
立法会十九题：优质旅游服务计划  
＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊  

  以下为署理商务及经济发展局局长苏锦梁今日（六月一日）在立法会会议上

就谢伟俊议员的提问的书面答复： 
 
问题： 
 
  香港旅游发展局（旅发局）于二○一○年十二月外判「优质旅游服务计划」

（计划）的日常营运工作，并于本年二月开始，交由消费者委员会（消委会）统

一处理所有涉及计划认证商户的投诉之调解工作。有曾参与计划的商户向本人投

诉，旅发局将计划的营运工作外判后，计划的质素每况愈下，旅发局对有商户涉

嫌长期「盗用」计划的标志视若无睹，该作出投诉的商户最后决定退出计划。就

此，政府可否告知本会： 
 
（一）是否知悉，旅发局外判计划的原因为何；节省了多少开支；外判后对计划

的监控政策为何；外判前后有否征询计划的注册商户对外判计划的意见； 
 
（二）鉴于根据上述投诉，有商户「盗用」计划的标志长达半年，旅发局仍视若

无睹，是否知悉原因为何，以及还有多少宗类似的投诉个案； 
 
（三）是否知悉，由消委会统一处理所有涉及计划认证商户投诉的调解工作，是

否建基于要提高处理投诉效率的考量；以及有何数据反映该项措施的成效；及 
 
（四）是否知悉，消委会是否需要额外预留拨款和人力资源，以处理上述「外判」

安排导致增加的投诉个案？ 
  
答复： 
 
主席： 
 
  「优质旅游服务」计划于一九九九年成立，现时涵盖零售、饮食、旅客住宿

设施及美发等行业，共有超过七千三百家商铺获认证。「优质旅游服务」计划设

有严谨的认证、评审与监控机制，确保获认证商铺能维持优良的服务水平。 
 
  就问题的四个部分，我的回复如下： 
 
（一）香港旅游发展局（旅发局）作为专责推广访港旅游的法定机构，会不时检

讨其运作，务求以最具成本效益的方式运用资源，执行其职权范围内的各项工作。 



 
  旅发局去年十二月委聘服务承办商，负责营运「优质旅游服务」的日常运作，

旅发局则集中资源推广这项计划。旅发局透过是次外判，每年可节省约二百万元

开支，有关款项正用于加强推广「优质旅游服务」计划，具体推广活动包括： 
 
＊ 今年四月至五月，与优质旅游服务协会合作，联同二十一家「优质旅游服务」

计划的认证商户，于上海、重庆、长沙及广州等四个内地大城市进行「香港优质

旅游服务品牌中国巡回展」的大型路演，向内地消费者推广计划； 
 
＊ 与内地媒体合作，邀请认证商户参与今年五月举行的「国内网选最受欢迎香

港优质商户」活动，由消费者在网上投票选出最受欢迎的优质商户，首十名商户

将于今年六月获得嘉奖，增加这些商户在内地曝光的机会；以及 
 
＊ 今年六月会向认证商户颁发「杰出优质商户奖项」、「十年资深优质商户嘉

许」等多个奖项，藉此为商户带来媒体报道机会，提升商户品牌形象。 
 
  旅发局一直与「优质旅游服务」计划的认证商户保持联系，并就外判的安排

知会各商户，务求新安排不会影响计划的质素和给予商户的支持。 
 
（二）旅发局一直严谨监控「优质旅游服务」计划的整体运作及商户的服务质素，

防止该计划的标贴被盗用。如发现非认证商户贴上「优质旅游服务」计划标贴，

旅发局会向这些商户发出警告信，要求商户实时移除标贴。若商户坚持不肯移除

标贴，旅发局会对商户采取法律行动。旅发局去年十二月至今的巡查中，发现有

两宗个案不正确使用「优质旅游服务」计划的标志，有关商户收到旅发局警告信

后，已经把标志移除。 
 
  较早前，媒体报道有商户「盗用」「优质旅游服务」计划标志达半年的个案，

旅发局接获投诉后，随即向商户发信警告，该商户亦已经移除有关标志。今年以

来，除了此个案以外，旅发局曾接获另外一宗据称盗用计划标志的投诉，巡查后

证实被投诉的商铺并未展示计划的标志。 
 
（三）过去，旅发局一直把该局收到旅客在港消费的投诉，但与「优质旅游服务」

计划商户无关者，转介消费者委员会（消委会）处理。今年二月起，经消委会同

意，旅发局收到旅客在港消费的任何投诉，包括涉及「优质旅游服务」计划认证

商户的投诉，均会转介消委会统一处理。 
 
  透过上述安排，旅发局可更集中资源，分析投诉个案，并更针对性地协助有

关商户，改善服务质素。旅发局亦会进行神秘访查，如发现有商户的服务有改善



余地，旅发局会直接联络商户，提供改善的意见。 
 
（四）消委会运用现有资源实施上述新的工作安排，包括处理「优质旅游服务」

计划认证商户的投诉，这方面的工作不涉额外开支。  

完  
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