝置：隨著經濟改善，以及政府置業補貼措施，近年房地產交易有所增加，為新居進行裝修工程，消費者對

報價單、施工程序及個人權益都希望有所指引，這類的諮詢個案約有四十宗，另外，對傢俱產品的品

質，尤其貨不對辦、過期交貨的問題，消費者如何行使個人權利的個案亦有五十多宗。

消費者的注意事項：裝修工程無法調解的情況下，若需訴諸法律，問題就變得複雜！為預先保護個人權益，可以的話，

消費者不宜繳付過高的首期工程費用給裝修公司，並宜分多階段支付工程費用，以減輕風險。另
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外，消費者切記要求裝修公司在報價單及收據上列明保養期，至於訂購或訂造傢俱，

必需在單據上列上傢俱的詳細資料，例如質料、尺寸、顏色及付運期等。

衣履皮革：隨著不少國際品牌進駐澳門消費市場，一些貴價品牌衣飾的品質與鑒別查詢個案趨增，二零零九

年的查詢個案比上一年多了兩倍，在百多宗個案中，有兩成多是來自內地及其他地區的旅客。

另外，網上訂購衣物的查詢個案亦開始增加，內容多為懷疑被騙或貨不對辦，消費者如何處理

等問題。

消費者的注意事項：消委會建議消費者購買品牌產品，最好光顧有信譽或由品牌授權的商號，如此無論在

品質、保養及退換制度上都有一定的保障。

網上購物風險比現場購買貨品的風險要高，若一定選擇這種消費模式，不宜使用信貸

額金額過高的信用卡購物，同時要選擇有信心的網站，小心閱讀購物及退換條文。

二零零九年整體投訴數字下降

了，主要在於＊二零零八年發生的多

宗集體投訴事件有關，另外，消委會

指出，經過二十年推動消費維權教

育、加上近年各類訊息非常容易地被

消費者掌握，消費者都明白自身權

益，避免了爭議出現，該會認為，消

事前要多問投訴自然少   減少爭議共享和諧社會

費者權益萬一受損，無論是否成功索

償與追討，當中都會涉及付出額外的

時間及其他成本，“防範未然”將是

消委會未來的工作重點。

要達到消費者可以愉快與安心

消費的目的，消委會推行了大量的宣

傳教育工作，二零零九年到各社團、

中小學進行各類維權講座共十數次，

另外，加強對企業，尤其「誠信店」

的培訓工作，希望企業秉持“以客為

尊”、“誠信誠實”的營商之道，消

除買賣雙方不必要的對立心態，建構

和諧的消費環境，造就和睦的消費關

係。

通訊器材：手機冒假、被抬價及

保修不當仍是消費者關心的課題。二

零零九年的一百零五宗個案中，當中

有八成是涉及以上的問題，投訴者不

泛內地遊客，為此，消委會擬加強與

其他部門協作、提供更多更新的資訊

給消費者參考。

投訴品牌手袋質素，一間瑜伽中

心收取會員會籍費後停業，廉價航空

公司取消航班處理不善，不滿出境團

的服務質素等，都是在本澳經濟回暖

投訴仍以手機質素保修問題居多　整體投訴個案有一成六來自遊客

後相應出現較多的投訴，為此，因應

經濟發展的環境，消委會將以專題講

座，消費維權主題單張等維權教育手

段，為消費者提供更多自我保護的資

訊與能力。

二零零九年有208宗投訴個案是

由來澳遊客提出，佔該年度整體投訴

數字的百分之十六，與過往幾年佔整

體投訴個案不足百分之十的情況比

較，去年的遊客投訴個案升幅就略見

明顯。遊客投訴中有一百三十多宗是

內地消費者對品牌手袋、手機、藥物

品質及價格提出異議；消委會就有關

現象向企業反映，除了予以改善外，

亦希望透過交流兩地消費者在消費文

化方面之差異，減少彼此的誤解。

就本澳消閑旅遊購物城市的定

位，讓遊客少投訴也是消委會的其中

一項工作，除了推動企業提升服務質

素外，並將整理過去對旅遊消費行為

資料提出建議。

仲裁個案多元化   全年有三十四宗
二零零九年共有三十四宗個案是透過消費爭議仲裁機制的調解及仲裁解決的，當中雖以手機保修及品質的爭議為

多，但個案類別亦呈現多元化，包括有理髮收費、石油氣費按金、旅行團收費爭議較以往的集中於洗衣爭議有所不同。

展望
消委會將一如既往，根據法律所賦予之權限，以及“服務承

諾”之規定，對消費者提出之投訴，查詢與建議，將予積極與高效

地作出回應與處理。同時亦致力發揮消費爭議仲裁中心的功能，為

本地區消費維權工作作出努力。

（＊註：二零零八年，因一些特殊因素，包括“雷曼”事件、奶類食品含三聚

氰胺、一間廉價航空公司及香薰傳銷公司突然倒閉等事件，該年度發生集體投

訴與諮詢的個案接近三千，當中有七百宗的個案是來自內地居民。）
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