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個案一： 廉價機票廣告陷阱
程先生於今年4月18日看到報章上的

平價機票廣告，由香港至倫敦的來回機票

只需$4,100，即時致電有關的旅行社查詢，

職員表示有上述機票。程先生即日到旅行

社訂購，但職員在查核資料後，表示已沒有

機位，建議他轉購其他較貴的機票，最後他

繳付$6,750，買了一張可更改日期的經濟

客位雙程機票。及後程先生欲轉訂另一航

空公司的機票，遂致電該旅行社要求改機

票，職員稱沒有機位，但答應替他「追位」。

兩天後，旅行社職員致電程先生，稱找到其

他航空公司的機票，但須多付$680，程先生

遂致電航空公司及其他旅行社查詢票價，

獲悉只需$5,210。程先生立即向旅行社反

映其票價過高，最後旅行社願意減收$300。

程先生認為旅行社的經營手法不當，以低

價吸引顧客，繼以「沒有機位」為由，建議客

人買較貴機票，故到本會投訴，並要求記錄

在案。

建議：消費者不應盡信廣告提供的資

料，個案中旅行社職員在電話表示能提供

廣告所宣傳的機票，但到達旅行社後職員

卻表示機位已滿，並游說訂購其他價格較

高的機票，這種手法時有出現，消費者應提

生活百科

高警覺，在此情形下，可先向其他旅行社查

詢機票價格，才覆實是否訂票，避免在未確

認機位及取機票前繳付全數款項。

個案二： 網上倉促訂票  忽略
機票條款

古小姐欲訂購9月份由香港至倫敦的

經濟客位雙程機票，在今年5月發現某航空

公司的網上訂票，機票連稅和其他收費只

需$6,193，認為價錢合理，由於擔心在閱覽

冗長的機票條款時網絡連線中斷，心想該

等條款只是標準條款，在快速閱覽有關條

款後即按下「接受」的選項。在完成所有購

票手續後不久，古小姐便收到航空公司的

電郵回覆，表示機位已確認，並提供詳細的

訂票資料及行程表，但當中並沒載有機票

條款限制。及後古小姐因有事不能成行，欲

取消機票，她以為只須在指定限期前辦理

退票手續和繳付手續費即可，遂致電航空

公司查詢，獲悉所訂的乃特價機票，不准退

票。古小姐表示在訂票過程中沒有接收任

何提示或警告，提醒她所訂購的機票有此

限制，而在航空公司發出的確認電郵中，亦

沒有註明該項條款。古小姐不滿意航空公

司只答允退回稅項$599，故到本會投訴。

本會在接獲此個案後透過電話與古

小姐聯絡，在討論過程中，古小姐亦明白自

己有責任閱讀清楚一切的條款始決定接受

與否，故此只希望本會將個案記錄，作為教

育消費者的材料。

建議：不同種類、價錢的機票附有不

同的條件限制，如屬網上交易，一般在選擇

機票後（完成交易前），會提供「條款及細

則」、「票價條款」等供消費者閱覽，消費者

務必細閱航空公司訂明的條款，千萬不要

因心急，「跳過」條款，倉卒完成交易。

個案三：遺失購票用的信用卡
被要求另買機票

鍾先生於今年3月22日，在某航空公

司網站以信用卡訂購一張香港至台北的電

子雙程機票，出發日期為4月2日。鍾先生於

3月26日遺失信用卡，即時向信用卡公司報

失，並說明他以該信用卡買了一張電子雙

程機票，鍾先生稱信用卡中心職員口頭答

應辦理登機手續時可給予協助。當鍾先生

於4月2日到航空公司櫃位辦理登機手續

時，由於未能提供在購票時所使用的信用

卡，航空公司職員要求他另購一張機票。鍾

先生表示雖然在網上購票過程中，航空公

很快又到聖誕，相信不少人已㟚手計劃趁㟚假期外遊。本會不時收到關於訂購機票

的投訴，去年全年收到的投訴有183宗，今年由1月至9月共收到158宗，主要涉及銷售手

法、價錢爭拗和服務素質。部分投訴顯示有旅行社的經營手法可能有問題，加上消費者訂

購機票時未能掌握實際的機位情況，以及不清楚機票的條件限制，引起糾紛。

聖誕外遊
先看機票小百科
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司一再提醒在櫃位辦理登機手續時，須出

示購票用的信用卡，否則須另外購票，但鍾

先生認為他已出示購買電子機票的收據，

以及該信用卡號碼和旅遊證件，足以證明

信用卡持有人和登機者是同一人，航空公

司應讓他使用該電子機票。鍾先生不滿航

空公司的做法，到本會投訴，要求航空公司

給予合理的解釋。

本會在接獲此個案後，去信被投訴的

航空公司，該公司回覆謂，此政策是防止在

網上購票時誤用他人的信用卡及保證機票

乃是由持卡人購買，鑒於鍾先生已遺失了

原有的信用卡，但其後能證明他的身份，已

安排退款給鍾先生。

建議：由於航空公司已在網上購票過

程中一再提醒消費者，辦理登機手續時必須

出示購票用的信用卡，消費者有責任遵守，

如不幸遺失信用卡，除立即通知信用卡公司

外，亦應盡早聯絡航空公司，查詢相應的處

理方法和程序。有些航空公司訂明，旅客若

遺失購票用的信用卡，而合約訂明須出示該

信用卡辦理登機手續，可向就近的航空公司

辦事處購買新票，再將舊票辦理退票。

個案四：拖延使用免費機票
廖小姐今年年初，透過旅行社買了11

張來回香港至曼谷的雙程機票，2月初出

發，但在出發當日航班被延誤15小時，及後

航空公司答應向每位旅客賠償一張來回香

港至曼谷或香港至台北的免費機票，有效

期由今年2月1日至2007年1月30日。廖小

姐早前不斷致電航空公司，要求安排機票

前往曼谷，可是廖小姐稱航空公司一再拖

延，遂到本會投訴。其後該航空公司結業，

廖小姐最終未能取得機票。

建議：一般情況下，消費者如遇上航

機延誤，應與航空公司協商解決方法，並向

航空公司索取延誤的證明文件，在有需要

向保險公司索償時，可作憑證。如航空公司

口頭承諾作出賠償，例如賠償免費機票，消

費者應要求航空公司以書面確認，清楚寫

明賠償安排和細則，以便日後出現爭拗時

有所依據。很不幸地以上被投訴的航空公

司最後結業，消費者出外旅遊，宜考慮購買

合適的旅遊保險，以減低發生事故所引致

的損失。

機票種類
機票主要分單程票、來回票、個人票

和團體票等。市面上售賣的多是個人票，有

效期分一年或指定較短的有效期，一般可

在指定期限內更改日期及航班，但需於最

後限期前出票，否則機位會被取消。至於團

體票，航空公司通常只提供給旅行社所辦

旅行團的旅客使用，個別旅客不能購買，但

部分航空公司未必嚴格執行，故市面上亦

有旅行社售賣團體票予個別旅客。團體票

通常較便宜，但會受制於預先安排的航班

及日期，以及達至最少的人數要求才可出

票，出發日期及回程日期均不能更改。

機票的限制
不同票價可能有不同的條件限制，通

常機票價格越低，條件限制越多。常見的條

件限制包括：

■ 機票有效期（Validity）：機票只在指

定期限內有效，例如一年、半年、兩個月、17

日或7日等。

■ 最短和最長逗留限期（Minimum and

Maximum Stay）：機票限定旅客最短和最長

的逗留限期，旅客必須逗留指定的最低日

期及在期限內回程；

■ 不准轉讓（Non-Endorsable）：不可轉

乘其他航空公司；

■ 不准變更行程（Non-reroutable）：不

可更改航線；

■ 不准退票（Non-refundable）等。

票格不一
航空公司除自行售賣機票外，部分會

消費者購票前，宜先瞭解清楚更改機票或

退票的條款、罰則或手續費，亦應查詢遇上

突發事故而引致航班取消或延誤的安排。
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經由代理或旅行社推銷。航空公司先將機

票以票面價（即正價）的若干折扣給予代理

商，由代理商促銷或發給旅行社出售，而航

空公司不會限制代理商或旅行社售賣機票

的價格。由於機票在市場上推出的時期不

同，加上航空公司給予的折扣未必一樣，代

理商和旅行社又可自行釐定售價，故此會

出現相同機票不同價格出售的情況。

電子機票
電子機票與傳統機票的最大分別是

無實質的機票，航空公司將機票上各項資

料儲存在航空公司的電腦中，因此旅客在

出電子機票時毋須親身提取機票，只需透

過電郵或傳真接收一封確認書（電子機票

確認紀錄）即可，亦不怕遺失。在機場辦理

登機手續時，只須出示電子機票確認紀錄、

旅遊證件、信用卡（視乎訂購渠道及航空公

司規定），便可領取登機證。由於成本較低，

現時很多航空公司已採用電子機票，而有

些特價機票亦只提供電子機票。但早前有

報道指旅行社倒閉後，旅客始發現所訂購

的電子機票在他們不知情下被旅行社單方

面取消機位。據業內人士表示，傳統機票在

出票後如要取消，旅行社要收回機票，再交

予航空公司，訂位才算真正被取消，但電子

機票則不須收回確認書。因此，消費者在旅

行社訂購電子機票時：

■ 在確認機位後，向旅行社索取由航

空公司發出的電子機票確認紀錄；

■ 查閱確認紀錄上是否載有機票編號

(ticket number)，以及核對姓名、出發日期、

回程日期和航班資料是否正確；

■ 如有疑問，應致電航空公司查詢，確

認所訂的機位。

網上訂票
現時有很多代理商或航空公司提供

網上訂票服務，由於不同地方的消費者可

於同一時間訂購相同的機票，可能有消費

者擔心合心意的機票會被

「搶購一空」，要分秒必爭，

忽略閱覽機票限制。網上訂

票通常有「交易一經確認，

便不可撤銷」的條款，因此，

消費者在確認交易前，須細

心閱覽條款，以及核實所報

的資料是否正確，最好將有關資料紀錄列

印下來，以便將來發生爭拗時，有所依據。

廉價航空
本港近日有廉價航空公司大賣由香

港至倫敦的平價機票。事實上近年各地均有

不少廉價航空公司湧現，定期推出平價機

票，通常愈早訂，票價愈低，給消費者更多選

擇。雖然價格相對較低廉，但相應配套或較

遜，例如航機數目較少、航班較少，部分不設

劃位，有些使用升降費較低廉但交通配套

較遜的二線機場，有些則沒有或有限度提

供免費飛機膳食和娛樂。消費者如欲購買

該等廉價機票，宜先瞭解有關事宜，包括：

■ 可選擇的航線和航班班次的多寡；

■ 如使用交通配套較遜的二線機場，

要瞭解清楚機場與目的地的交通接駁、收

費和時間表；

■ 來回機位的售價和訂位狀況；

■ 機場稅、燃油附加費和其他雜費的

收費如何；

■ 是否有免費飛機餐和飲品，以及可

選擇的類別；

■ 瞭解清楚更改機票或退票的條款、

罰則或手續費，有些平價機票的退票罰款

可達機票價，必須要留意；

■ 查詢遇上突發事故而引致航班取消

行程表（itinerary）不等同電子機票。消費者向旅行社或航空公司

訂購電子機票，確認機位後，應收到由航空公司發出的電子機票

確認紀錄（右），上面載有機票編號（ticket number）。辦理登機手

續時，出示電子機票確認紀錄、旅遊證件等，便可領取登機證。
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或延誤的安排及支援。很多航空公司的「乘

載條款」（Conditions of Carriage）載有有關

條文，消費者可自行在網上查閱。例如：

□ 有航空公司訂明若因不可控制的情

況，或基於安全或商業理由，導致更改航班

時間及/或取消、終止、延誤或改道，在有機

位的情況下，航空公司會盡快安排受影響

的乘客轉搭該公司其他預定航班，而不會

額外收費，如有需要會將機票有效期延長；

或旅客可選擇保留權利，在3個月內重新訂

機位。

□ 亦有航空公司訂明，除非指定國際

公約另有說明，如航空公司取消航班，或航

班未能合理地依從指定時間表運作，或未

能降落在旅客的終點，航空公司可根據旅

客的選擇，作出下述安排：

— 如有機位，航空公司會盡快安排受

影響的乘客轉搭該公司其他預定航班，而

不會額外收費，如有需要會將機票有效期

延長；或

— 在合理時間內，重新安排旅客搭乘

該航空公司或其他航空公司的航班，或採

用其他雙方同意的途徑而不另收費，如新

路線收費較原先支付的為低，會將差價退

還給旅客；

— 或根據退款條文安排退款。

但航空公司訂明，如航班取消或延誤

是由惡劣天氣或空中交通管制延誤所引

起，則航空公司沒有即時責任作出以上安

排，或負擔電話、住宿、膳食或交通服務，不

過會因應情況盡可能為旅客提供協助。

訂購機票須知
綜合本會收到的投訴個案，消費者在

訂購機票前，宜留意下述事項：

1. 及早計劃行程：一般來說，越接近

出發日期，機票價格越貴，加上價格低廉的

機票只有少數目，故應及早計劃行程，收集

機票價格的資料。

2. 瞭解自己的需要：先瞭解自己的實

際需要，例如會否更改出發日期或行程，以

1. 預訂座位：可於訂機票時，向旅行社或航空公司查詢可否預訂座位，及早選

定切合自己需要的座位，例如遠離洗手間的座位或窗口位可減低滋擾，如需要多些

空間可選擇每個艙最前排或走廊旁的位置，乘搭長途機也可考慮走廊旁的座位，方

便出入。

2. 預訂特別餐：如果是素食者或有特別宗教信仰或需要，在訂機票時可要求安

排一些特別餐，例如素菜或低脂餐。

3. 衣服：應穿㟚鬆身、舒適的衣服，並帶備拖鞋替換。

4. 個人用品：乘搭長途機，可自備吹氣式小枕頭、眼罩、帶彈性的壓力襪、潤唇

膏、薄外套、少量糖果或

香口膠（耳朵因氣壓改變

造成不適時咀嚼），以及

一些旅行必備藥物。

5. 飲食宜忌：機艙

內的濕度較低，應定時補

充水分，多喝水、果汁或

吃水果，少喝酒類及含咖

啡因的飲料。此外，隨㟚

飛行高度上升而氣壓轉

變，腸胃可能會有脹滿的感覺，故在飛機上不宜吃太飽。

6. 伸展運動：長時間坐㟚會影響血液循環，亦會令體內水分積聚，應每隔一段

時間做鬆弛肌肉的運動，尤其是腿部肌肉的伸展運動。

7. 時差：身處不同時區，可盡量依從平日的習慣，例如於相同時間起床、吃早

餐、活動和睡覺，有助適應時差。

及取消行程的可能，再決定購買的機票種

類，不要只顧機票價錢而忽略彈性更改行

程的重要性。

3. 要「格價」：航空公司會根據過往不

同時期機位的售賣紀錄，預測即將推出機

位的售賣情況，分期把機票推出發售，而票

價可能有差異，加上機票銷售渠道眾多，因

此，消費者宜貨比三家，多「格價」。

4. 瞭解條款限制：訂購機票時，除收

費外，亦要細問或查閱（如在網上購票）各

種機票的條件限制，以及是否可更改訂票

或退票等。

5. 查詢退票計算方法：消費者在訂購

機票後，若因事未能起行，能否退回未用的

機票，視乎機票的條款。不同種類的機票，

舒適飛行小貼士

各有不同的退票計算方法，在訂票前必須

查問清楚。

6. 向航空公司查詢機位：無論是訂購

傳統機票或電子機票，謹慎起見，即使從旅

行社提供的資料或從機票上得知機位已確

認，亦應自行向航空公司查詢自己的名字是

否在登機名單之列。

7. 盡可能不要過早付足全費：向旅行

社訂購機票時，應要求旅行社在收據上清

楚列明所訂機票的航空公司、航班和機票

種類等，並註明如未能出票，須退回全部訂

金。在未出票之前，盡量不要付足全費。

8. 光顧信譽良好的商舖：應向相熟和

信譽良好的代理商或旅行社訂購機票，切

勿輕信一些誇大優惠的廣告宣傳。


