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投訴實錄投訴實錄

不少消費者鍾情「自駕遊」，行程富有彈

性之餘，亦能享受駕車之樂。現時預約租車甚為方便，消費者

一般持有有效的國際駕駛許可證、香港駕駛執照及認可旅行證件，便可透

過租車網站甚至手機應用程式進行預約，抵埗後辦理手續取車便可輕鬆自駕暢遊。

然而，本會發現租車自駕不乏消費爭議，現藉投訴個案提醒消費者租車出行要注意的地方。

個案一：車輛損壞賠償現爭議 
李先生希望無拘無束暢遊歐洲，早前

經A公司租用一輛跑車於意大利自駕遊，費

用為2,350歐元，全數費用由A公司收取。

李先生按預約時間於當地公司辦理取車手

續，並以其信用卡預扣10,000歐元作為按

金。然而，李先生發覺右邊輪圈在駕駛途

中輕微弄花，交還車輛時他如實告知租車

公司，據他表示，職員當時聲稱沒有問題亦

沒有提及賠償，他於是安心離開。

李先生回港後發現當地租車公司從

他的信用卡扣取了2,000歐元，他立刻向

該公司瞭解，公司指跑車有損壞，經過專

業檢查及考慮到車輛安全性，必須更換輪

軚及輪圈，並出示維修單據作證。李先生

向該公司反映收費極不合理，他堅稱弄花

的地方甚為輕微，認為絕對沒有更換全新

輪軚及輪圈的必要，他亦非常不滿意該公

司事前沒有報價及獲他授權，便單方面決

定維修項目。同時，李先生看見維修日期

與還車日相隔兩天，質疑租車公司其後有

否繼續出租或使用該車輛，而造成額外損

壞，惜對方堅持立場，李先生遂要求A公司

介入，但A公司不作回應，於是聯絡本會。

跟進

A公司初時向本會表示只負責代辦租

車，李先生已順利租用該車輛，而租車協議

則是李先生與當地租車公司訂立，A公司沒

有參與其中，亦不會介入有關車輛的賠償

責任爭議。經本會游說，A公司同意為爭議

提供協助，其後A公司稱與當地租車公司磋

商後，認為該公司是按合約條款處理，而

顧客應考慮到所租用的是一輛名貴跑車，

其性能及保養均有嚴格要求，維修費自然

較一般車輛昂貴。經本會一輪調停，A公司

最後建議為着保持客戶關係，退回235歐

元作和解，此建議為李先生所接納。

個案二：駕駛者不是信用卡持
卡人  被拒取車

楊小姐與朋友計劃於法國自駕遊，出

發前三星期透過B網站租用私家車，因她的

信用卡發生問題，只好先由朋友支付款項。

楊小姐填寫資料時，於駕駛者一欄輸入自

己的名字及國際駕駛執照資料，而付款者

一欄則輸入朋友的名字及其信用卡號碼，

租車費（712歐元）亦即時於該戶口扣除。

於當地櫃枱登記時，楊小姐出示確認

信及駕駛執照，但職員拒絕讓她取車，理由

是主駕駛者並非信用卡持卡人。礙於同行

朋友沒有車牌，她們亦要按計劃前往另一

個城鎮，楊小姐見理論無果，只好要求先退

款再找折衷辦法，惜租車公司並非直接收

款方，指示她自行與B網站交涉。楊小姐幾

經波折才聯絡上B網站職員，對方卻表示在

此情況下，他們只會退回160歐元稅項。楊

小姐回港後立刻向本會投訴，她認為B網站
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設計有漏洞，如發現駕駛者與信用卡持有人的名

字不相同，不應該允許完成預訂，導致她被迫放

棄部分行程，亦損失一大筆租車費。

跟進

本會接獲個案後瀏覽B網站，該網站是一

個租車平台，網頁內的「幫助」欄目提及辦理取

車手續時，當地租車公司必須於主駕駛者名下的

信用卡預扣一筆按金，以支付租車期間可能造成

的任何損害甚或遭遇盜竊，如還車時車輛無損

傷，公司會於訂明的時間退還該筆按金。然而，

因B網站由海外公司營運，不設本港辦事處，本

會遂告知楊小姐未能進一步跟進此個案，建議

她或須考慮諮詢法律意見，以決定下一步行動。

個案三：未能按要求提供英語版
導航 

梁先生出發往首爾前兩星期，透過韓國	

C租車公司的官方網站預訂車輛，登記成為該網

站會員後，便輸入駕駛執照及信用卡等資料，隨

即按指示選擇預約時段、取車地點及車輛型號，

因他不諳韓語，故此填寫資料時特別註明要租

用備有英語版導航裝置的車輛。梁先生輸入所

需資料後，當日以信用卡支付260,000韓圜，隨

後亦接獲C公司所發的租車確認訊息。

然而，C公司於預約取車日前一天，突然通

知梁先生所有英語版導航已租出，只可提供韓語

版，他亦可以選擇取消預訂。梁先生對使用韓語

導航缺乏信心，唯有取消預訂，另覓租車公司，

惜時值韓國假期，不少租車網的車輛經已租出。

梁先生表示落機後花了不少時間才覓得合適車

輛，還要支付較昂貴的租車費，使他大失預算。

跟進

梁先生早前已直接向韓國消費者院反映

不滿，其後得悉本會與韓國消費者院訂立了投訴

轉介機制，回港後再向本會投訴。梁先生指即使

C公司退回租車費，亦應該就其安排失當及倉促

通知道歉，據悉，本會轉介個案給韓國消費者院

後，C公司已作出書面致歉。

●	 留意附加設備的收費及供應：大部分租車平台或公司可以提供租用兒童汽車

座椅或衞星導航等附加設備，是否需要額外收費則視乎個別租車平台或公司

而定，消費者應先參閱有關細則。如要自攜附加設備，則要事先確定該些設

備是否適用於所租用的車輛。若然租車時段屬於旅遊旺季，較穩妥的做法是

於出發前再向租車公司確認細節。

●	 交收車輛時宜拍照為記：租車公司一般會於取車時，與顧客一同檢查車身狀

況，消費者應同時仔細檢查輪軚、照明及煞車系統等設備。假若取車時已發

現車身有踫撞及受損的痕跡，必須即時通知職員，並要求職員以書面記錄該

受損詳情。還車安排則一般較為有彈性，視乎租車協議所訂，消費者於還車

前要仔細檢查車身狀況，記錄行車哩數及汽油使用量，並拍照為記，以免日

後出現不必要的爭拗。

●	 按需要購買合適保險：「自駕遊」必須按當地法例要求購買汽車保險，現時

不少國家都強制車主及駕駛者至少購買第三者責任汽車保險，但此保險對駕

駛者本身的保障有限。消費者必須瞭解租車費所包含的汽車保險類型及其保

障是否全面，可按需要考慮另購額外保險，以涵蓋例如非蓄意造成的車身損

壞、失竊或維修賠償等項目。此外，消費者亦要選購合適的旅遊保險，最重

要是確保保險覆蓋範圍及保額足夠為駕駛者及乘客提供保障。

●	 避免疲勞駕駛 量力而為：外地駕駛或要適應相反的軚盤位置及行車方向，

加上「人生路不熟」，駕駛者需要精神高度集中及隨機應變，因此，自駕遊較

適合有豐富駕駛經驗的人士。駕駛者必須衡量自身體力及精神狀況，切勿為

了追趕行程而導致休息不足，如能安排最少兩人輪流駕駛會較為理想。即使

駕駛經驗豐富，計劃行程時亦要量力而為，避免夜間趕路，如路程途經急彎

山路、斜坡或雪地等較為危險的地方，必須加倍小心顧及安全。

總結 
租車自駕一般需要與租車公司簽訂租車協議，除了確認有關的租車服務，

協議亦訂明雙方的責任，例如還車安排、車輛損壞賠償、交通罰款及其他附加費

等事項。消費者於租車期間不僅要謹慎駕駛，亦要妥善保管該車輛，一旦車輛受

損，除非能提出非常有力的憑證，否則維修及賠償安排一般以協議內的條款為

依據，個別公司更有可能按條款追討維修期間不能租出車輛的損失。除了租車

費用，駕駛者於取車時要使用信用卡預付按金亦是普遍做法，此舉是保障公司

如發現顧客還車後，尚有未清付的費用或需要維修車輛時，可直接於按金扣費。

故此，消費者如未能按要求出示相關信用卡及認可文件，對方有機會拒絕租車。

預約租車並不複雜，但辦理取車時的手續則不能輕率，租車協議內容冗長，

一般要花時間理解，或可考慮預先瀏覽租車公司網頁，參考租車協議的範本。本

會提醒消費者必須細閱租車協議及檢查車輛後才簽名確認，若是透過第三方平台

預約租車，消費者同時需要遵守該平台的條款，故此應預先細閱服務條款，並瞭

解該平台之角色與責任。 �
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