
閣下將瀏覽的文章／內容／資料的版權持有者為消費者委員會。除作個人非商

業用途外，  閣下不得以任何形式傳送、轉載、複製或使用該文章／內容／資料，如

有侵犯版權，消費者委員會必定嚴加追究法律責任，索償一切損失及法律費用。

《消費者委員會條例》第二十條第 (1) 款其中有規定，任何人未經委員會以

書面同意，不得發布或安排發布任何廣告，以明示或默示的方式提述委員會、委

員會的刊物、委員會或委員會委任他人進行的測試或調查的結果，藉以宣傳或貶

損任何貨品、服務或不動產，或推廣任何人的形象。有關該條文的詳情，請參閱

該條例。

	 本會試驗的產品樣本由本會指定的購物員，以一般消費者身份在市面上購

買，根據實驗室試驗結果作分析評論及撰寫報告，有需要時加上特別安排試用者

的意見和專業人士的評論。對某牌子產品的評論，除特別註明外，乃指經試驗的樣

本，而並非指該牌子所有同型號或不同型號的產品，也非泛指該牌子的所有其他

產品。

	 本會的產品比較試驗，並不測試該類產品的每一牌子或同牌子每一型號的

產品。

	 本會的測試計劃由本會的研究及試驗小組委員會決定，歡迎消費者提供意

見，但恕不能應外界要求為其產品作特別的測試，或刊登其他非經本會測試的產

品資料。

警告：切勿侵犯版權
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網上提供的預訂酒店服務
除了透過酒店自設的網站直接預訂

房間，很多消費者會瀏覽另一類以中介或

代理形式提供預訂酒店服務的旅遊網站，

通常消費者進入該等網站並輸入旅遊地點

及入住日期後，網站便會搜尋符合所輸入

資料的酒店供消費者選擇。本文所述的網

上預訂酒店服務指的是後者。

瞭解網站運作模式  
部分付費後才顯示確實酒店地址

大部分提供預訂酒店服務的旅遊網

站均會按消費者的訂房要求，提供一系列

酒店供消費者挑選和比較。不過，有些旅

遊網站除提供一般的酒店訂房服務外，亦

可讓消費者選擇自行提出房間定價，旅遊

網站會將消費者的訂房資料及提出的定價

遞交給當地的酒店合作伙伴，如有酒店接

納，旅遊網站會即時透過客戶預先登記的

信用卡帳戶扣除有關款項，並向客戶提供

有關訂房詳情，但已預訂的酒店房間均不

可作任何更改、取消預訂或尋求退款。

此外，部分旅遊網站可按消費者所選

的入住區域以「神秘酒店」形式提供有特

別優惠的酒店供預訂，但相關酒店的名稱

和確實地址要在消費者支付預訂酒店的費

用後才會顯示出來，而付款預訂後，消費者

不能更改、轉換、取消或尋求退款；至於入

住房間的類型，則由相關酒店按客人預訂

時提供的入住人數決定。

熱愛旅遊人士不少喜愛以自助形式出外遊玩，好處是為自己度身訂造

最適合的行程，視乎價錢、地點揀選合心意的酒店，並且享有最高自由度，

當中很多人喜歡透過旅遊網站預訂海外酒店、租車、買入場券等，優點是

可仔細比較不同服務供應商的收費、設施及供應情況。不過，在享受網上

消費的同時，應謹記先行瞭解相關的服務條款和限制。不少旅遊相關的網

站都在海外登記，在本港沒有辦事處，倘若交易出現問題，消費者要追討

會十分困難。

酒店標準房間一

般供一至二人入

住，如需 要加床

或 有 特 別 需 要，

應在預訂酒店前

瞭解有關安排及

收費。

有些網站的預訂酒店服務，只列出目的地點可供預訂酒店的房間收費和坐落區域，

待消費者付款預訂後，才提供相關酒店的名稱和確實地址。

解構網上訂酒店
刁鑽條款
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預訂酒店時，應留意取消訂房的政策，有

些所謂「免費取消」，實質上須在指定期限

前取消才免收手續費。

投訴實錄
	 今年1月至9月，本會共收到48宗涉及網上預訂酒店服務的投訴，而在2011

年及2012年則分別收到12宗和16宗。投訴主要涉及價格或收費爭拗、預訂困難

或在預訂後未能入住等。

	 	 酒店未能提供預訂房間

		  加錢入住的豪華客房未經清潔

	 邵小姐在某旅遊網站預訂了內地一間酒店2晚住宿。她在入住當天下午4時到

達酒店登記，酒店最初表示沒有其訂房紀錄，等待40分鐘後，酒店職員才確認有

其訂房紀錄，但表示她所訂的房間類型已滿，建議她加錢升格入住豪華客房；邵小

姐與酒店再三理論，但礙於同行長者及小童已疲累，最終接受建議，額外付款入住

較貴的房間。到達房間後，卻發現房間並未執拾，直至晚上9時，酒店才完成清潔

及更換床單。退房那天，由於她延遲了15分鐘退房，酒店要求她繳付人民幣190元

的罰款。邵小姐認為在她入住酒店當天由於酒店出錯以致延誤入住時間，但她只延

遲了15分鐘退房卻被收取罰款，她不滿有關酒店的服務質素，又質疑提供酒店訂

房服務的旅遊網站為何在酒店房間不足的情況下接受預訂，故到本會投訴，要求有

關網站退回多收的費用。

跟進：本會致函被投訴的網站公司，最後該公司同意退回邵小姐升格入住豪華客

房多付的房價及延遲退房的罰款。

		  酒店堅稱收費不包括早餐

		  要求網站營運商跟進不獲回覆

	 袁先生今年3月透過旅遊網站訂購法國巴黎一間酒店4晚住宿連早餐。在入住

酒店當日，有關酒店職員向袁先生表示根據他們的紀錄，有關訂房的收費不包括早

餐，袁先生隨即向酒店職員展示旅遊網站發給他的預訂房間確認信，但該酒店與有

關旅遊網站聯絡後，堅稱收費不包括早餐。袁先生在入住酒店期間，分別透過有關

旅遊網站的客戶服務熱線及直接電郵至該網站公司要求跟進，均不獲回覆，其後他

發現自己的網上訂購確認紀錄在他作出投訴後被更改，由原本包括早餐改為包括免

費無線上網服務。袁先生表示為方便行程安排才用較高價錢訂購連早餐的住宿，但

卻得不到相應的服務，他亦不滿有關網站沒有就他的投訴作出回應及擅自更改他的

訂購紀錄，故他到本會投訴，要求網站公司賠償服務收費差額。

跟進：本會在接獲個案後聯絡被投訴的網站公司，有關公司最後將多收的早餐費

用退回給袁先生。

個案 1

個案 2

要留意「免費取消」條款
消費者有可能因行程改動而要取消

或更改預訂，大部分旅遊網站在服務條款

中註明，能否取消預訂或會否收取手續費

或取消費，須視乎相關酒店的取消房間政

策及條款而定；部分旅遊網站亦可能就取

消訂房收取行政費。不同酒店的取消房間

政策差異頗大，而即使同一酒店相同類型

的房間，亦可能因不同的訂房收費而有不

同的取消政策：

●	 有些規定只要在酒店指定的日期

或時限前取消訂房，便不會收取費用，否

則會收取至少一晚房價的等值作為取消

費用；

●	 部分規定如未能在預訂入住當日

內到達酒店（no-show），除非事先通知有

關的旅遊網站或酒店（視乎相關政策），否

則將被視為取消訂房，並須支付至少一晚

或更多的房價作為取消費用；

●	 有些則訂明在任何情況下均不可

取消預訂及退還已付款項，亦不可作出任

何修訂或更改（例如更改入住日期），若最

終沒有入住所訂的房間，亦不會因此退款；

●	 有些酒店會因消費者提前或延遲

退房而收取額外費用。

這類旅遊網站普遍會載列相關的酒

店訂房及取消房間政策。雖然有些網站標

示「免費取消」，但消費者若點擊查看相關

條款的詳細內容，會發現所謂「免費」實質

是指在指定期限前取消才免收手續費或取

消費，因此，消費者預訂房間前，務必細閱

所有的相關條款。

要享用「價格保證」難度甚高
很多旅遊網站以提供「價格保證」

作招徠，標榜網站提供的訂房價格非常優

惠，如客戶在該等網站預訂酒店房間後，

在其他網站找到可以更低價預訂同一酒店

相同入住時間的相同房型/床型房間，可遞

交相關證明申請「價格保證」，但先決條件

是在遞交「價格保證」申請時，用作比對的

旅遊網站仍能讓一般大眾即時預訂有關
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部分網站在提供酒店和房價資料時，未必有交

代稅項和服務費，待用戶填寫預訂申請時，點

擊查看有關收費才有較詳細的資料，消費者務

必要看清楚有關收費是否合理才確定預訂。

的酒店房間，而預訂房間的所有條件必須

相同，包括入住時間、退房時間、付款或按

金（如有）要求、取消及其他訂房政策，例

如允許免費取消及更改預訂，或房價已包

括早餐等；部分網站亦規定標示有關房價

所用的貨幣，必須與客戶支付預訂房價時

所用的貨幣（例如港幣或美元）相同，以貨

幣兌換工具轉換作參考的價格並不適用。

客戶提出的證明如能滿足以上條件及通過

查證，便可享最優惠/最佳「價格保證」及

獲退回價格差額。但要留意部分旅遊網站

註明只比較淨房價，稅項和其他收費不包

括在內。

除上述條件外，有些網站更限制客

戶必須在指定地區的網站（例如香港或美

國），發現相同酒店有較便宜的網上價格，

才可受惠於「價格保證」，而單以電郵形式

或電話查詢獲取的房間報價，又或透過直

至預訂完成後才得知酒店名稱的網站，或

於團購網站、拍賣網站獲取的價格，則不獲

「價格保證」。至於「價格保證」的申請時

限，部分網站規定必須在預訂酒店房間後

30天內，不過亦有短至48小時或24小時內

遞交申請書及證明，逾時無效。

在本港經營外遊業務必須持有旅行代理商牌照

	 根據《旅行代理商條例》，任何人在本港經營外遊或到港旅遊服務，必須領

有旅行代理商牌照方可營業。因此，若有旅遊網站公司在本港經營旅行代理商業

務，包括代人獲取酒店或其他渡假性質的住宿，必須申領旅行代理商牌照。法例

亦規定牌照申請人須屬香港旅遊業議會（旅議會）會員，換言之，持牌人均須

遵守旅議會發出的作業守則及指引。消費者可留意有關的旅遊網站有否標示

旅行社牌照號碼，也可在旅行代理商註冊處（www.tar .gov .hk）及旅議會

（www.tichk.org）的網

頁查閱有關資料，亦可

致電該兩個機構查詢。

在本港經營外遊或到港旅遊

服務，必須領有旅行代理商牌

照方可營業，消費者可留意有

關網站是否附有旅行社牌照

號碼。

除 非 有 註

明，否則房

價一般不包

括早餐。

留意有否提供聯絡地址和電話
旅遊網站如沒有提供聯絡電話和地

址，除影響消費者對網站的信任程度外，

若客戶遇到問題不能即時致電查詢，也極

為不便。

本會瀏覽了十多個提供網上預訂酒

店服務的旅遊網站，發現全部均有提供電

郵地址及電話熱線作服務支援，不過並非

每個網站都提供本港的電話服務熱線，部

分只提供國際長途電話服務熱線，本港客

戶若以電話查詢，可能需承擔有關的長途

電話費用。

另一方面，很多旅遊網站沒有直接

提供聯絡地址，只在「公司簡介」或「私隱

條款」的資料中，提供所屬公司或總公司

在海外地區的註冊地址，或查詢私隱政

策的聯絡地址。值得留意的是，有些網站

的域名雖然有「hk」字眼，但有關公司所

顯示的註冊地點卻不在香港，故消費者

切勿單憑域名判斷網站公司的註冊所在

地，而需留意有關公司的詳細地址。

部分網站註明服務條款受指定
地區法律管轄

如提供網上預訂酒店服務的營運商

並非本港註冊的公司，而交易的環節例如
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部分旅遊網站有註明有關預訂酒店服務及

服務條款受指定地區的法律管轄，消費者

在選擇網上預訂酒店服務時，宜先瞭解有

關限制。

網上預訂酒店自保 8 招

	 本會建議消費者在網上預訂酒店服務時，注意下述事項：

1. 做足功課：首先最好查探網站的口碑，選擇信譽良好的網站，並要清楚有關服

務條款、政策和收費；亦應留意網站有否提供聯絡其公司的方法，除電郵外，有

否提供電話和地址，如有疑問，應先聯絡網站客戶服務及問清楚細節。

2. 留意公司註冊地點：消費者不要單憑網站域名判斷網站公司的營運地點或所

在地，應留意有關網站的公司註冊地點，如欲選擇在本港經營相關旅遊業務的

旅遊網站公司，應留意有關公司是否持有香港旅行代理商牌照及在本港有否設

立辦事處。

3. 網站資料會否過時：酒店房價與入住日期有莫大關係，運作正常的預訂酒店網

站應不斷更新資料，若網站所示資料例如旅遊資訊或推廣訊息經已過時，消費者

便要小心。

4. 問清楚其他收費：除非有特別註明，否則房價一般不包括早餐和機場接駁

服務的收費，如需要有關服務，便要在預訂酒店前問清楚相關安排和收費。此

外，如需要加床會另加收費，應先問清楚價格，如沒有預先通知酒店，而入住人

數超出預訂人數，酒店可能會拒絕額外的人士入住。

5. 留意網站所用交易貨幣：雖然很多網站所提供的酒店房間價格可選擇以不同

貨幣報價，但部分網站註明貨幣兌換率並非每天更新，而且部分酒店規定須以

指定貨幣作交易，例如當地貨幣或美元，故所列的報價只供參考。此外，消費

者使用信用卡支付外幣帳項，須留意其信用卡發卡機構會否收取海外簽帳手續

費及外幣交易費。

6. 瞭解取消政策及手續費：經旅遊網站預訂酒店房間前，應注意取消預訂房間的

相關條款，例如會否收取手續費，而即使接獲服務提供者確認取消預訂房間的通

知，消費者亦可能需支付手續費或沒有在預訂日期入住房間（no-show）的費用。

7. 注意網站的安全措施：考慮網上購買旅遊服務的風險，例如個人資料可能被誤

用或濫用、網上付款安全問題及不法之徒設立僞裝的旅遊網頁等。進行交易前，

應查閱網站的私隱政策、保安措施和免責聲明。在遞交個人資料及進行交易前，

檢查網站的安全性，例如是否採用保密插口層（SSL）、網址開首是否為https、

瀏覽器的安全鎖圖示是否「鎖上」等。

8. 確認交易時加倍

留神：在網上平台交

易的每一步驟必須細

閱所顯示的資料，一

經確認交易，便已與

對方訂立具法律效力

的合約。

進行網上交易，須檢查

網站的安全性及留意在

遞交敏感個人資料特別

是信用卡資料時，是否以

加密技術處理。

所訂的酒店及服務地點等不在香港，倘若

消費者因交易糾紛而須進行追討，會碰上

較複雜和困難的法律問題，例如糾紛應由

香港抑或海外處理。

在本會所檢視的十多個旅遊網站

中，有些註明預訂酒店的服務條款受指定

地區（例如香港、新加坡、英國、美國或澳

洲指定州份）的法律管轄，若服務條款或

所提供的服務引起爭議，有關公司將提交

給所指定地區的法院處理。因此，消費者

在選擇網上預訂酒店服務時，除留意有關

網站所屬公司的註冊地點外，宜先瞭解服

務條款內有否訂明遇糾紛時有關公司會如

何處理及相關限制。

總結
網上預訂酒店服務日趨普遍，但與一

般網上交易一樣，消費者主要倚賴有關網

站所提供的資料，包括房價、相關稅項、雜

費和酒店的訂房政策等，資料是否完備及

真確，直接影響消費者的利益。本會發現部

分旅遊網站在羅列酒店房間供消費者選擇

時，所提供的資料未夠完備，例如沒有列明

稅項、稅率和服務費；待消費者填寫預訂申

請表時，才提供較詳細的收費資料及訂房

政策。部分旅遊網站的免責條款列明不會

負責因網站內的資料錯誤、遺漏或不實等

而導致的損失或索償，故消費者需自行評

估網站資料是否準確可靠，以減低貨不對

辦的風險。 




