
旅游事务专员总结「十一黄金周」（只有中文）  
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  以下为旅游事务专员区璟智今日（十月九日）与香港旅游发展局、香港旅游

业议会以及消费者委员会的代表就「十一黄金周」举行会议后，与传媒谈话的内

容（只有中文）： 
 
旅游事务专员：今日旅游事务署和旅游业议会、消委会及旅发局的同事举行四方

会议，大家检讨及通报在刚过去的「十一黄金周」，我们在「诚信旅游」方面的

工作进度及有关的跟进工夫。 
 
  四方会议是于去年开始实行的，我们留意到过去几日传媒朋友都很关心「黄

金周」整体旅客数字的表现，不过今天我们主要与大家谈的却并非数字。客量当

然重要，但香港作为一个国际旅游城巿，作为一个成熟的景点，我们特别关心的，

除了「量」之外，还有我们旅游的质素。 
 
  要达到香港作为国际全球欢迎的旅游品牌的地位，我和消委会、旅发局、旅

游业议会的朋友都交换了意见。特别觉得欣喜的，就是今次「十一黄金周」旅客

投诉的数字有显著的下降，今次「黄金周」投诉数字总共有十二宗，较上次的「五

一黄金周」下降三分之二，我们对此感到欣慰。大家可能都看到，不只是我们四

方，还有内地的有关旅游当局及业界的朋友，今年在「诚信旅游」方面都作出很

大的努力，现时也得到一些初步的成效。但我们绝不可以沾沾自喜，绝不可以自

满，无论是旅游业的老板、零售行业的从业员，各位跟旅客有接触的朋友，在这

方面都要继续努力，如果发觉我们有甚么可以做得更好的地方，请告诉我们。 
 
  我们一向与内地的有关单位，保持密切的联络。在「黄金周」前，旅游事务

署和国家旅游局以及广东省旅游局举行工作会议，大家就「诚信旅游」方面的工

作作出交流，为「十一黄金周」要留意的地方作出准备。在这方面，国家有关当

局其实十分关注所谓的「高售低转」的情况，即我之前所说「层层卖上卖」引伸

的情况。尤其关心的就是深圳有很多所谓的「送关公司」，他们可能与当地的旅

游局根本没有一个规管关系，所以在这方面，国家旅游局和旅游业议会等都很关

注。在香港方面，我们会再次提醒香港的旅行社，不可以和这些没有资格安排内

地出境游的「送关公司」作任何生意上的联络，带团到港；而内地有关当局亦承

诺，就这方面内地会作出一些整治安排。 
 
记者：可否解释十二个投诉是哪类型的投诉？刚才提到有关「送运旅行」那些公

司，现在情况如何？内地答应如何整顿？ 
 
旅游事务专员：我现在没有每一个投诉个案的资料在手，但我知道有关购物的投



诉的确下降了，上次「黄金周」三个机构收到的投诉共有三十七宗，今次共有十

二宗。所以刚才我说感到欣慰，正因为数字的确下降了，但我们要做得更好，要

严肃处理每一个投诉。刚才我说既重「量」，也要重「质」，为何要重质呢？旅

发局做推广就最清楚，最重要是旅客来到要有愉快经验，口碑比我们卖很多广告

更好，他们回去告诉亲友，或自己一来再来，这个我们特别重视。 
 
记者：可否谈谈内地一些「高买低卖」的机构，现在的情况会否比购物的投诉多？ 
 
旅游事务专员：这是两回事。刚才我提及，有些内地团友最起初交的团费其实不

低，但他们被转到省会、转到深圳，再转到香港，可能已被卖了四次，当他最终

被转到深圳时，深圳的旅行社可能收到的费用已很便宜。到了深圳还有些所谓「送

关公司」，将全国团友集为一团到香港。我们关心的是内地如何规管这些「拼团」，

如果他们有整治，对我们也有帮助，因为在源头根治，无论如何也比我们在这边

逐间逐间去做好。话虽如此，我们这边也可以跟进。我跟旅游业议会主席也提过，

他也会再一次提醒旅游业议会会员，这些「送关公司」，即没有经国家旅游局审

批合资格办出境游的公司，如果他们发团给香港旅行社，香港旅行社是不应该接

的。如果接了，是违反旅游业议会守则的。 
 
记者：可否谈谈如何整治？「诚信游」由去年十一月至今每月增加了多少？ 
 
旅游事务专员：这要待国家旅游局的整治措施出台，由他们交代。另外，我现在

没有「诚信游」的实际数字，不过在刚过去的「黄金周」，参加旅行团的人数大

概是三万多，参加「诚信旅游」的超过百分之十。大家不要忘记，这百分之十是

得来不易的，因为内地来港的市场没有悠久的历史，而我们推出这个品牌更只有

短短大半年，目的是想为内地业界、为内地出境游的朋友提供选择。在这么短的

时间我们推出一个新的品牌，而且贵一点的，也有超过百分之十的朋友选择，给

了我们鼓励。旅发局的同事要继续努力推广，还有我们凡是跟国家旅游局、广东

省旅游局开工作会议时，我们都会要求他们鼓励他们的业界多点跟我们合作，推

广这个另类的产品。 
 
记者：你说十二宗个案里，有关购物的投诉减少了，其它的主要是哪类型？有哪

些情况是你们特别关注的？ 
 
旅游事务专员：我现在没有具体资料。 
 
记者：在检讨整个「十一黄金周」里，有哪些情况或现象你们会关注，在下个「黄

金周」会做得更好？ 
 
旅游事务专员：正如我刚才说，无论是旅行社老板、旅行社从业员，以至导游、



零售店职员，大家都在旅游前线。如果我们发挥好好客之道，游客的感受会好很

多，这是第一步要做的，这不牵涉任何不良行为，但如果我们做得积极点，旅客

的感受已很不同。另一点就是由出发地点起，就要开始宣传，作为一个参加旅行

团的朋友，必须清楚行程，这方面我们会继续加强宣传，希望避免刚才我说的「层

层卖上卖」，行程变了质旅客可能不知道。我们希望他们出发时知道自己买了甚

么产品，来到香港，何（栢霆）主席的会员也主动派行程表，起码他们也可以对

一对。 
 
记者：内地的整治措施何时出台？如果香港的旅行社违反旅游业议会的规则，是

否需要与内地商讨，会如何惩罚他们？ 
 
旅游事务专员：我们已有一套处罚机制。至于内地的整治措施，内地当局需要些

时间去跟进，如果有进展的话，相信大家会知道。刚才提及的投诉处理、惩罚的

机制，其实在这大半年中，旅游业议会已经做了很多改善措施，无论是处理投诉

的机制、处分的机制，以至整个机制的透明度，议会在这方面亦做了很多改善工

作。例如在投诉的处理机制方面，处理投诉的委员会会员已有超过一半是独立人

士，但我也有与议会主席作出交流，提出几点。第一，巿民可能对议会处理投诉

的机制不是十分了解，这方面可能需要考虑增加透明度。第二，处理投诉的时间

是否可以加快。这一点我们需要明白，香港是讲求证据，讲求适当程序的地方，

议会都需要时间搜集个案证据，找出原告。但我亦希望议会定下一些处理每一宗

个案时间的指标，例如大概于几多个星期、几多个月内会完成处理一个投诉个案。

如果有未能处理的独立个案，可能需要向董事会交代，为何这些个案需要多些时

间。我也高兴听到，何（栢霆）主席也是朝着这个方向研究，看看有没有新的措

施推出。  

完  
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