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消費提示

廉價航空服務的運作
為了減省營運成本，廉價航空公司主

攻中、短程航線，並以用者自付的原則，將

部分與乘搭飛機相關的項目分拆出來個別

收取費用，例如行李託運或機上餐飲等服

務。以訂購機票為例，廉價航空公司主要

接受消費者於網上以信用卡付款購票，如

消費者經客戶服務中心或機場櫃位購票，

部分廉價航空公司會收取手續費。消費者

留心收費細節和更改條款
買廉價航空機票

需留意廉價航空的機票價格雖較相宜，但

其使用條款或限制一般較傳統航空公司

多，靈活性亦較低。

購買廉價航空機票要訣
本會在今年1月檢視了部分在港提供

航班服務的廉價航空公司的網頁資料，以

瞭解有關的運載條款及細則。消費者在購

票前需特別留意以下各項。

另行收費的項目

廉價航空機票雖較便宜，但標準機

位以外的另行收費項目各適其適，最普遍

有以下數項：

或需支付託運行李費

有些廉價航空公司不設免費的託運

行李服務，消費者可在網上預付所需的

託運費用，網上預付較在機場櫃位支付便

相信很多港人都已開始

籌劃在復活節期間去鄰
近國

家來一次短途旅行，休息
鬆弛

一下。廉價航空公司提供
的航

點包括東南亞、日本、韓
國、

台灣、內地以至澳洲等，
出售

的機票以低廉價格為賣點
，讓

消費者減省旅費，也提供
多些

選擇。

根據香港機場管理局的

資料，去年廉價航空公司
於香

港國際機場的飛機起降
量為

20,300架次，服務的旅客
人數

為330萬人次。

乘搭廉價航空公司的飛

機，很多物品及服務可能
要另

外付費，在徵費上容易發
生爭

拗。購買廉價航空機票要
注意

什麼？如廉價航班延誤
或取

消，消費者有何保障？
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宜。另一些廉價航空公司則提供免費託運

行李，總重量限額由15至23公斤不等，一

般較傳統航空公司低。就超重行李收取的

費用，視乎不同廉價航空公司的規定，會

按超出的行李重量每公斤計或每件收取

一個固定金額。為免被收取託運行李費，

消費者宜輕裝上機，盡量減少不必要的

行李。

餐飲服務費

乘搭廉價航班或獲提供小食，但並

不包括提供機上熱餐及飲品的服務。有需

要的消費者可選擇在網上預購餐飲，價錢

會較在機艙內購買優惠。

選擇指定機位的費用

消費者在購買機票時會被自動編排

乘坐一個標準的座位。部分廉價航空公司

會提供特約或豪華座位，即較寬敞或位置

較佳的座位（例如兩旁窗口位置或前排座

位等），選擇該類座位的消費者需額外支

付費用。

廉價航空公司就航班延誤或取消的安排

出外旅遊是賞心樂事，但若因惡劣

天氣、航空交通控制等不同原因延誤或取

消航班而打亂原定的行程計劃（例如酒

店、交通或當地觀光團的安排等），消費者

可能因此失去時間或金錢上的預算。一般

而言，若因惡劣天氣、安全或其他不可控制

的理由而嚴重延誤或取消航班，根據廉價

航空公司網頁上的運載條款及細則，一般

會採用以下方法處理：

● 安排消費者轉乘有關公司的下一

班航班而不收取額外費用，如有需要，該

公司會延長訂位的有效期限；或 

● 全數退回機票的款額，例如會退至

信用卡持卡人的帳戶內。 

注意廉價航空公司一般不會安排消

費者轉乘其他航空公司的航班；消費者若

選擇轉搭下一班航班，廉價航空公司亦未

必能為消費者安排即日或下一班時間相若

的航班。此外，即使消費者可獲退回機票

費用，但亦要自付就延誤或取消航班而衍

生的其他費用，例如住宿、膳食、長途電話

或來往機場交通等的費用。在選搭廉價航

空公司的航班前，消費者務必先細閱運載

條款及細則，尤其是一旦發生航班延誤或

取消的處理方法。如有不清楚的地方，應

盡快聯絡有關的廉價航空公司查詢。要獲

得更佳的保障，消費者宜在購買機票及安

投訴實錄
	 本會在2010、2011及2012年收到涉及廉價航空公司服務的投訴分別有56

宗、57宗及167宗。投訴內容主要涉及網上訂票系統、收費及服務質素等。

	   無故取消航班，退票不退手續費 
	 2011年6月初，陳先生透過一間廉價航空公司的網站訂了一張6月24日由香

港飛往上海的機票。其後，陳先生收到該公司的手機短訊，通知其預訂的航班經

已取消。陳先生致電短訊所列的電話查詢，但無法接通，只好致電該公司網頁上

列出的其他熱線，發現電話被接駁到內地。陳先生不滿接聽熱線的顧客服務員態

度惡劣，又拒絕就航班無故取消作出賠償。最後陳先生表示欲申請退票，該公司

回答需時2至6個月處理退款事宜，但購票時收取的$60手續費則不可退回。陳先

生不滿該公司在訂票時未有清楚說明所徵收的費用，遂向本會反映及求助，並要

求退回全數款額。

	 跟進：接到投訴後，本會聯絡該公司，該公司回覆解釋因調整計劃而取消航

班，該公司就此表示歉意並稱會全數退回款額。陳先生接受該公司的退款安排。

	 提醒你：廉價航空公司的網頁內除票價外，也提供其他費用資料供消費者參

考，消費者購票前應先瞭解有關收費詳請或向廉價航空公司查詢。

	 網上購票系統重複扣款

	 2011年9月中，林小姐透過一間廉價航空公司的網站購買一張香港至菲律賓

的來回機票。完成交易後，林小姐收到兩封確認電郵，感到奇怪，便致電信用卡

中心查詢，得悉帳戶上被重複扣款令她額外多付$1,319。林小姐向本會投訴及

要求代為處理。

	 跟進：本會致函該公司，該公司表示已回覆林小姐並作全數退款。及後，本

會轉告林小姐收到該公司的道歉信及覆述該公司已作出退款安排。

	 提醒你：消費者在網上完成有關交易後，廉價航空公司會向消費者發出確認

電郵。消費者應留意是否已經獲發該交易的付款單據、行程摘要及電子機票，並

核對以確定行程及付款金額無誤，以便有需要時與該航空公司交涉。消費者亦應

及時查閱信用卡月結單，如對交易有任何疑問，可致電相關信用卡熱線查詢有關

的信用卡付款紀錄。

個案 1

個案 2

排行程後，購買旅遊保險。消費者可透過

保險中介人、保險公司網站及自動櫃員機

等購買旅遊保險，但無論經何種途徑購買

有關保險，都應先細閱保單條款及細則。
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航班延誤或取消  旅遊保險有何保障？

1. 航班延誤是否獲保障？

	 旅遊保險一般都會為「指定風險」導致旅程延誤或取消提供保障，如果受保

人因保單指定的風險而令他原定安排乘坐的公共交通工具延遲啟程，可獲保單保

障，按規定發放定額津貼，或獲賠償因航班延誤而引致更改或取消旅程所損失的

酒店訂金或須額外支付的交通及住宿費用。

	 「指定風險」和受保條件一般都會在保單中清楚訂明，例如：因惡劣天氣或

交通工具機件失靈令航班無法如期起飛，導致行程延誤或取消。同時，保單亦會

列明不受保障的情況。一般而言，所有保單都會交代保險公司的賠償責任，也會

訂明受保人應有的權利和義務。

2. 就航班延誤或取消的保障，買旅遊保險應留意什麼？

	 當旅程的機票或套票、住宿交通等已落實或已付按金，消費者便應及早購買

旅遊保險。如因指定受保風險而引致行程取消，旅遊保險便可發揮作用。投保前

消費者宜先比較保障額、保費和保障項目，按個人需要選擇保險計劃，不要只單

純考慮保費高低。

	 保單對每個詞彙都有清晰的定義和賠償條件，並會清楚訂明保障「取消行

程」或「航班延誤」的條件，以便處理賠償時有所根據，例如：有些保單訂明最

少延遲六小時方符合賠償資格；有些則要求12小時才可獲得賠償。

3. 索償須提供什麼證明文件？

	 如果因發生事故令航班延誤或取消，受保人應向相關的公共交通工具營辦機

構或其代理機構索取書面文件，證明延誤的時間和引致延誤的理由，並連同索償

申請表、證明文件及單據提交予保險公司處理。

	 受保人應先向相關機構，例如航空公司、酒店、交通工具營辦商等申請退

回預先支付或約定支付的費用；假如尚有未能退回的款項，則可憑相關的證明文

件，根據旅遊保單的條款向保險公司索償。

	 一般保單會訂明提交索償的申請期限，例如須於保險期屆滿日起計30天之

內，連同賠償申請表、有效及完整的證明文件交予保險公司處理。受保人如欲索

償，便要留意這個期限，以免喪失索償的權利。

留意廉價航空公司如何處理個人資料

使用廉價航空公司的網站及

/或預訂服務時，消費者需留意廉

價航空公司處理個人資料的手法。

一般而言，廉價航空公司會在網站

內說明收集個人資料的用途，包括預

訂機位、機票銷售、登機手續及機場

服務等。部分廉價航空公司表示會將

個人資料用於其公司的產品或服務的

問卷調查及推廣業務的用途上，並可能

將個人資料透露予合作銀行、經授權的政

府機構（如存在法律的要求）、第三方（如

訂票代理及酒店等）及作為統計數據的用

途（以不公開顧客資料的形式提供）。預訂

機票前，消費者宜先細閱和瞭解廉價航空

公司的私隱政策，如不欲廉價航空公司使

用其個人資料作該等用途，須直接致函或

致電有關的廉價航空公司提出申請。

消費者若更改航班 ，或不能退回機票

差額

如消費者於廉價航空公司確認機票

後，才發現機票上的姓名出錯，個別廉價

航空公司會要求消費者辦理退票後再重新

訂票，屆時消費者可能會錯過原有的購票

優惠。消費者若需更改行程，個別廉價航

空公司要求消費者在所購買的機票航班起

飛前指定時限內提出，並會收取手續費。

此外，部分廉價航空公司的運載條

款及細則指出，除收取變更航班的手續

費外，若更改的新航班票價高於原先取消

的航班，消費者須支付差額後才可更改航

班；反之，若更改的新航班票價低於原先

取消的航班，廉價航空公司將不會退還有

關差額予消費者。因此，在填寫個人及行

程資料時，消費者需考慮清楚及仔細輸入

並核對有關資料，以免其後因更改而須支

付不必要的費用甚或耽誤行程。 

購票攻略
不同公司的航點並不一樣

每間廉價航空公司的飛行網絡、所

覆蓋的航點（例如東南亞、日本、韓國、台

灣、內地及澳洲等）都不盡相同。消費者可

先考慮旅遊目的地，打聽廉價航空公司的

口碑，再選擇有提供有關航線的廉價航空

公司，貨比三家。

留意不定期推出的超值機票

廉價航空公司會因應機位的售賣情

況不時調整票價。一般來說，如欲購得較
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甘泉航空事件
	 廉價航空公司的營運策略主要是以相宜價格出售機票，透過薄利多銷，賺取

利潤。2008年，香港首家提供廉價航班的甘泉航空公司突然清盤及停止服務，大

批預購了機票的消費者受到影響。假如廉價航空公司結業及未能兌現或安排替補

服務，消費者可怎樣做？

	 使用信用卡訂購機票的消費者可循以下步驟作出追討： 

	 1. 先聯絡有關廉價航空公司或其公司清盤人（如適用）商討解決方法，並提

供所需文件作出追討。 

	 2. 如以上方法沒有成果，持卡人可以考慮在指定的期限內，向信用卡發卡機

構提出信用卡退款申請（chargeback request），但持卡人必須提供有關交易及其

他相關的證明文件，顯示有關廉價航空公司沒有兌現服務，以便發卡機構代持卡

人向商戶的收單機構辦理退款申請，但持卡人最終能否取回款項，須視乎國際卡

組織的相關規定、發卡機構與商戶的收單機構、持卡人與網站進行帳戶登記及交

易時所適用的條款，以及發卡機構的信用卡條款等因素而定。另外，消費者要注

意，持卡人不可單就廉價航空公司的服務質素問題而向發卡機構提出信用卡退款

申請的要求，持卡人需就此自行與商戶商討解決辦法。

廉價航空Q & A
	 Q：小童要買票嗎？

	 A：一般而言，廉價航空公司不允許年齡小於7天的嬰兒登機，2歲以下不佔

座位的嬰幼兒毋須購買機票，但部分廉價航空公司可能會收取嬰兒服務費。佔座

位的嬰幼兒和滿2歲至12歲的小童要購票（視乎不同廉價航空公司，票價按成人票

價或成人票價的某個百分比收取），並需由一名成人陪同下乘搭航班。

	 Q：有些人認為廉價航空公司為減省成本而使用較舊型的飛機，對乘客安全及航

空交通安全或有負面影響，一般而言，民航處怎樣監管廉價航空公司的飛行安全？

	 A：民航處表示，一般稱的「廉價航空」（low cost carriers或budget airlines）

是指航空公司的商業運作模式。根據國際慣例，民航處採用一致的標準來監管香

港註冊的航空公司和飛機的安全，這些公司和飛機須符合的要求並不會因為公司

的商業營運模式而有不同。一般來說，民航處會定期進行檢查、抽驗和與相關公

司人員會面來監管飛行安全。

	 所有飛機，無論新或舊的飛機及飛機型號均須符合飛機製造商以及其監管

當局訂立的嚴格維修要求。認為廉價航空公司通常使用較舊型飛機的想法並不正

確，事實上世界各地不少廉價航空公司皆購買及使用新飛機。

便宜的機票，可留意廉價航空公司不定期

推出的超值機票，以及避開旅遊旺季。

留意票價是否包括機場離境稅及燃油

附加費等

視乎目的地，部分單程機票的價錢可

低至百多元，但消費者需留意票價一般並

不包括機場離境稅、燃油附加費或其他雜

費等，而回程票價也未必有相同的優惠。

消費者比較價錢時應將來回票價和其他額

外費用一併計算在內。

以外幣於網上購票或會被徵收手續費

大部分廉價航空公司透過其網站發

售機票，其網站內標示的價格或以外幣計

算。使用信用卡付款時，消費者需留意票

價及其他收費會否先折算為港幣，以信用

卡支付外幣計算的帳目會涉及兌換率，消

費者亦需留意其信用卡發卡機構會否就

非以港幣計算的信用卡款額收取外幣簽

帳手續費。不同發卡機構的外幣簽帳手續

費的比率或有不同，消費者應向發卡機構

查詢。

注意網上付款的安全性 

用信用卡支付廉價航空機票的款額

時，消費者應注意網上交易安全，例如在

個人電腦安裝防火牆及防毒軟件並且不時

更新、使用已有交易認證及已事先登記財

務資料的會員帳（即毋須每次網上交易過

程中向商戶透露財務資料）來進行網上付

款等。

結語
預購廉價航空公司的服務前，消費

者切勿只着眼廉宜的機票而忽略運載條款

及細則，也要瞭解一旦遇事時（例如航班

延誤、取消等）廉價航空公司的安排，所享

的保障亦可能遠較傳統航空公司低，行程

緊密的旅客或商務旅客尤其需仔細衡量和

計劃，以免造成不便和損失。


