
消費者要員會

就《鐵避難條例草案》呈交立法.法案委員會的意見

別17 年 5 月 9 日

1. 消費者委員會(消委會)歡迎政府改革現有旅遊業的規管制度，藉成立一個

獨立法定機構一旅遊業監管局(旅監局) .立法規管旅遊業整體運作。

2. 近年來接連發生涉及旅遊業界以不良手法接待自食客的事件，嚴重損害本港旅

遊黨的形象和聲響。在 2012 至 2016 年期間 f )肖委會每年收到約三千至三千

宗的旅客投訴(見表1).當中涉及到港旅客的投訴更高達 9 成。近年雖然

外遊團及到港'*害的整體投訴數字有下降，但這與政府和業界推出措胞，內

地旅遊政策及旅客選擇旅遊點改變可能有關，未必是不良手法接待旅客的情

況已經收斂。另一方面，脹遊業正受網上銷售模式沖擊，透過旅行代理商購

買機票、酒店住宿等旅遊套票/單項服務的投訴亦有增加趨勢。綜合而言，

外遊及到港旅客的投訴顯示7旅遊業存在的銷售問題和消費事議仍未得到

舒緩，政府有迫切需要改革現有法遊黨的規管架構，透過立法規管旅行代理

商、導遊及領隊的活動，以保障消費者及促進行業長遠健康發展。

3. 就政府最近公布《旅遊業條例草案)) (條例草案)的內容， )常委會支持條例

草案下對監管旅行代理商、導遊及領隊的牌照規定及作業要求，並對條例草

案有以下的意見及建議:

股監局的職能和權完

4. 消委會建議，政府當局在制定旅監局的職能上，應明確加入保障到港旅客及

香港居民在購買飯行代理商服務時的消費權益，以確保旅監局成立後對行業

規管及制定政策方向時能為消費者提供適切到位的保障。
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5. 條例草案賦予旅監局權力設立和實施行政計劃，以規管入境旅行團安排下到

港跛客光顧的商店。消委會認為，旅監局應透過有關條文同時加強與行程安

排下光顧的購物商店有關連的旅行代理商、導遊及領隊的規管，例如規定旅

行代理商、導遊及領隊必須向旅監局申報與有關商店之間的從屬或利益關係，

及訂明當出現問題時關連人士應負上的責任，並制定具阻嚇力的懲處措施，

懲處違規的旅行代理商、導遊、領隊，及與有關商店從屬或利益關係的旅行

代理商董事。

6. 條例草案亦賦予旅監局向持牌人發出指引、指令及行為守則的權力。消委會

認為，旅監局在成立後應透過運用有關的權力，提升服務質素、增加市場透

明度、推動公平交易，及保障怯遊消費者的權益。 i肖委會期望，旅監局審視

旅行代理商在提供旅遊服務時在價格資訊披露(例如「零」團費或接近兔團

費、收取導遊/領隊小費、滴滴式標價)、銷售合約條款細節(例如旅客取消

預訂行程的條款、旅行代理商取消行程的退款安排及賠償、旅遊警報下的緊

急情況處理)、旅行代理商提供的指定產品/服務(例如旅遊保險、購物地點

等) .以及另類旅遊服務 (Alternative tourism .例如探險/醫療/購房旅

遊)等安排對消費者的保障是否足夠，並制定具約束力的指引、指令及行為

守則監管磁行代理商、導遊、領隊和旅遊服務。

7. 面對龐大的旅遊服務市場，旅行代理商、導遊及領隊間的服務水平和質素不

一，消委會認為政府當局有必要賦予旅監局足夠人手及資源，就安排到港旅

行圓的持牌人及行程安排下光顧的商店作循規審查及執法，並向消費者提供

全面的旅遊資訊。

8. 針對條例草案鵬權旅監局執行非規管職能，當中不涉及紀律事宜的消費者與

持牌人間之事議會轉介予由商務及經濟發展局局長委任的獨立小組處理。消

委會期望，政府當局進一步說明有關小組的職能和權力範圍，例如小組向消

費者提供申訴的安排和機制、在處理旅行代理商及消費者間之爭議鳴，涉及

進行調解及作出具約束力的我決方面對消費者的保障和限制的細則等。
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網上按行代理商的規管

9. 現時網上平台提供的出境旅遊服務五花八門，同時亦有不少網上中介平台，

向消費者「轉售」旅行代理商提供的旅遊服務，當中牽涉的商業關係及權責

問題十分複雜，一般消費者難以區分哪些網上平台屬於受規管的旅行代理商，

及在其網站購買旅遊服務時得到的保障範圍(例如「旅遊業賠償基金」的覆

蓋範圍)。

10. 因此，消委會全力支持旅監局透過發牌規管網上旅行代理商的營商手法，網

上旅行代理商在提供服遊服務時須同樣受到本意見書第 6 段提到旅監局發

出的具約束力的各項指引、指令及行為守則的監管。然而就條例草案中有關

經營旅行代理商業務的涵義，消委會期望政府當局能夠進一步釐清有關旅行

代理商在境內或境外向香港的公眾「積極推廣」的定義，以確保消費者在接

受網上旅行代理商的服務時了解得到的保障。

11. 另外，消委會亦建議政府當局規定所有持牌網上旅行代理商在向香港消賞者

銷售旅遊服務前，須明確列出相關旅遊服務是否屬「旅遊業賠償基金」的保

障範圍，及在其網站當眼位置設有持牌自銀行代理商的牌照號碼，以資識別。

12. 隨著網上預訂旅遊服務日趨普及，而當中有不少網站平台並非在香港註冊，

消費者在網上購買旅遊服務時遇上不良銷售手法的風險亦可能隨之增加，消

委會促請政府當局加強對網上旅行代理商的循規審查及監管，並制定有效的

措施，不時監察境內或境外網站平台的運作。

旅遊業瞎償基金

13. 過往出現突發事件時，例如旅行代理商結棠，消委會收到不少有關「旅遊業

賠償基金」賠償範圍的查詢和投訴。就條例草案下有關賠償基金的安排，消

委會建議旅監局提高對外遊旅客提供的保障，由E見時提供最高相等於所損失

的外遊費九成的賠償進一步增加。消委會期望，政府當局在「旅遊業賠償基
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金」下撥出棠個百分比成立「旅遊業發展基金」推動香港旅遊業持續發展及

提升行業專業水平的同時，能夠進一步提高賠償基金的成數，以增加放遊消

費者的保障。
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表 1 :有關外遊旅行團/到港旅客投訴

年份
外遊旅行

旅行團 酒店/機票套票

2012 181 58 

2013 227 75 

2014 214 108 

2015 193 115 

2016 151 101 

1-3/2017 32 21 
( )涉及香港旅遊業議會轄下登記店舖的投訴

資料來源:消費者委員會
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到港旅客

2,157 (198) 

2,857 (287) 

2,733 (195) 

2,507 (233) 

2,088 (160) 

478 (24) 




