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外賣點餐
成新常態

留意魔鬼
細節免糾

紛

受疫情影響，市民多了在家用膳，集結各式各樣餐廳的外賣點餐平台頓時大受歡迎。由於外賣點餐服務需求

大增，服務或許偶有閃失。過去半年，本會錄得近170宗與外賣點餐平台有關的投訴，當中以送餐延誤、遺漏或無

法派送佔最多，其次是服務質素。本會藉以下投訴個案提醒消費者使用外賣點餐平台要注意的地方。

個案一：自取訂單設寄存時限 
取餐途中訂單遭取消 

張小姐使用A外賣點餐平台預訂兩份晚餐，由於自取訂

單享有折扣優惠，遂選擇於餐廳自取，當時亦有留意訂單上的取餐時間。不久後，

正前往取餐的張小姐突然接到A公司傳送訊息，指因逾時未取餐而取消了訂單，

張小姐十分愕然，因她尚有數分鐘便抵達餐廳。抵埗後，餐廳職員指系統顯示A

公司已取消訂單，建議她與A公司聯絡跟進。張小姐指A公司經已於信用卡扣除訂

單款項（$141），餐廳亦備妥食品，單單因遲到十幾分鐘而不讓她領取食物，太不

近人情，亦造成浪費。她要求退款，惟A公司搬出訂餐條款拒絕退款。張小姐向本

會表示，一直以為訂單取餐時間是給予餐廳準備食品及顧客前往取餐的時間指

標，不知道A公司設有如此嚴苛的取餐時限，訂餐時完全沒有提示，若她知道便會

預留多點時間前往餐廳，現時無辜被扣款及白走一趟，要求本會協助退款。

個案二：手搖飲品送抵已滲漏 
杯身品牌並非訂購的品牌

陳小姐及同事喜歡某品牌手搖飲品，

看見B外賣點餐平台有此品牌商戶及可送餐，遂訂購13

杯飲品，並使用信用卡支付$421。當送餐員拿着兩袋並

非B公司一貫使用的紙袋抵達時，陳小姐已覺奇怪，隨

後她從透明包裝膠袋看到多杯飲品已傾側及滲漏，拿出

飲品時，發現杯身印着另一品牌名字，並非她們所選的

品牌，另有幾杯的杯身更是完全沒有印上任何品牌。

陳小姐隨即拍下飲品照片並向B公司投訴，公司聲

稱送上之飲品品牌屬於訂單品牌的副線，並提供資料顯

示該副線品牌的營業地點與訂單上的品牌相同。陳小姐

感不滿，她一心訂購心儀商戶的飲品，訂單亦清楚寫明飲

品由心儀商戶送出，雖然13杯飲品的口味及數量與訂單一

致，但無故變成另一商戶製作的飲品，感覺不太安心。她

直言B公司如果知道品牌商戶更改了名稱，應立即更正資

料，以免消費者錯誤下單。陳小姐與B公司再次交涉要求

全數退款，但B公司只同意退回部分款項及贈送積分，陳

小姐不接納，決定向本會投訴。

跟進

A公司向本會提供其網上訂餐條款，重申條款已訂明客戶可以選擇自取

時間，確認電郵亦會顯示訂單取餐時間，供應商會因應時間備妥食品並寄存

於餐廳。A公司考慮到取餐過程之合理時間延誤，故此與供應商協定寄存時

間一般為20分鐘，客戶如未能於自取時間起計20分鐘內領取食品，供應商並

無責任提供訂單貨品，客戶亦不能因此要求退款。

A公司翻查資料，張小姐之訂單註明取餐時間為20:02，故此應於20:22

前到餐廳取餐，紀錄顯示至20:33訂單仍未被提取，A公司遂按條款取消訂

單，重申不會退款。A公司提醒客戶如因特殊情況未能趕及於20分鐘時限內

提貨，應盡早與餐廳聯絡，再視乎餐廳是否同意延長訂單寄存時間。本會轉

述A公司的回覆後，張小姐未有要求本會再作跟進。

跟進

經過本會調停，B公司明白事件引起陳小姐不快，

最後同意退回全數款項，個案圓滿解決。



5152507. 2020 選擇

投訴實錄

FO    D

DELIVERY

FAILED

總結
消費者選擇自取外賣，普遍想法是下單後於餐廳領取外賣即

可，何時領取或有其自主性，未必知道經點餐平台下單設有嚴苛取餐

時限，逾時未取更可能被取消訂單。因此，點餐平台應於訂餐過程中，

清楚提醒消費者取餐時限此重要條款，讓消費者於知悉條款的情況

下決定其取餐時間。本會理解點餐平台設有取餐時限，此舉有機會

是保障供應商不必因顧客長時間不取餐而衍生食品質素受影響的風

險，故此要求顧客於限時內取餐，否則取消訂單。相反，使用點餐平台

之送餐服務，消費者下單時只知悉預計的送餐時間，送餐時間更經常

受交通、人手及訂單數量等不同因素影響。本會於2017年進行之外賣

點餐平台實測，亦發現有外賣訂單送餐延誤近半小時或以上，至於消

費者能否因此要求點餐平台取消訂單或得到補償，則有可能視乎延誤

時間或按個別情況而定，未必有明確條款說明，與自取訂單之嚴苛條

款相比，感覺並不對等，有寬己嚴人之感。

此外，外賣點餐平台應定期檢視合作供應商的營商狀況，如發

現供應商已易名、搬遷或結業，應盡快更新點餐程式資料，以避免發

生例如個案二的情況。

第三宗個案的消費者未有於正確位置填寫完整送餐地址，以致送

餐不成功，消費者固然略有疏忽。然而，點餐平台亦有責任完善其系統

以檢視客戶輸入的資料是否足夠，尤其是送餐地址及聯絡電話，如系統

發現資料不完整或有遺漏應及時提醒，待資料完備後才允許確認訂單。

建議事項
●	留意服務條款及自取時間限制：不論是外賣送餐或自取，外賣點餐

平台均訂有服務條款，消費者使用服務前宜先細閱。選擇外賣自取

的消費者要特別留意有否訂明自取時限，揀選取餐時間時應衡量

與餐廳之距離及交通情況，以免因逾時未取而被取消訂單。若預

計未能趕及於限時內取餐，應盡快通知餐廳。此外，點餐平台及餐

廳亦應考慮實際情況，適當地彈性處理，以保持客戶關係。

●	確保送餐地址正確  時刻留意電話：不少外賣點餐平台配合全球

定位系統使用，客戶只需開啟定位，點餐平台便可偵測客戶所在

地及自動輸入為送餐地址，亦有點餐平台會按客戶過往的訂單紀

錄預設送餐地址。不論是自動儲存地址或是定位系統亦非萬無一

失，因此，消費者務必於確認訂單前，核實有否準確輸入完整送餐

地址，並保留訂單截圖。同時，等候送餐期間應時刻留意電話，以

便送餐員能適時聯絡。

●	響應環保  減少使用外賣餐具：外賣食品消耗大量塑膠餐具，現時

不少外賣點餐平台讓客戶選擇是否需要餐具，倘若情況許可，消費

者應自備餐具，減少浪費。同時，供應商一方面可考慮使用以循環再

造物料製成的餐具，亦可向自備餐具的顧客提供優惠以示鼓勵，共

同提倡可持續消費的精神。�

徐先生早前使用C外賣點餐平台，平台按

他輸入的區域「荃灣」顯示一系列可派送外賣的餐

廳。徐先生揀選心儀食品後按指示完成付款，其後一

直留意送餐進度，手提電話亦寸步不離。豈料1小時

30分鐘後，徐先生卻接到C公司送餐員來電，指徐先

生揀選的餐廳位於葵芳，但其荃灣送餐地址超出送

餐員的派送範圍，所以不會送餐。徐先生非常不滿，

強調C公司是根據其地址篩選餐廳，亦成功下單理應

送餐，惜送餐員堅拒送餐，只建議徐先生與C公司客

戶服務部反映。

徐先生於C公司網頁遍尋不獲熱線電話，唯有於

網頁「幫助」一欄求助，C公司隨後以電郵回覆，提及送

餐員曾嘗試致電客戶數次確認送餐地址但不果，亦已於

送餐地址大廈附近等候15分鐘，送餐員最後通知C公司

派遞不成功。徐先生認為C公司未有回應問題，於是再

次說明被拒送餐的經過，並告知是按送餐員建議申請

退款，不料接到一封與早前一模一樣的電郵回覆，讓他

氣結。徐先生告知本會，過往使用C公司的服務均順利，

是次訂餐經驗卻令人失望。他強調下單後一直在家等

候，期間只接到一次送餐員通知拒絕送餐的電話。徐先

生不滿消費者處於非常被動的處境，完全沒有保障，亦

投訴C公司沒有設立客戶服務熱線。

個案三：未有正確輸入送餐
地址  送餐不成功

跟進

C公司調查後，發現徐先生訂餐時於「送餐地址」

一欄只輸入所住區域而非完整地址，相反於「送餐備

忘」一欄提供了屋苑名稱及座數，送餐員因此未能根據

送餐地址掌握實際派送地點，亦因聯絡不上徐先生而最

終未能成功送餐，導致是次不愉快事件。C公司提醒客

戶於送餐地址填寫完整地址的重要性，以備系統更為準

確地篩選符合送餐位置之供應商，以及有助送餐員順利

派送外賣。為保持良好客戶關係，C公司同意作出一次性

特別安排，退回全數款項予徐先生（$408），並贈送80

元積分予他日後使用C公司的服務，個案得以解決。


