
立法会十七题：为购买旅行套票的消费者提供保障  
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  以下为商务及经济发展局局长苏锦梁今日（十一月三十日）在立法会会议上

就谢伟俊议员的提问的书面答复： 
 
问题： 
 
  近年，向持牌旅行代理商购买旅行套票以自由行方式外游的本港旅客（自由

行旅客）越来越多。每逢发生天灾人祸（例如二○○九年泰国红衫军示威，以及

本年的日本地震及核辐射泄漏和泰国水灾等事件），本人的议员办事处（办事处）

均会接到大量自由行旅客的查询及急切求助，指他们虽不断尝试联络相关政府部

门及机构（包括香港旅游业议会（旅议会）、旅游事务署及消费者委员会（消委

会）等），但却得不到其所急需的协助。他们指旅议会的电话线路繁忙，或其职

员只要求他们留下联络资料却迟迟未有回复。办事处职员代为向监管旅议会的旅

游事务署反映，但旅游事务署亦同样未能提供协助。此外，不少自由行旅客更指

旅行套票为「三不管」的产品（即政府、旅议会及消委会均无法提供保障及作出

监管）。就此，政府可否告知本会： 
 
（一）过去三年，旅议会、旅游事务署及消委会每年分别收到多少宗涉及旅行套

票的投诉； 
 
（二）就因当局对其外游目的地发出黄色或黑色外游警示而受影响的自由行旅

客，现行法例有否为他们提供任何保障；若有，详情为何（包括就更改或取消行

程，或在警示生效期间前往有关国家或地区可获的保障等）；若否，原因为何； 
 
（三）有否研究改善现行的政策和措施，让自由行旅客可就旅行套票的问题获得

合理、适时和适当的协助；若有，详情为何；若否，会否立即作出研究； 
 
（四）有何政策确保自由行旅客在透过旅行代理商预订机票或酒店前，理解他们

将不会享有等同于一般有缴付旅游业议会印花费的旅行团的保障，以避免引起争

议；若否，可否尽快就此作出研究；及 
 
（五）鉴于有自由行旅客指，外游目的地发生突发事故而急需于出发前向旅议会

查询或求助时却得不到协助，政府如何确保在发生该等外游事故时，旅议会有足

够人手处理旅客的查询，以及会否考虑由旅游事务署设立查询热线为旅客提供适

当的协助；此外，鉴于有很多不满旅议会处理投诉方式的旅客曾向消委会投诉，

但却因旅游相关投诉应由旅议会处理而遭拒绝受理，政府可否清晰地告知市民，

消委会及旅游事务署如何处理自由行旅客的投诉，以及有否权力和责任处理包括



就不满旅议会处理投诉的方式而提出的申诉？ 
 
答复： 
 
主席： 
 
  就谢议员所提问各项，现回复如下： 
 
（一）过去三年，香港旅游业议会（旅议会）、旅游事务署及消费者委员会（消

委会）分别接获涉及旅游套票的投诉数字载于附件。 
 
（二）及（三）政府设立「外游警示制度」的目的，是协助香港居民更容易了解

前往海外国家时，所可能面对的人身安全风险，以便计划行程及作出安排。市民

外游与否属个人决定，但政府鼓励市民在落实旅游行程前或出外旅游前，参考有

关外游警示，权衡各项因素，并按个人情况作出决定。 
 
  有关外游保障方面，根据《旅行代理商条例》（第２１８章），凡参加旅行

团或购买包括离港的载运服务及香港以外的住宿服务的旅游套票并持有印花收

据的旅客，皆可获得旅游业赔偿基金的保障，其保障范围包括因持牌旅行代理商

倒闭而引致旅费损失，最高可获百分之九十的特惠赔偿；及旅行团旅客在旅行代

理商安排的活动过程中发生意外导致人身伤亡，每名旅客最高可申请三十万港元

实报实销的援助。 
 
  此外，政府、旅议会和旅游业赔偿基金管理委员会（赔偿基金委员会）一向

鼓励市民在外游前按个人需要购买合适的旅游保险，并注意承保范围和责任。现

时市面上的旅游保险，一般有为因黑色外游警示被迫取消或更改行程而招致损失

的外游旅客提供保障。另外，个别旅游保险也有为外游旅客因红色或黄色外游警

示而招致的部分损失提供保障。 
 
（四）正如上文所述，若外游旅客购买包括离港的载运服务及香港以外的住宿服

务的旅游套票，并持有印花收据，即可获得旅游业赔偿基金就旅客因旅行社倒闭

而引致旅费损失提供保障。如旅客只购买单项的机票或酒店住宿，则不属赔偿基

金的保障范围。赔偿基金委员会多年来透过不同的媒介，包括电视、电台、报章、

赔偿基金网页、宣传单张及旅行社等，宣传赔偿基金的用途，加深旅客对其保障

范围的认识。委员会亦会按需要不时更新赔偿基金的宣传内容。 
 
（五）旅议会除了负责处理一般旅客查询和投诉外，亦会协调业界处理外游突发

事件，为旅客提供合适的支持。旅议会设有专责部门处理旅客的查询或求助。每



当有外游突发事件时，旅议会所接获的查询或求助无可避免会较平日增加。如事

件所涉及地区为受港人欢迎的旅游点，例如最近的泰国水灾，旅议会接获的查询

或求助数字可由一般每日平均三十多宗大幅增加至近二百多宗。大量突如其来并

急需处理的个案无疑会加重旅议会的工作压力，但旅议会仍会尽快跟进每一宗个

案，也会不时检讨处理旅客查询的安排及资源运用，致力完善其运作。此外，旅

游事务署及其辖下的旅行代理商注册处亦不时收到旅客的查询和求助，并会与旅

议会紧密联系，尽力向旅客提供适时协助。 
 
  旅议会设有消费者关系部及入境旅游部分别处理外游旅客及入境旅客的查

询或投诉。而部分旅客亦会向消委会就旅游产品进行投诉及要求处理。为了提高

投诉处理效率及善用资源，消委会与旅议会已设立投诉转介机制，若投诉事项属

旅议会的监管范围，例如涉及其会员旅行社所提供的旅游产品、登记店铺的投诉、

或为入境旅行团提供的接待服务等，消委会会把个案转介给旅议会，让旅议会直

接与相关会员旅行社或登记店铺及旅客联络，以调解纠纷。如投诉不涉及旅议会

监管事项，例如旅客直接向航空公司购买机票或在一般零售店购物等，则由消委

会直接联络有关商户处理跟进。 
 
  旅议会处理投诉的制度及程序，由旅议会理事会监督。但旅游事务署一向密

切监察旅议会的运作，并要求旅议会在处理投诉时，必须持平、专业和认真。在

接获旅客对旅议会处理投诉表达不满的个案时，旅游事务署会向旅议会作出了

解，并提出意见和协助。消委会并无权力处理有关不满旅议会处理旅客投诉的申

诉。  

完  
 
２０１１年１１月３０日（星期三） 
香港时间１３时４５分 

 


