
盡睇航空公司訂定之
條款及限制

 不少市民都喜歡放假時去遊山玩水，放鬆心情，同
時增廣見聞，而網上的「0元機票」、「特價機票」等廣告亦
令不少人想來一場說走就走的旅行。近年澳門愈來愈多
低成本航空公司，這些航空公司在購票時跟傳統的航空
公司有什麼差別呢？另外，遇到航空公司因颱風等情況
取消航班時，航空公司又會如何處理呢？為此，本會就針
對上述問題，根據第4/95/M號法律第二條一款d)項“對
消費者的指導及資料提供，提出建議及進行活動”，第十
條二款b)及e)項“蒐集資料或報告以了解有關提供與公
眾的物品或服務的價格；公開有關物品或服務的特徵，
質素以及價格的資料和報告”，向航空公司進行問卷調
查，以瞭解有關情況。

問卷回收情況
 本次共向24間有在澳門經營航線的航空公司發出
問卷，分別有澳門航空股份有限公司(Air Macau，以下
簡稱“澳門航空”)、長榮航空(Eva Air)、新加坡酷虎航
空有限公司 (Scoot Tigerair Pte Ltd，以下簡稱“新加
坡酷虎航空”)、台灣虎航 (Tigerair Taiwan)、泰國亞洲
航空 (Thai AirAsia)、亞洲航空 (AirAsia)、菲律賓亞洲
航空(Philippines AirAsia)、印尼亞洲航空(Indonesia 
Airasia)、菲律賓航空公司(Philippines Airlines)、宿
霧太平洋航空(Cebu Pacific Air)、釜山航空公司(Air 
Busan)、真航空(Jin Air)、德威航空(T'way Air)、濟州
航空(Jeju Air)、首爾航空(Air  Seoul)、中國東方航
空 (China Eastern Airlines) 、 上海航空 (Shanghai 
Airlines) 、 吉祥航空 (Juneyao Airlines) 、 春秋航空
(Spring Airlines)、中國國際航空(Air China)、深圳航
空(Shenzhen Airlines)、廈門航空(Xiamen Airlines)、
海南航空(Hainan Airlines)和越捷航空(Vietjet Air)，
當中有23家航空公司回覆，只有越捷航空未有回覆本
會，問卷回收率為95.8%。

調查結果
不同航空公司免費托運行李和手提行李的限制並不相同
 不論你是旅遊血拼購物族，還是深度旅遊，感受當

地文化的背包客，航空公司的免費托運行李和手提行李
的限制都和你息息相關。本次問卷之回覆結果顯示，就
算飛往同一航點，不同航空公司的托運行李限制都不同，
以澳門到台灣的航線為例：澳門航空經濟艙提供20公斤
的免費行李托運，而長榮航空經濟艙則提供30公斤；而
澳門到首爾的航線方面，澳門航空經濟艙提供20公斤的
免費行李托運，而真航空和首爾航空則提供15公斤，亦
有航空公司因應不同票價提供不同的托運行李重量上
限(如濟州航空：正價客票的托運行李限制為20公斤、超
值機票為15公斤，特惠機票則沒有提供免費行李托運服
務。)

 除了行李托運，不同航空公司的手提行李重量限制
都不同，各公司訂定的重量限制為5至12公斤不等，以澳
門到首爾的航線為例，真航空的手提行李重量限制為12
公斤，德威航空、濟州航空和首爾航空的手提行李重量
限制則為10公斤，而澳門航空的手提行李重量限制為7
公斤。

航空公司對於航班取消的處理和通知方式
 若航班因為颱風等不可抗力因素或商業因素而不能
如期出發，航空公司會如何處理呢？回覆本會的航空公
司中，除春秋航空只安排退款外，皆表示會提供消費者
退款或改期的選擇，而當中新加坡酷虎航空表示消費者
更可以以優惠券的形式退款，而泰國亞洲航空、亞洲航
空、菲律賓亞洲航空和印尼亞洲航空表示可以選擇把機
票費用退到消費者於公司之帳號內，供下次再使用。

 另一方面，若然遇到航班取消，航空公司會不會通知
乘客，而消費者又能從哪些渠道得知航班訊息呢？根據
本次調查結果顯示，如果消費者是直接向航空公司購買
機票(如在航空公司網站上購買)，則航空公司會按消費
者所填寫的聯絡資料以電話、短訊或電郵等方式通知消
費者，但是，若消費者不是直接向航空公司購買機票(例
如透過旅行社購買等)，則航空公司未必會通知消費者，
或是透過有關的購票公司代為通知。
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低成本航空公司購票模式的不同
 你有沒有曾經被「0元機票」的廣告所打動？要來一
場說走就走的旅行呢？但往往這些「0元機票」加上其他
費用後可能就需付上數百元或上千元來購買。近年愈來
愈多出售這類型機票的低成本航空公司，它們的特點是
把機票中的服務項目「分開」出售，如消費者於預訂機票
過程中可按自己的需要分別購買托運行李的重量和飛
機上餐飲等。

 另外，消費者於航空公司網站上購買澳門出發的單
程機票時，除了繳付機票票價外，還須繳付澳門機場乘
客服務費和安保費、行政費、手續費等其他費用，本次回
覆本會的23家航空公司中有14家需收取燃油附加費，而
宿霧太平洋航空表示於其公司網站預訂機票還需收取
行政費、台灣虎航則需收取手續費，中國國際航空亦需
收取雜費。

澳門機場乘客服務費和安保費可否退回
 參考民航局網站資料：根據經6月15日第152/98/M
號訓令、第36/2004號行政命令、第26/2006號行政命令
及第13/2013號行政命令修改的11月11日第282/96/M
號訓令規定，每名年滿兩歲之登機乘客需要繳付澳門元
110元之乘客服務費，另外，每位登機乘客(包括過境乘
客)需要繳付澳門元30元之安保費 (獲豁免之人士除外)，
但上述的費用並不是特區政府徵收的稅項，該項費用是
由澳門國際機場專營股份有限公司收取，並成為該公司
的收入。

 如果消費者購買由澳門出發之單程航班，但最後沒
有乘坐飛機離開澳門，能否退回澳門機場乘客服務費和
安保費？而有關的手續又是如何呢？根據本次回覆的問
卷結果，23家回覆之公司僅得宿霧太平洋航空表示不能
退回有關的費用，其他航空公司都可以申請退回；申請
方式方面，根據本次調查的結果，大部份航空公司都是
以下列方式申請：若機票是經由航空公司直接購買(例如
於航空公司網站上購買)，可直接聯絡(電話、電郵、書面
等方式)航空公司申請退款，若機票是經由旅行社或其他
途徑購買，則須要聯絡有關的旅行社或公司申請退款。
另外，長榮航空、真航空、德威航空、泰國亞洲航空、亞洲
航空、菲律賓亞洲航空和印尼亞洲航空提供網上申請服

務，消費者可於上述航空公司的網站自行用機票號等資
訊登錄申請退款。

 手續費方面，上述22家可以申請退款的航空公司
中，有11家航空公司不用收取手續費；廈門航空表示手
續費視乎機票的艙等而定，其餘10家航空公司收取的手
續費由澳門元50至800元不等，換言之，消費者若想向航
空公司申請退回140澳門元（乘客服務費110元及安保費
30元）的款項，可能要繳付更多的行政手續費。除此之
外，不同航空公司有不同的申請期限，而且期限的計算
方式亦不盡相同：由機票開立起計一年、航班出發日起
30日或不具期限的都有，詳情可以參考附表。

對消費者建議
 本次問卷調查的結果顯示，不同航空公司對於行李
托運和手提行李的重量上限都有不同的限制，除了重
量外，手提行李亦有尺寸的限制，消費者應該於購票或
出發前參考機票行程單或航空公司網站以瞭解有關航
空公司的托運規定等細節，以免因為超重而要繳付額外
的費用。在開立機票時，應該確保所提供的個人聯絡資
料正確，出發前亦應注意航班情況和航空公司的最新
消息，以確認航班是否如期出發或有更改；另外，消費者
應該按自己需要和實際情況購買機票，不要因為航空公
司的「限時優惠」而一時衝動購買，因為往往特價機票都
不能取消或更改航班日期，即使能夠更改日期都要支付
一筆高昂的手續費，所以消費者應該要理性消費，選擇
適合自己的貨品和服務。

對業界建議
 本會建議航空公司於廣告上列出票價的同時，亦應
把澳門機場乘客服務費、安保費、燃油附加費、行政費等
消費者所須繳付的費用清楚列明；若航班出現更改或
取消，航空公司和旅行社應第一時間通知消費者，同時，
航空公司應該提供澳門地區的聯絡方式給予消費者，以
便消費者遇到任何航班問題時都能隨時聯繫查詢。另
外，本會強烈建議航空公司不應於消費者申請「澳門機
場乘客服務費」和「安保費」退費時收取高昂的手續費，
以維護消費者的權益。 J

測試調查發佈: 01/2018
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航空公司免費行李限制、取消航班之處理及乘客服務費和安保費之退費手續問卷調查
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