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本指南將介紹如何在網上處理有關美國運通卡會員的爭議，包括於網站上找出您
所需要的資料及處理會員爭議的方法。

如何於網上處理會員爭議

簡易入門

本指南說明：

6會員爭議摘要資料表

7篩選會員爭議摘要資料表

9自訂會員爭議摘要資料表

10查閱個案資料詳情

11搜索、下載及列印報告

12 - 13處理會員爭議

14同時回覆多項會員爭議

15檢閱您的電郵通知

5您的摘要

4登入賬戶及登記會員爭議

3會員爭議背景及解決程序

8以地點及日期進行篩選
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於商戶網站上使用處理會員爭議的工具，助您處理及回覆美國運通卡的會員
爭議。 網上處理爭議讓您可隨時隨地查閱所有未解決及緊急的爭議、上載文
件及於網上作出回應。 

為何要在網上處理會員爭議？ 
網上處理會員爭議不但快捷方便，更可避免「沒有回應」的扣款。 網上處理
會員爭議的好處包括：

•	 有新爭議、更新或緊急會員爭議時，您將收到電郵通知
•	 讓您於同一個地方查閱所有會員爭議（而非多封郵件）
•	 於網上回應會員爭議而毋須使用實體郵件
•	 讓您追踪會員爭議的狀況及整個過程

甚麼是會員爭議及扣款？ 

會員爭議指有美國運通卡會員就某項簽賬提出疑問。 在美國運通就該會員爭
議個案進行審查及分配相關的爭議事項編號後，該號碼將出現在您處理爭議的
工具中。 最常見的會員爭議包括：
•	 美國運通卡會員無法記起該項交易
•	 賬單出錯
•	 取消或未有收到產品／服務
•	 退貨

出現會員爭議時，您需要根據爭議的種類，在指定時間內作出回應。 您可於
網站上「回應不遲於」處找出指定日期。  
如果您無法在指定時間內為會員爭議提供有效文件，扣款將於您的賬戶中扣
除。 您可於網上查閱扣款及所有其他爭議。 

於網上處理會員爭議的好處

於網上處理會員爭議的好處

會員就收費進行查詢 

美國運通在嘗試內部解 
決個案後，需要向商戶索取更多資料。

商戶回應

您可選擇提供證明或 
發放退款以回應爭議。

足夠的證明文件

個案解決。  
毋須作出任何行動。

沒有回應或證明文件不足夠

退款予會員。發出扣款通知。

扣款

從您的商戶賬戶中扣款。

會員爭議

美國運通將透過電郵通 
知您有關新或緊急的會員爭議。 
您可於網上查閱個案資料。
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登入賬戶 - 前往 americanexpress.com.hk/merchant/ch。 如果您已持有用戶名
稱及密碼以管理您的商戶賬戶，請輸入賬戶資料，然後按「登入」。 如果您
仍未持有網上商戶賬戶，請按「立即登記」，並按照簡單的步驟，建立新的
商戶檔案及登入您的網上商戶賬戶。 

登記會員爭議

您必須先登記會員爭議，才能於網上處理爭議。 登記會員爭議有兩個方法。 
第一個方法是在登記程序時進行，第二是透過您的賬戶摘要頁面。 請參閱以
下兩個方法的步驟：

1.	 登記 - 在完成第一及第二步後，您可進行最後一個步驟 - 財務管理。 勾
選「解決爭議」旁邊的空格以登記並於網上處理會員爭議。 登記後，您
將不會再收到有關會員爭議的實體郵件，有關資料只會顯示在您的網上
賬戶中，因此請定時查閱您的賬戶。 

2.	 賬戶摘要頁面 - （透過步驟一）登入賬戶後，您將被轉載至賬戶摘要頁
面。 如果您尚未登記處理會員爭議，您將會收到有關的登記提示。 按「
啟動」及按照步驟登記。

啟動及管理賬戶

登入賬戶及登記會員爭議

1

2
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您的摘要是在登入商戶網站的會員爭議部分時，第一頁顯示的頁面。 此頁提
供了所有查詢1及扣款2的綜合概述。  

1.	 篩選功能助您尋找及查閱所需資料。 您可以透過多項篩選功能，以組合
適用的會員爭議摘要資料表，自訂您所需要顯示的資料。  
請參閱第七頁。

2.	 行動鍵設於摘要資料表上方，助您更快捷、方便地處理及回應所有美國
運通卡會員的爭議。 請參閱第十二頁。

3.	 摘要資料表顯示所有美國運通卡會員的爭議個案，一目了然，更可讓您
自訂您所需要顯示的資料。 請參閱第六頁。

4.	 工具欄讓您隨時下載資料、建立報告、列印預覽、搜索及返回您的賬戶
摘要或「主頁」。 請參閱第十一頁。

1 查詢： 會員爭議查詢指有美國運通卡會員就賬單上的某項簽賬向美國運通提出疑問，他們可能無法記起該項交易、需要更多資料或對交易有所質疑。
2 扣款： 扣款是在經過調查後，我們在商戶的賬戶中扣除該項爭議交易的金額，並向美國運通卡會員的賬戶退回此款項。 如果會員爭議涉及詐騙交易，您的賬戶可能會在未能選擇作出回應的情況下即時被扣款。

啟動及管理賬戶

您的摘要

1.

2.

3.

4.
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1 爭議事項編號： 美國運通會為每個查詢或扣款分配一個獨特的號碼， 助您在整個過程當中更容易追踪及識別個案。
2 狀況： 美國運通及商戶在處理爭議交易中，會經過各個不同的階段，因此我們有不同的狀況標題，助您了解進度及接下來的步驟。
3 收到日期： 收到日期為美國運通卡會員就某項簽賬提出疑問後，美國運通將個案分配到您賬戶的當日。
4 回應不遲於： 回覆期限為您需要回應美國運通的期限。 回覆期限通常為十四日，但亦會根據不同的會員爭議原因而異。
5 剩餘天數： 為需要回應會員爭議期限到期前的剩餘天數。
6 金額： 為會員爭議所涉及的金額， 可以是交易的全部或部分金額。

資料表顯示了所有美國運通卡會員的爭議。 

摘要資料表預設了一系列的資料欄。當中顯示了每項會員爭議或扣款的主要
資料，包括爭議事項編號1、狀況2、收到日期3、回應不遲於4、剩餘天數5及金
額6。 用戶可根據需要自訂所顯示的資料欄、其排序及顯示資料的級別。 

1. 橙色感嘆號表示有緊急個案需要在七天內作出回應。

2. 原因及代碼助您分辨交易出現會員爭議的原因。 只要在任何項目按藍色
的理由及代碼，便會顯示爭議原因的詳細資料。

3. 使用水平捲軸及箭咀查閱個案的詳情。

啟動及管理賬戶

會員爭議摘要資料表闡釋

3.

2.

1.
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你可按地點、日期、狀況或種類篩選摘要資料表。資料表會根據篩選設定顯
示所有相關的會員爭議。  

1. 按地點進行篩選

根據商戶不同的營運地點，於頁面中按地點以進行篩選。
請參閱第八頁。

2. 按日期進行篩選

按個案日期進行篩選以檢視某段日期範圍內的資料。 請參閱第八頁。

3. 按狀況進行篩選

按會員爭議狀況篩選摘要資料表。 您可按四個主要選擇進行篩選：所有
未解決的個案1、最近更新2、請即回應3及最近解決個案4。

4. 如要使用其他篩選選項，包括已於網上回應5、已解決 - 毋須扣款6、或已
解決 - 已扣款7，只需按「更多篩選選項」按鍵，選單中便會顯示篩選選
項。

5. 按種類進行篩選

眾多篩選方式中，其中一種最有用的是按種類進行篩選。您可以篩選
「已查閱」或「未查閱」的個案，以分辨已開啟檢閱或仍未檢閱的個
案。於摘要資料表中，未查閱的個案會以粗體顯示，已查閱的個案則以
正常格式顯示，助您分辨需要特別留意的個案。 另外，您亦可按「查
詢」或「扣款」進行篩選。

啟動及管理賬戶

篩選會員爭議摘要資料表

1 所有未解決的個案：所有仍未解決或結案的會員爭議。
2 最近更新：包括由美國運通或商戶進行更新（如商戶遞交證明文件或新增回應）的個案。
3 請即回應：所有您仍未回應的會員爭議。以此狀況進行的篩選可助您尋找需要回應的個案。
4 最近解決個案：所有現已結案的會員爭議。方便您查閱最近處理過的爭議及其最終解決方案。
5 已於網上回應：「已於網上回應」表示您已就個案向會員作出回應，美國運通將審查個案及作出決定。 
6 已結案 - 毋須扣款： 當您已提供了相關的資料，證明該會員提出的爭議並不成立。這代表會員的賬戶並未收到退款（在進行查詢的情況下），或相關款項已轉回商戶的賬戶（如果您的賬戶已被扣款）。 
7 已結案 - 已扣款：所有您同意作出全額退款的個案（您已將款項退回會員的賬戶，或您同意美國運通向會員的賬戶作出退款，然後向您的賬戶收取該筆款項）或會員提出的爭議被認為成立的個案。

3.

5.

4.

1. 2.
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按 「地點」按鍵後會顯示篩選更多地點的選項，並會顯示所有您已向美國運
通註冊的營運地點。 

地點分級顯示。勾選或取消勾選地點旁的方格，然後按「查閱」更新摘要資
料表。

按「日期」按鍵後會顯示篩選更多日期的選項。 

1. 快速排序預設的時間範圍，如「本月」、「過去三個月」、「過去六個
月」、「今年」或「去年」。

2. 另外，您亦可於日曆中使用「由...至...」功能選擇自訂的日期範圍。

3. 按不同狀況的日期（包括「收到日期」及「交易日期」等）進行篩選。
請參閱註解以查看所有日期選項及其釋義：

檔案更新

按地點進行篩選

按日期進行篩選

2.

收到日期：在某項簽賬疑問被提出後，該個案被分配到您賬戶的當日。
交易日期：於商戶內發生該項有會員爭議交易的日期。
回應不遲於：回應不遲於為您需要回應美國運通的期限，以確認您的回應能被檢視及納入考慮範圍內，從而避免扣款。
調整日期：因會員爭議或扣款而導致您的賬戶被扣除某調整金額的日期。
回應日期：您回應某件會員爭議的日期。 
個案更新日期：由美國運通更新個案的日期。
支付日期：美國運通向您支付有會員爭議交易相關金額的日期。一切金額支付都以交易呈遞方式為基礎，所以作為整體交易呈遞的一部分，您亦會收到有會員爭議交易的金額。 
SOC日期：有會員爭議交易被提交至美國運通收取付款的日期。

1.

3.
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每項個案尚有其他資料並未自動顯示於摘要資料表上。 使用水平捲軸捲動至
資料表右邊，可查閱其他資料欄的個案詳情。 您亦可按照自己的喜好自訂資
料表的排序。 

1. 增加或刪除資料欄

於資料表頂端按 [+] 按鍵以查閱所有可用的資料欄。 只要勾選或取消勾
選相關的方格，便能增加或刪除資料欄。 您亦可拖放資料欄標題以重新
排序資料表。 資料表的最頂端會順序顯示第一欄、第二欄等。 如果您滿
意所選擇的顯示排序，請按「應用」。

2. 於資料欄中進行排序

您可使用白色三角型的圖示按資料進行排序。 例如，您可看到此處的個
案以「請回應」狀況進行排序，方便建立「待辦事項」。

3. 標示爭議

您可按標幟圖示標示會員爭議個案，方便您尋找及查閱個別個案。每位
用戶的標幟清單並不相同，如果您的賬戶有五位不同的用戶，每位用戶
可使用自己的標幟清單，而它們亦不會出現在其他用戶的資料表上。

啟動及管理賬戶

自訂會員爭議摘要資料表

2.

1.

3.
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要查閱個案資料詳情，只需於資料表上按該宗會員爭議個案， 個案資料詳情
便會顯示出來 - 包括詳情及過程。  

1.	 返回賬戶摘要–隨時按 [X] 便可關閉個案詳情返回摘要頁面。

2.	 爭議個案詳情包括爭議金額、會員姓名、會員賬戶號碼、追踪號碼及理
由代碼，方便您隨時查詢重要資料。 按「更多」顯示包括記賬日期及地
點的更多詳情。 

3.	 可作出的行動助您快捷地解決會員爭議個案。 

4.	 下一步讓您知道下一個程序及如何解決會員爭議及結案。 

5.	 爭議過程按時間順序顯示會員爭議個案的事件。 

6.	 查閱全部讓您檢視個案的所有資料，包括意見及證明文件等。 

賬戶摘要

查閱個案資料詳情

1.

6.

3. 4.

2.

5.
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頂端的工具欄讓您隨時由任何頁面搜索資料、建立列印預覽、下載資料或製
作報告。 

1.	 下載–當您按「下載」按鈕時，可建立最多能顯示 10,000 宗個案的 
.CVS 檔或 .XLS 檔。 每個資料欄都會顯示全部 30 項不同的資料，方便
您於 Excel 中進行排序及篩選。 資料欄標題與網上系統的名稱一致，方
便您於檔案及整個網上體驗之間進行相互對照。 

2.	 列印預覽–讓您輕鬆檢視包括最多 20 宗個案的全部資料。 您可選擇列印
或離線查閱檔案。 

3.	  報告–報告功能讓您可根據資料、地點及日期篩選功能，下載自訂的 
.XLS 檔 或 .CSV 檔。 

4.	 搜索–您可根據會員的賬戶號碼、爭議金額及／或爭議事項編號，於所
有或已篩選的日期及地點搜索個別個案， 助您快捷、方便地尋找相關個
案及資料。  
 
如果您想搜索個別的日期範圍，您應在進行搜索前，先使用日期功能篩
選個案。 

賬戶摘要

搜索、下載及列印報告

1. 2. 3.

4.

2.

4.
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於摘要頁面或查閱詳情頁面，均可看到回應爭議的三種方法。 您可選擇「同

意全額退款」、「回應」或「離線回應」 . 

1.	 同意全額退款  
選擇同意就會員爭議向會員作出全額退款。 您可選擇將款項退回會員的
賬戶，或同意美國運通向會員的賬戶作出退款。 如果美國運通代您向會
員的賬戶作出退款，及後會向您的賬戶收取該筆款項（扣款）。 

2.	 回應 
如果您不同意有關的會員爭議查詢，或只同意退回爭議個案的部分金
額。請選擇作出回應。 此選項只適用於網上回應。 

3.	 離線回應  
如果您不同意有關的會員爭議查詢，並希望離線作出回應，請按「離線
回應」以下載及列印透過傳真或郵件作出回應的文件。 如果您選擇了「
離線回應」，您將不能再於網上系統查閱此個案。 此外，您亦可透過「
離線回應」頁面上提供的電郵地址，傳送相關的證明文件予美國運通。 

賬戶摘要

處理會員爭議

1. 2. 3.

4.

5.

6.

8.

7.
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賬戶摘要

處理會員爭議

4. 您可就會員爭議個案的金額輸入願意退回的款項（如果您不希望退回任
何款項或部分款項，請選擇 $0 或 0%）。 完成輸入願意退回的款項後，
請於下拉選項中，選擇預設的理由。 您必須選擇理由代碼才能遞交回應。

5. 您可使用此方塊填寫註解（可結合之前的註解）。 您必須為每個回應選擇
填寫註解或使用以前儲存的註解。

6. 為每個回應增加標籤（如追踪號碼）方便您追踪個案及搜索回覆。

7.	 證明文件指引可助您決定個案的最合適證明，以支持您的理據。

8.	 請按「附加文件」連結上載可支持您的個案之其他文件（例如獲授權的收
據）。 該連結會帶您前往回應頁面。 請注意，您必須留意系統可接受的
檔案格式及大小，否則該附件將不能上載，令您無法就個案作出正確的回
應。

9. 請以您的姓名縮寫作為電子簽署，以核實您所提供的資料。 當您完成回
應後，請按「提交」。

10. 未能成功上載附件的個案會以橙色感歡號通知，顯示在您的摘要資料表
上，方便您查閱需要上載附件的個案。 未能成功上載的附件會列於該個
案事件部分內。

請留意，系統可能需時最多七天以正確上載附件。 我們建議您定期檢查您的
網上會員爭議系統，以獲取所有爭議更新的最新資訊，特別是檢查您上載的
證明文件已發送成功。 

10.

1. 2. 3.

4.

5.

6.

9.

8.

7.
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您可為最多二十宗個案，一次過選擇退回全額款項作為回應，以節省逐一回
應的時間。 當您一次過為多項個案作出回應時，您必須使用相同的理由代碼
及註解。  

1. 勾選您希望一併作出回應的個案。 您可同時為所有個案選擇「同意全額

退款」或「回應」。

2. 您可於回應頁面上按「附加文件」以查閱所選擇的個案。每宗個案顯示
在資料表上不同的行列中，方便您為不同的個案上載附件。 如果有多於
一份附件，請繼續上載。 所有的附件會附加到同一回應內，並同時遞交
予系統。

3. 請以您的姓名縮寫作為電子簽署，以核實您所提供的資料。當您完成回
應後，並按「提交」，所選的個案會一併作出回應。

賬戶摘要

同時回覆多項會員爭議

1.

2.

3.



15
網上處理會員爭議指南 美國運通國際股份有限公司(在美國成立的有限責任公司)

香港太古城太古灣道12號太古城中心四期18樓  

除了於網上處理會員爭議外，您亦可自訂系統發送給您的電郵通知。 當有會
員就交易作出查詢、個案有更新或提醒您個案回應時限將至時，系統會向您
發出電郵通知。  

1. 您可於賬戶摘要頁面上（登入賬戶後所顯示的第一頁），自訂系統向您
發送的電郵通知種類。 請於賬戶檔案中選擇 - 通知。 您可選擇系統向您
發送的電郵通知種類，或關閉通知功能。 您亦可更新接收通知的電郵地
址。 您可啟用的電郵通知有三種：新查詢、個案更新及緊急個案（需要
在未來七天內作出回應）。

2. 電郵通知讓您於電郵摘要中，快速識別需要特別注意的個案之具體情
況， 方便您搜索及就個案作出回應。

賬戶摘要

檢閱您的電郵通知

Dear 親愛的 <First Name, Last Name> 

You have received at least one new Card Member Dispute. View these details now
您已收到最少一項新的會員爭議。 查閱詳情 

Case 
Number
爭議編號 

Merchant Number
商戶號碼 

Respond by
回覆日期 

Type
類型 

Reason
理由 

Charge 
Amount
簽賬金額 

Disputed 
Amount
爭議金額 

testmail2 9814718490 18/07/2015 Non-
Fraud (6014) 86.14 86.14 

testmail3 9814718490 18/07/2015 Non-
Fraud (6014) 86.14 86.14 

TESTmail1 9814718490 18/07/2015 Non-
Fraud (6014) 86.14 86.14 

To access and respond to a Card Member Dispute please go to 
americanexpress.com.hk/newenquiries and follow these easy steps: 
要存取並回應會員爭議，請前往 americanexpress.com.hk/newenquiries-ch 並依照以下步驟： 

1. Enter your user ID and Password. 輸入您的用戶名稱及密碼。
2. A listing of all new Card Member Disputes will be displayed. 所有新的會員爭議將於列表中顯

示。
3. Click on the Case Number to view the corresponding details and enter a response. 按一下爭

議編號以查閱詳情並提供回應。

1.

1.

2.




