
立法會十九題：外遊突發事故處理  
＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊  

  以下為署理商務及經濟發展局局長蘇錦樑今日（四月十三日）在立法會上，

就謝偉俊議員的提問的書面答覆： 
 
問題： 
 
  據報，本年三月十一日在日本發生的九級地震及核輻射洩漏事故對旅遊業造

成重大打擊，亦引起不少投訴。有外遊領隊和導遊表示，他們不知道如何應付旅

客的恐慌，而現行的外遊領隊作業守則中的危機處理指引和核證制度下提供的相

關培訓，只局限於行程安排及團友安全，欠缺處理旅行團遇到地震或被挾持等突

發事故的具體指引。有旅遊業人士最近向香港旅遊業議會（議會）建議開辦相關

的講座，但至今仍未獲回覆，他們認為「議會對業界的支援近乎零」。就此，政

府可否告知本會： 
 
（一）負責監察議會運作的旅遊事務署和商務及經濟發展局有否研究協助旅遊業

界處理天災衍生問題的政策和措施；如有，詳情為何；如沒有，可否盡快展開研

究； 
 
（二）是否知悉，日本九級地震發生至今，議會接獲多少宗旅遊業人士和旅客提

出與日本旅行團相關的投訴；當中有多少宗在議會協助下已獲解決；以及未能解

決或有關人士提出上訴的投訴有多少宗；及 
 
（三）是否知悉，日本九級地震發生至今，議會和消費者委員會分別接獲多少宗

指稱議會處理投訴失當的投訴個案；因應這類投訴，政府有否向議會提出改善方

案；如有，方案為何？ 
  
答覆： 
 
主席： 
 
  在現行制度下，香港旅遊業議會（旅議會）負責協調旅行代理商處理外遊突

發事故，當某地方發生事故（例如影響旅遊行程的天災），旅議會會應邀出席政

府的跨部門會議，協助處理涉及旅遊方面的事宜。旅議會亦會邀請所有經營受影

響地區旅行團業務的旅行代理商商討處理方法。旅遊事務署會協助旅議會與有關

部門的聯絡工作。 
 
  根據旅議會規定，外遊領隊必須完成外遊領隊證書課程，該課程現已包括「危



機處理的基本原則及技巧」和「突發事件的處理」等課題，透過個案研究和小組

討論等方式涵蓋意外、天災、暴亂及恐怖活動的處理方法。去年八月馬尼拉挾持

人質事件發生後，旅議會也馬上聯絡了警方為旅行代理商管理層和領隊課程導師

舉行兩次講座，講解旅行團在行程中遇到暴亂及恐怖活動時的應對方法。旅議會

近期收到業界人士建議，要求為領隊和旅行代理商管理層就如何應付天災對外遊

行程的影響舉辦講座，旅議會已作出回覆，表示將於本年度舉辦以「旅行團遇到

各類天災的應變方法」為主題的研討會及講座。旅議會亦會定期檢討外遊領隊證

書課程，確保內容與時並進，配合旅遊業發展和需要。 
 
  就問題的三個部分，我的答覆如下： 
 
（一）當身處外地的香港居民受大型天災或突發事故影響人身安全時，政府會啟

動應急機制，並在需要時召開跨部門協調會議，統籌全面的跟進工作。商務及經

濟發展局轄下的旅遊事務署會積極參與有關會議，既將旅遊業界的意見向跨部門

小組反映，同時亦把最新發展通知旅遊業界。遇到旅行代理商因目的地發生突發

事故要取消旅行團或縮短行程的情況，旅遊事務署會提醒業界妥善處理退款及其

他善後安排。 
 
  旅遊事務署亦會聯同香港旅遊發展局（旅發局）密切注視個別天災等突發事

件的發展，評估事件對旅遊業的影響。以日本三月十一日的大地震為例，鑑於該

事件影響日本旅客外遊意欲，旅發局已暫停在日本的推廣工作，待市場環境改善

後再次加強宣傳，吸引日本旅客來港。另一方面，旅發局會進一步致力吸引內地、

亞洲其他地區及長途市場的旅客訪港，減輕日本大地震對本港旅遊業的影響。為

減低取消日本團對旅行代理商及旅遊從業員的影響，我們亦鼓勵旅行代理商積極

宣傳及安排受影響旅客參加其他旅遊點的旅行團，一方面令本港遊客不致因日本

地震而取消外遊計劃，另一方面讓受影響的領隊可暫時轉帶其他外遊團，彌補停

團的損失。我們會繼續這方面的工作。 
 
（二）及（三）由三月十一日至四月八日期間，旅議會共接獲十七宗有關日本旅

行團的旅客投訴，其中兩宗個案在旅議會協助下已獲解決，其餘十五宗個案尚在

處理中；議會並無接獲業界提出與日本旅行團相關的投訴。截至四月八日，旅議

會和消費者委員會並無接獲投訴，指旅議會處理與日本旅行團有關的投訴失當。  

完  
 
２０１１年４月１３日（星期三） 
香港時間１３時０４分 

 


