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投訴實錄

推廣優惠條款不清
陳先生參加了A連鎖店的購物消費回

饋計劃，以賺取積分錢，該店在今年1月有

推廣優惠，如顧客於購物後多扣除$0.1積

分錢，可獲多發一個禮品換領印花。在推

廣期間，陳先生於A公司花了$120.3購物，

付帳時同意多扣除$0.1積分錢，以換取多

一個禮品換領印花。但結帳後，陳先生發

現被扣取積分錢$120.4，即時拒絕全數以

積分錢付款，要求以現金繳付貨款，但被

店員拒絕。陳先生認為A公司的推廣資料

不清晰，店員亦沒有盡責提醒消費者相關

的規定，其後更發現A公司的其他分店，並

不限定顧客必須以積分錢全數付款，才可

獲多發一個禮品換領印花，他於是聯絡本

會，要求以現金換回被多扣取的積分錢。

本會聯絡A公司後，A公司接納陳先

生的要求，收取現金貨款，另扣除$0.1的

積分錢換取多一個禮品換領印花。

額外積分逾時發放
李先生去年2月初在B連鎖電器影音

公司的店舖內看到宣傳資料，於該門市店

購物，可獲三倍購物積分，他便在該店消

費共$8,848。其後李先生查閱他的購物積

分帳戶，發覺只獲B公司發給平常的一倍

積分；李先生致電B公司查詢，獲悉其餘

積分要在購物六個星期後才發放。六星期

後，李先生再查閱積分帳戶，依然未見有

為吸引顧客長期光顧，不少商戶推出購物積分回饋計劃，讓顧客於購物時賺取積分，然後以

積分換取指定禮品，或在下次購物消費時充當現金使用。然而，部分商戶的積分兌換禮品計劃，

手續模糊不清，或隨意更改送贈政策，又或在回贈現金的使用上，安排混亂，令消費者無所適從。

回饋計劃最後適得其反，不能提升顧客對公司的忠誠之餘，反而令消費者怨聲載道。

購物積分
推廣細則惹不滿

個案 1 個案 2
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額外購物積分，再致電B公司查詢，獲告知

還要多等六個星期才能發放相關購物積

分。李先生於六星期後查閱積分帳戶，發

現仍未存入額外購物積分。如是者，李先

生多次查詢，B公司多次拖延，直到5月初李

先生還未獲發額外積分，感到十分不滿，

於是聯絡本會要求B公司解釋及道歉。

本會聯絡B公司，指出B公司理應最

遲在4月中發放相關購物積分，現涉嫌違

反宣傳單張中的承諾。B公司解釋由於優

惠期延長，以致發放額外購物積分亦相

應延遲。B公司回覆本會時表示，已安排

於5月9日將額外積分存入李先生的帳戶，

並已向李先生口頭道歉，惟拒絕再以書

面表達歉意。

按該公司的宣傳單張聲稱，額外的

積分將於付款或送貨後10星期內，撥入

消費者的帳户內，而非如公司答覆所稱

「根據現時倍數積分回贈政策，所有積

分回贈需於推廣期完結後十星期才會加

分……」，明顯地，該公司已違反其所作的

承諾。

換購禮品附帶條件
去年4月，張先生於C公司網頁看到

會員可以400購物積分換購一套餐飲券，

於是登記以800購物積分換購兩套餐飲

券。張先生之後收到C公司的換領信，但信

中註明每套餐飲券，除了要扣除400購物

積分外，還要另外支付現金$340換領。張

先生記得當日在網上登記換領餐飲套票，

確認資料時，屏幕清楚顯示所需現金為

$0，他不明所以，於是致電查詢，獲回覆

謂，換領細則列明餐飲套票以400購物積

分加現金$340換領。張先生認為C公司的

宣傳資料不清晰，誤導消費者，要求取消交

易但為C公司拒絕，反指張先生沒看清楚

換領細則。張先生與C公司交涉無果，於是

求助本會。

本會聯絡C公司，C公司回覆稱，優惠

詳情已列出餐飲套票需要以積分及現金換

領，但發覺若干消費者有所誤會，同意相

關資料或有不足之處，願意從善如流，更

改相關宣傳資料，詳述換購的方法，以避

免再有客戶誤會。張先生亦獲C公司同意

取消交易，退回所扣積分。

積分卡有保安漏洞
黃先生是D公司購物回饋計劃的會

員，獲D公司發出會員卡，以儲存購物時

賺取的積分，會員在購物時只需出示會員

卡，便可使用帳戶內的積分換取貨品或現

金券。黃先生稱，他的會員帳戶已累積價

值千多元的積分。偶然下他發現所持的會

員卡被掉換，而他帳戶中的積分更被他人

使用，令他損失了千多元的購物額。黃先

生相信是在他購物付款時，收銀員錯誤地

將他的會員卡與別人的掉換了，於是與D公

司交涉，要求根據他以往的購物紀錄，補

償他所損失的積分。但D公司拒絕其要求，

並指客戶有責任在交易後確認領回自己的

會員卡。

黃先生認為D公司的購物回饋計劃

保安不足，會員卡上沒有相片、名字、或

簽名等可資識別的地方，加上體積細小容

易被掉換，而會員卡的使用更沒有驗證制

度，積分容易給別人誤用或盜用。黃先生

表示D公司的購物回饋計劃會員眾多，保

安系統如此不濟可能影響廣大消費者利

益，於是來信要求本會跟進。

本會聯絡D公司，就黃先生的投

訴要求跟進。D公司回覆稱，不能肯

定黃先生的會員卡是否於收銀櫃台

前被錯誤掉換，難以應黃先生要求

補償所欠積分，但會將黃先生對積

分卡的意見，納入將來發展或更新

購物回饋計劃的系統中。

結論
消費者透過商戶的購物回饋計劃所

賺取的積分錢，使用上多有限制，消費者

必須清楚每項推廣優惠條款。以下列出常

見問題，供讀者參考：

1.	 消費者應理性消費，不要為積

累積分換禮品而購買過量或不切需要的

物品。

2.	 購物回饋計劃的積分錢通常設有

使用期限，逾期作廢。

3.	 使用購物積分換領禮品，條件細

則可能因應不同推廣計劃而有所改變，消

費者使用前，應細閱相關換領細則。

4.	 商戶可供換領的禮品供應有限，

消費者如旨在換領該等貨品，消費前宜確

定存貨是否充足。

5.	 某些購物積分錢，未必可直接於

收銀台使用，會員需預辦手續，例如自行

從特設機器列印相關購物券，或於網上登

記，等待商戶寄送換購券才可使用。

6.	 賺取額外積分錢，可能需要額

外手續，如需預先登記，或購物滿特定款

額等，而額外積分錢亦可能需要較長時

間入帳。

7.	 一些購物計劃積分可轉換其他回

饋計劃的積分如飛行里數等，惟消費者必

須留意兌換比率是否可接受，及轉換後積

分的使用限制。

8.	 消費者必須妥善保管購物回饋計

劃的會員卡，避免被盜或錯誤掉換。

個案 3

個案 4
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