
◆痛症中心尖沙咀門市掛有3名
物理治療師的執照。

香港文匯報記者文禮願 攝

◆苦主李生就痛症中心職員強行碌卡一事要求發卡銀
行退款，但與銀行多番周旋仍是得個等字。

香港文匯報記者文禮願 攝

◆痛症中心早前發聲明指遭收款
平台Hero Plus走數近500萬元，
苦主向Hero Plus追數。

網上圖片
◆本報記者早前踢爆痛症中心職員（左）為促銷療程，強行用手機拍下客人信用
卡的資料，自行過數。 香港文匯報記者文禮願 攝
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回水艱難

信用卡交易爭議有諸多類型，香港文匯報記者日前
致電4間本地主流銀行，其中三間為傳統銀行及一間
虛擬銀行，實測客服如何處理交易爭議，發現遇事致
電熱線求助相當困難，一半熱線採用的語音提示答非
所問，甚至胡亂指示，使記者走了不少冤枉路。

記者致電一間銀行信用卡服務熱線，經過幾次按鍵選擇，以為
有真人客服，結果竟是語音提示「請聯絡開卡行」。記者再度致
電，這次選擇「其他查詢」選項，對方竟聲稱自己並非信用卡中
心職員，並提供一般銀行服務熱線供記者撥打。然而，當記者按
其指示撥打該熱線後，仍未能聯絡到客服，無奈又再退回上級菜
單重選，兜兜轉轉才聯絡成功。
另一間銀行的信用卡服務熱線長期無人接聽，再撥打一般銀行
服務熱線，AI客服亦答非所問，還問記者：「你是否要通過電話
找卡數？」記者答「唔係」後無反應，要叫破喉嚨才成功接駁到
真人客服。

支援交易爭議 四行僅兩提供
該四間銀行在熱線接通、提供處理信息方面有參差，其中只有
一間傳統銀行及一間虛擬銀行有提供交易爭議支援服務，其中一
間傳統銀行表示，會為提出交易爭議的持卡人立即終止舊卡，以
及補發新卡；虛
擬 銀 行 較 為 貼
心，會為客戶報
警或尋求其他法
律 支 援 進 行 備
案，並可將文件
提供予他們參考，
但該行指月結單
60 日內申請處理
交易爭議的時限並
不適用於商戶倒閉
這一情況。

◆香港文匯報
記者 廣濟

記者實測：
求助發卡行 帶你遊花園

◆◆碌卡支付大額消費已成為常態碌卡支付大額消費已成為常態。。
香港文匯報記者文禮願香港文匯報記者文禮願 攝攝

與痛症中心周旋已令一
眾苦主心力交瘁，詎料與
信用卡發卡公司的拉鋸戰
一樣折磨。有信用卡法規
專家解釋，爭議交易退款

機制有諸多條件限制，包括追溯期、申
訴理據等，要符合這些條件已難，獲裁
定為爭議交易更難，原因是原審階段，
沒有獨立機構參與，而是發卡行「自己
人查自己人」，「如果否決退款申請，
發卡行的交易費就袋袋平安。發卡行無
乜誘因判卡主得直。」雖然信用卡國際
組織亦提供上訴機制，由獨立第三方審
理，但專家指出上訴門檻不低，最難是
要獲得卡公司同意，才能展開上訴，過
程同樣障礙重重。
信用卡退款保障機制適用於貨不對
辦、未能收到商品或服務，以及其他
交易爭議時，但要注意的是，分期付
款並不受該機制保障。在大部分情況
下，分期付款實際上是發卡行代持卡
人向商戶清付貨款及服務費，持卡人
欠發卡行的債務必須分期還款，所以
當商戶倒閉，客戶除了無法享用預繳
的貨品或服務外，仍有責任繼續分期
付款予發卡行。
一筆過向商戶購買預繳式商品或服務
雖然受退款保障機制保障，但也必須符
合諸多條件，首先不同發卡機構下不同
信用卡，甚至不同類型交易爭議，其退
款追溯期都不盡相同，最短為結單日期
起60日內申請退款；大部分未授權交易
的追溯期為120日；商戶倒閉，追溯期
最多540日。
不少被痛症中心強行碌卡的苦主甫逃
離險境，即致電發卡行要求 cut 單不

果，前後相隔幾小時、未超過追溯期，
但都無法終止交易。信用卡安全審計師
龐博文在接受香港文匯報訪問時解釋，
每次簽賬是持卡人與卡公司之間的合
約，但退款則涉及商戶，以及商戶委託
的收款公司；卡公司未得到其他持份者
同意（即商戶及收款公司），無法單方
面叫停交易，故不論距離碌卡時間長與
短，都要向商戶提出申請，或者經爭議
交易退款機制辦理。然而香港現有消費
者保障機制下，不少不法商家仍有漏洞
可鑽，尤其許多蠱惑的不良營商手法，
《商品說明條例》難以監管。

上訴需發卡行同意 須先交3900元
一名信用卡法規專家表示，退款保障
機制除了設有追溯限期，過程中持卡人
還要提供有力證據證明是商戶理虧，包
括提交相關相片、影片、單據、對話截
圖等，而且原審由發卡行進行內部調
查，屬「自己人查自己人」，加上發卡
行存在角色及利益衝突，對持卡人不
利。
原審以外，還有一重上訴機制，由信
用卡國際組織審理，相對地獨立持平，
惟提交上訴先要過發卡行這關，因為所
有上訴都要由發卡行呈交信用卡國際組
織，「試問原審法院又怎會輕易承認自
己判錯案、支持你上訴？除非你真係提
出無可置疑的證據。」上訴申請人需先
繳付500美元（約3,900港元）申請費，
無須聘用律師，只需提交巨細無遺的證
據。假若上訴最終失敗，還需繳付發卡
行的仲裁費，即合共 1,000 美元（約
7,800港元）。

◆香港文匯報記者 廣濟

線下消費

‧親身拿信用卡到收銀處結

賬，而非轉交他人（包括

店員）代辦

‧勿洩露信用卡信息

線上消費

‧交易前開通一次性動態密

碼（OTP）功能

‧盡量避免用主卡進行網

購，可開通一張小額度

信用卡用於網購

其他

‧設定線上消費額度，減低

損失

‧設定即時消費訊息通知

‧逐筆核對賬單

◆資料來源：信用卡法規專
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痛症中心設騙局發卡行推搪退款

苦主嘆遭受二次傷害

專家：發卡行判爭議交易如倒自己米

痛症中心涉嫌以不良營銷手法，在高壓環境甚至威
逼利誘下誘使多名苦主買下數萬至十幾萬元的療

程，事後發現提供「治療」的人根本是沒有專業執業資
格的「治療師」，被指「貨不對辦」，如今分店更由九
間減至一間，唯一營業的門市又疑似布下「空城計」，
中心未能提供所承諾的服務。基於種種原因，大部分苦
主向信用卡公司提出啟動「爭議交易及退款保障」程
序。
然而，與發卡行的角力戰同樣磨人，對苦主造成二次

傷害。李先生於去年11月被痛症中心廣告誤導，碌卡7
萬多元買療程。事後，李先生收到賬單才赫然發現收款
人為支付平台Hero Plus而非痛症中心。
原來，該中心未有商業登記，又不想用母公司名義
收款，以免被追查，故安排Hero Plus代痛症中心收
取款項。李先生質疑這種收款方式未獲其同意，是未

授權交易，加上中心的服務貨不對辦，由無註冊物理
治療師提供服務，遂向信用卡公司提出爭議交易，惟
申訴過程荊棘滿途。

多番來電 擬拒受理
目前的「爭議交易及退款保障」（Chargeback）機
制是由信用卡國際組織如VISA及 MASTERCARD所
制定，容許在特定情況下（如貨不對辦、未授權交易
等）將有關交易撤銷並退回有爭議的款項給持卡人，
惟整個原審過程沒有獨立機構參與，全由發卡行內部
審理，存在身份及利益衝突，令持卡人處於下風。
「以為提交完申訴文件，對方就會展開調查，誰知
職員多番來電，聲稱申訴的理由勝算不高，提議我照
上去痛症中心做治療，看看貨不對辦問題有無改善，
卡公司根本係推搪。」李先生三番四次向銀行職員重申

理據，對方還是「維持原判」，更稱由商戶提交的合約
顯示療程支付方法一欄寫上Hero Plus，下款又有李先
生的簽名，等同已獲李先生授權，不是未授權交易。

被迫邀卡專家出馬
李先生聽罷啼笑皆非：「我簽約時，支付方法一欄
根本是留白，明顯是職員事後補寫Hero Plus，隨意篡
改資料的都叫合約？直頭是虛假文書，但卡公司竟然
承認這類合約的合法性。」
李先生不服，於是邀請信用卡審計專家向卡公司據
理力爭，才勉為其難迫使對方同意以「無授權網上交
易」為由，替李先生向收單銀行作出申訴，「至今仍
未進入正式審理階段，但單是啟動退款機制的理由都
跟發卡行周旋兩個月，難以想像往後階段還有幾多難
題要拗。」

香港交易趨向無現金化，碌卡支付大額消費成為常態，但當遇上交易爭議，碌卡容易cut單難。以今次痛症中心事件

為例，雖然中心已被踢爆以不良手法營銷，又忽然將八家分店關閉，只剩一家分店，觸發大量苦主向信用卡公司申請

斷供未使用療程的費用，惟遇上重重困難。不少信用卡公司以「合約上有你簽名就等於已授權交易，無得反悔」等理

由，拒絕取消有關交易。苦主控訴信用卡條款美其名是保障消費者權益，但實際上設立多重關卡和門檻阻撓

取消交易，令苦主「供死會」。有信用卡法規專家認為，信用卡交易爭議條款不利於消費者，要求終止交易

難過登天（見另文）。 ◆香港文匯報記者 文禮願 掃碼睇片

理由

貨不對辦、因倒閉等原因未能收到商品或服

務，以及其他交易爭議

其他條件

‧不是分期付款交易

‧未過退款追溯期

‧有充分證據，以「白紙黑字」證據最佳

退款流程

原審

‧向發卡銀行提出爭議交易及退款要求

‧提交相關資料、證據、理由

‧發卡銀行經初步檢視證據和理由後，會與持

卡人來回溝通補充資料

‧若表面證據成立，發卡銀行才進行內部審理

‧發卡銀行作出裁決

上訴

‧卡主若不服，可通過發卡行向信用卡國際組

織提出上訴

‧發卡行收集卡主更進一步證據

‧當發卡行認為上訴理據充足，發卡行會向信

用卡國際組織提出上訴

‧雙方各付500美元的上訴費（上訴成功與否不

得退還）

‧信用卡國際組織得出上訴裁決

‧持卡人若終極敗訴，需支付發卡行500美元上

訴費
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