
消費爭議倡獨立中心仲裁
消委指年均5000投訴未解 免打官司省時慳錢
香港文匯報訊（記者 楊佩韻） 美容健身、裝修工程等行業不時出現消費糾紛，消費者及

商戶或因而要對簿公堂，終達至雙輸局面。消委會總幹事黃鳳嫺指，每年平均有近5,000宗
投訴個案未能解決，建議由公帑形式成立獨立的「消費爭議解決中心」，以「先調解後仲
裁」處理消費糾紛，省卻訴諸法庭的金錢及時間。她續說，今日起會開始聯絡律政司及商界
代表，聽取不同持份者意見，料過程需時數個月至一年，最快需要數年後方能成立中心。
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消委近年處理投訴個案
年份 已解決投訴 未能解決投訴

2011年 15,359宗 5,005宗

2012年 15,684宗 4,915宗

2013年 16,395宗 5,900宗

2014年 13,765宗 4,980宗

2015年 10,240宗 3,748宗

總數 71,443宗 24,548宗

資料來源：消費者委員會 整理：楊佩韻

香港文匯報訊（記者 楊佩韻）消委會倡
議以公帑成立的「消費爭議解決中心」，為
消費者提供免費調解或仲裁服務。香港美髮
美容業商會第一副會長江樹林表示，美容業
不時遇上消費爭議，但認為當中只是誤會，
只要雙方「坐低傾清楚」便能解決，故支持
有關倡議。不過，他指現時美容業消費金額
由2,000元至3萬元不等，加上業內營運模式
改變及經濟不景氣等因素影響，大額交易數
量將愈來愈少，故相關糾紛料亦會愈來愈
少。
江樹林稱，消費者現時較為謹慎，對療程
費用會問得很仔細，而美容前線工作者亦不
像以往為追單而瘋狂促銷，直言「簽到3萬
元的療程已覺很好」，認為行內營運模式正
在改變。不過，他承認部分如「做美容時會
被幾名職員困在房內被迫簽單」或「顧客全
裸被迫簽單」等負面新聞，的確影響行業生
意，但認為只是個別事件，期望「中心」能
有助保障商戶聲譽。
不過，美容業總會創會主席葉世雄認為，

「中心」或存隱憂，如「中心」為消費者提
供免費法律諮詢，但無提及小商戶能否受
惠，關注小商戶最終或要付上高昂成本，對
他們並不公平。他稱，消費爭議「五花八
門」，不同業界有不同調解方式，關注「中
心」的組成是否有足夠專業人士處理不同紛
爭。

裝修爭議多屬小型工程
除了美容業有較多消費爭議，裝修工程每年接獲不

少投訴。香港測量師學會建築測量組副主席謝志堅表
示，裝修爭議一直存在，包括工程後加費用、漏水及
尾數未清等，涉及費用由數十萬元至百萬元不等。
他續指，部分裝修工程有技術上難題，加上行內裝

修師傅的質素參差，故較多爭議是集中於小型工程，
但業界有標準指引及合約，直言「雙方若能跟足合
約，便會減少爭議」。
謝志堅對消委會建議持開放態度，並提醒消費者要

留意報價單及合約內容，並清楚列明要求，如用料產
地、對其他物料的要求及付費方法等，以避免爭議。

梁美芬感謝消委採納建議
西九新動力召集人梁美芬昨日表示，因應Califor-
nia FITNESS事件，一直建議消委會不可以再做「無
牙老虎」，應該成立仲裁中心。她感謝消委會採納其
建議，明確表示考慮成立消費爭議解決中心。
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商務及經濟發展局指，現時本港有不同渠
道，讓消費者與商戶解決他們之間的糾

紛，而中心牽涉所有行業，營運開支可能很大，
局方會就建議與消委會交換意見。
黃鳳嫺昨日稱，2011年至2015年消委會共接
獲 95,991 宗投訴，當中有 24,548 宗是未能解
決。

老翁飛機失假牙 追一年才獲賠
她解釋：「就算消費者有理據，但未必會為咗

爭取幾千蚊去打官司。」故有部分投訴不了了
之，如70歲領取綜援的老翁，早前乘飛機至三
藩市探親，怎料放有假牙的行李袋於寄艙後遺
失。但航空公司拒絕賠償，老翁在消委會多次協
助下，方能在一年後成功追討賠償。

她補充，不少California FITNESS投訴個案亦
需循法律途徑追討，令消費者付出不少時間及金
錢。有見及此，消委會建議成立爭議解決中心，
免費向消費者提供初步法律諮詢、調解、仲裁及
法律代表服務，商戶可自由參與，過程保密，相
信能為消費者提供一種較訴訟便宜和快捷的爭議
解決程序。此外，亦可為商戶維持與客戶良好關
係及商譽，並可減少法院處理案件的數量，達至
三贏局面。

處理20萬元以下索償糾紛
消委會法律保障事務小組主席陳家殷指，中心

可處理由消委會等機構轉介的個案，先有調解員
為消費者和商戶作調解，若未達成共識，便要由
專業仲裁員進行仲裁裁決。他補充，仲裁結果有
一定法律約束力，其間可傳召專業人士協助，過
程必須保密。
他續指，據消委會經驗，96%消費投訴都涉及

少於5萬元，故建議中心只處理索償額不高於20
萬元的個案，料涵蓋美容健身、電子產品、裝修
及零售業的糾紛。
陳家殷續指，中心會審視每宗申請個案，有理

據方會受理，其間如發現消費者作虛假聲明，會
向消費者追討一切涉及費用，不擔心機制會被濫
用。他補充，商戶可以成為中心會員，可於店外
貼出標誌，吸引消費者光顧。
若登記商戶不接受調解，中心可能會剔除會員

資格；若消費者投訴的商戶並非中心會員，則有
可能要訴諸法律，才能解決爭議。

商經局：考慮制度會否易被濫用
商務及經濟發展局發言人稱，消委會的建議牽

涉行業廣泛，持份者眾，涉及資源也可能十分龐
大。消費者不用付出任何費用便可向任何貨品或
服務提供者就紛爭提出調解及仲裁要求，而資助
服務的全數費用由納稅人支付，要小心考慮制度
會否容易被濫用。
發言人續指，雖然報告提及計劃推行5年後，

在不影響其獨立性和公平性的原則下作出檢討，
研究引入業界資助的模式，但由於牽涉業界眾
多，不可低估達成資助共識的困難。

香港文匯報訊（記者 文森）為推廣親水文化及近水
活動，康樂及文化事務署建議在大埔白石角海濱長廊
設立釣魚區，工程開支預計為350萬元，預計明年1月
落成及開放予市民使用。
行政長官梁振英今年施政報告公佈推行釣魚區試驗

計劃，在中西區海濱長廊、白石角海濱長廊及青衣長
輝路海濱花園設立指定釣魚區，並加設輔助設施，讓
市民在較舒適的環境下進行垂釣活動。中西區海濱長
廊釣魚區計劃早前率先曝光，預計明年3月啟用。
康文署昨日提交大埔區議會文件指，大埔白石角海

濱長廊位於吐露港旁，遠眺馬鞍山至八仙嶺美景，附
近設有公眾停車位、小食亭、洗手間等設施，屬垂釣
活動熱點之一，是設立釣魚區合適地點。康文署計劃
在該處增設釣魚活動輔助設施，以提供更佳環境予釣
魚者享用。

工程料斥資350萬
擬建釣魚區面積約180平方米，建議提供洗滌設

備、長椅、工作枱、擺放釣魚杆裝置等輔助設施，亦
會加設教育展板，宣傳垂釣活動正確行為及安全守
則。
工程開支預計350萬元，每年經常性開支約90萬

元，與中西區海濱長廊釣魚區相同，最快2016年9月
底開工，2017年1月落成及開放予市民使用。

白石角釣魚區
料明年初啟用

■消委會建
議成立獨立
的「消費爭
議 解 決 中
心 」 ， 以
「先調解後
仲裁」處理
消費糾紛。
梁祖彝 攝


