
此為空白頁
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調查內容
調查在今年1月25日至2月3日在機

場禁區的行李領取處進行，調查項目包

括改團、增收費用、行程安排、自費活動、

小費和旅行社服務評價等。

中國大陸團人數最多
86%受訪者參加短線旅行團，最多

人前往中國大陸旅遊，其次是泰國和日

本；而參加長線團的人士則有14%，當中

較多人前往的旅遊地點分別是歐洲、非

洲和澳紐，至於前往美加則不足1%。（見

圖一）

調查結果
同樣的調查在1999年亦有進行。調

查結果分三部分，第一部分集中比較12

間有足夠樣本作分析的旅行社表現，同

時將是次調查結果與5年前的結果作比

較，看看旅行社的整體表現有否改善；此

搜查網

外，亦分析團費與整體滿意度的關係。第

二部分比較6個較多人前往的旅遊路線。

第三部分列出參團者的旅遊後感。

第一部分：12間旅行社的比較
有足夠樣本作有效分析的旅行社

有12間，按照樣本數目的多寡，依次為

「康泰」、「永安」、「星晨」、「新華」、「關

鍵」、「東瀛遊」、「美麗華」、「中旅社」、

「縱橫遊」、「鐵行」、「翠明」和「現代中

國」（見表一）。須留意表一內第11欄的整

體滿意度乃參團者的直接評分，是對所

參加旅行團的整體評價，而不是按第2至

10欄的結果評定。

1. 六成改團的通知不足14天

調查發現，有5%受訪者表示在報名

後，旅行社曾以「不成團」、「無機位」或

「團滿」等理由，要求參團者改團。當中超

過四成在出發前14天或以上接獲改團的

去年沙士影響旅遊意

欲，今年農曆年假期參加旅

行團外遊人士特別踴躍，部

分旅行團早在去年底已爆

滿，據報章報道，春節報團

人數較去年增加兩成。為瞭

解旅行社在旅遊旺季期間

提供的服務素質和水平，本

會在今年農曆新年期間進

行「參加旅行團經驗」問卷

調查，訪問了3,864名剛參

加完旅行團返港的外遊人

士，收集他們對是次參加旅

行團的經驗和評價。

心水旅行社 排名榜
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通知，其餘近六成在出發前不足14天始

獲通知。與5年前的調查結果（16%）比

較，改團情況有所改善。（見表二）

在12間旅行社中，除「鐵行」外，其

餘11間旅行社均曾在報名後，以上述理

由要求參團者改團，分別佔參加有關旅

行社出團的受訪人數2%至24%。受訪者

接受改團，原因主要是想去旅行和已請

假，其次是已付團費和旅行社倉卒通知，

未能趕及報別的旅行團；小部分則因為

出發日期、行程安排與原先所報的旅行

團沒太大分別，且建議更改的旅行團團

費合理，所以同意改團。

2. 增收費用有改善

0.9%受訪者表示在報名後，旅行社

曾在付訂金或尾數後臨時增收費用，增

收金額由$60至$2,000。據受訪者表示，

旅行社臨時增加收費的原因包括：機票

加價、旺季、改團、加機場稅、加多一日行

程、加節目和須預先繳付自費活動金額

等。而在12間旅行社中，除了「東瀛遊」、

「中旅社」、「縱橫遊」、「鐵行」、「翠明」和

「現代中國」外，其餘6間旅行社有0.5%至

2.5%的參團者表示在報團後曾被要求多

付費用。

相對於5 年前有6 % 受訪者表示

旅行社有臨時增收費用，類似的情況有

好轉。

3. 改觀光景點仍普遍

所有12間旅行社均曾更改行程安

排。一成受訪者表示旅行社曾更改行程

表 上 的 安 排，較 普 遍 是 改 觀 光 景 點

（5.9%）：除了臨時更改或刪減景點外，亦

有超過一半是臨時增加景點。其次是改

出發時間或回程時間（3.3%）、改住宿

（1.2%）、增加自費活動（0.7%）和改膳食

（0.6%）。其他改動包括：更改航班，以及

因沒有機位，延期一至兩天回程等（但無

額外收費）。

圖一 : 旅遊地點和受訪人數

非洲/地中海 3.7% (144)

中國大陸 25.4% (980)

泰國 25.1%(968)日本 10.1% (390)

星馬 8.4% (325)

菲律賓 5.3% (206)

韓國 4.7% (183)

歐洲 4.6% (179)

台灣 4.4% (171)

澳紐 3.6% (139)

越南 2.0% (76)
印度 0.9% (34) 柬埔寨 0.5% (18)

印尼 0.4% (17)

美加 0.4% (14)

其他 0.5% (20)

旅行社
無改團
(%)

旅遊行程
與行程表

相符
(%)

無旅行社
安排的

自費活動
(%)

認為小費
金額合理

(%)

認為團費
物有所值
或適中
(%)

會介紹
該旅行團
給親友
(%)

會再
選擇這間
旅行社
(%)

服務評價 (%)
整體滿意

程度出發前 旅遊期間

注

[1] [2] [3] [4] [5] [6] [7] [8] [11][9] [10]
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括弧內乃樣本數目。
[1] 只列出樣本數目多於30的旅行社名稱和調查結果。
[2] 至 [8] 項 : 橫條愈長，旅行社在該項表現愈好。
[9] 出發前提供的服務，包括接待員的服務態度、旅遊冊子的資料和茶會的安排。

[10] 旅遊期間的服務或安排，包括住宿地方、交通、膳食、節目、購物、
自費活動、領隊和導遊水準。

[11] 整體滿意程度乃參團者的直接評分，是對所參加旅行團的整體評價。
[9] 至 [11] 項 : ●愈多滿意程度愈高，最多5個。

表一：比較12間旅行社在農曆新年旺季期間的表現

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

東瀛遊 (212)

鐵行 (97)

翠明 (36)

永安 (722)

康泰 (1,039)

中旅社 (167)

美麗華 (179)

縱橫遊 (156)

星晨 (400)

新華 (384)

現代中國 (33)

關鍵 (325)

90

100

81

96

97

96

97

92

92

90

76

96

88

98

89

90

91

82

86

87

90

85

73

78

42

40

20

39

33

49

35

41

26

34

26

31

81

74

61

70

72

74

73

71

68

67

70

57

95

83

82

87

88

82

88

83

88

88

78

83

71

64

61

53

55

56

43

53

41

43

61

39

73

69

63

62

64

62

51

50

48

42

55

37
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改出發或回程時間

改住宿

改膳食

改觀光

因為旅行社的要求而付小費

因為領隊、導遊表現好而付小費

認為所支付的小費金額合理

認為所支付的小費金額不合理

出發前

旅遊期間

出發前

旅遊期間

認為團費物有所值

認為團費物非所值

項目

1.改團

2.增加收費

3.更改行程

4.參加具風險的自費活動

6.較滿意的
旅遊安排

7.較不滿意的
旅遊安排

8.團費

5.小費

表二:比較1999年和2004年「參加旅行團經驗」意見調查結果
2004年 1999年

5.0%

0.9%

3.3%

1.2%

0.6%

5.9%

39.8%

87.8%

18.9%

69.9%

16.2%

21.6%

13.1%

報名時的服務

交通安排

茶會

膳食

16.3%

6.0%

2.7%

1.2%

1.6%

5.8%

30.3%

91.9%

16.4%

58.2%

21.5%

21.0%

16.0%

報名時的服務

導遊的服務

旅遊冊子

膳食

搜查網

偶爾在報章看到報道，有外遊人士在旅

遊期間遇到意外，因沒有購買旅遊保險，而未

能獲得適當的援助和賠償等。

調查詢問了參團者購買旅遊保險的情

況，有近九成受訪者表示有買旅遊保險，餘下

一成受訪者因不同理由而未有購買，包括：旅

行社有贈送「平安保」、本身有買其他保險、保

險費貴、忘記或趕不及購買等，當中亦有6%受

訪者因為覺得安全，認為無需要買旅遊保險。

沒有人希望旅遊期間發生意外事故，但

世事難料，如果在出發前購買有足夠保障的

旅遊保險，可減低因意外而造成的損失。

一成受訪者無買旅遊保險

與5年前的調查結果比較，改觀光景

點和住宿的情況相若；改膳食的情況有所

改善；但更改出發或回程時間則較普遍。

4. 參加具風險的自費活動有上升

在近四千名受訪者中，超過六成曾

參加旅行社安排的自費活動。當中四成

更曾參加具風險的自費活動，較5年前的

三成為高，較多人參加的活動包括：滑雪

（16%）、降落傘（11%）、潛水（8%）、水底

漫步（6%）、激流（4%）、快艇或水上電單

車（2%）等，大部分是自己想參加。此外，

大部分受訪者表示隨團的領隊或導遊，以

及當地的工作人員有提及要考慮的安全

事項，例如：年齡是否適合、健康狀況等。

5. 九成受訪者因應旅行社要求付小費

96%受訪者有支付小費給領隊、導

遊和司機，接近九成是因應旅行社的要

求而支付小費；純粹因領隊或導遊表現

好而支付小費的則有18.9%。支付的小費

大多依足旅行社的「建議金額」（72%），

另有22%受訪者支付多於旅行社的「建

議金額」，只有不足1%的受訪者支付少

於旅行社的「建議金額」，其餘受訪者不

清楚或忘記曾付的小費。

此外，當問及小費金額是否合理時，

有七成受訪者表示合理（5年前六成），理

由是領隊和導遊有提供服務、服務良好、

旅行社「規定」要收小費、小費金額合理

等。另有一成半受訪者表示小費金額不

合理，批評定額太高、領隊和導遊服務不

理想，小費金額應由參團者因應領隊、導

遊的表現隨心支付，而不應限定支付特

定數額，部分則建議小費應包括在團費

內。其他意見包括小童要付成人小費並

不合理，應按小童年齡減收費用；以及參

加晚機去早機返的旅行團，行程少了兩

日，但小費仍照原來日數收足等。

6. 膳食差強人意

在眾多項目中，受訪者較滿意報名

時旅行社接待員的服務態度，以及旅遊期

間的交通安排；相反，較多受訪者不滿意

的是膳食，認為旅行團提供的膳食不足、素

質差；其次是購物安排，購物時間安排不恰

當，有時購物時間太多，有時又太倉卒。

7. 兩成受訪者稱物有所值

旅程結束後認為團費「物有所值」

者有21.6%，與5年前相近（21%）；認為

「適中」者有65.3%，認為「物非所值」者

則有13.1%。整體滿意度較高的旅行社是

「東瀛遊」、「鐵行」和「翠明」。

8. 團費高=表現好？

調查包括詢問受訪者所參加旅行

團的團費，根據受訪者提供的資料，計算

出各旅行社所辦不同旅行團平均每日團

費，再看團費與整體滿意度是否一致，即

團費較高的是否整體表現較

好，團費較低的則整體表現較

差。由於不同旅行社所辦的旅

行團，其旅遊路線有所不同，不

宜直接比較，故此沒有將有關

資料列出。 調查結果顯示，平均

每日團費較高的旅行社，例如

「翠明」、「鐵行」和「縱橫遊」，

首兩間旅行社在表一由參團者

給予的整體滿意度評分亦較

高，但「縱橫遊」卻較低；另一方

面，平均每日團費較低的旅行

社，例如「關鍵」和「美麗華」，

「關鍵」的整體滿意度排位最

低，但「美麗華」的整體滿意度
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卻在中間位置。結果顯示團費與整體滿意

度並非完全一致。

第二部分：
比較6個不同目的地旅行團

調查顯示超過八成受訪者參加短

線旅行團，而當中較多人前往中國大陸、

泰國、日本、星馬、菲律賓和韓國，共佔總

受訪人數79%。本部分將集中比較這6個

較多人前往的旅遊目的地。

1. 韓國團改團、改行程較普遍

在6個可比較的旅遊地點中，韓國

團改團的情況較普遍，其次是日本團；改

團較少的是泰國團。（見表三）

此外，曾在行程上作出更改的旅行

團亦以韓國團較普遍，其次是中國大陸

團；改動較少的是泰國團。大部分曾更改

觀光景點，其次是改旅行團出發時間。至

於旅遊期間的各樣安排以膳食和購物安

排較差，尤其是菲律賓團和泰國團，較理

想的是日本團。

要補充的是訪問期間泰國正藉禽

流感出現，原本安排有雞作膳食臨時被

更改，以致膳食安排不理想。

2. 韓國、菲律賓和泰國團自費活動多

自費活動安排較多是韓國團、菲律

賓團和泰國團，當中不少是刺激性玩意，

較普遍和多人參加的活動包括滑雪、降

落傘、潛水、海底漫步和激流等。進行有

關活動時，相關工作人員有提及要注意

的安全事項以星馬團的比率較高（92%），

其次是韓國團（84%）和日本團（83%），

比率較低是中國大陸團（53%）。

旅行團
無改團
(%)

旅遊行程
與行程表

相符
(%)

無旅行社
安排的

自費活動
(%)

認為團費
物有所值
或適中
(%)

會介紹
該旅行團
給親友
(%)

整體滿意
程度

[1] [2] [3] [4] [5] [6]

有足夠樣本作
有效分析的旅行社

[7]

整體滿意度
較高的旅行社

注

[6]

●●●●

●●●

●●●

●●●

●●●

●●●

表三：比較6個不同目的地旅行團

日本 (390)

中國大陸 (980)

星馬 (325)

韓國 (183)

泰國 (968)

菲律賓 (206)

91

95

95

89

97

95

89

85

89

81

90

89

43

39

37

21

27

24

88

87

84

85

89

83

60

51

45

44

51

29

括號內乃樣本數目。
[1] 至 [5] 項 : 橫條愈長，表現愈好。
[6] 整體滿意程度乃參團者的直接評分，是對所參加旅行團的整體評價。

●愈多滿意程度愈高，最多5個。

[7] 只列出樣本數目超過30的旅行社。
# 各旅行社樣本數目不足30。
＊ 各旅行社的整體滿意度沒有顯著差異。

東瀛遊、縱橫遊、康泰、
永安

康泰、永安、關鍵、中旅
社、新華、星晨、美麗
華、現代中國

永安、星晨、康泰、新華

#

康泰、新華、星晨、關
鍵、美麗華、永安、東瀛
遊、中旅社

永安、康泰、星晨

東瀛遊

康泰、中旅社、永
安、美麗華、星晨

東瀛遊

＊

＊

#

雖說是8天超值團，但實

際「落地」旅遊日數只得5

天多；而所謂「超值團」，

差不多一半的午餐、晚餐

要自費，未必化算

行程很多時有旅行社安排的自費活動，選擇旅

行團時，宜將有關開支與團費一併考慮
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注

平均
每日小費

[1]

香港旅遊業議會 (TIC)
於本年4月新訂的

小費上限 [2]
旅遊目的地

表四：不同旅遊目的地的平均每日小費額

— 不適用
[1] 平均每日小費額乃根據受訪者提供的小費額計算。
[2] TIC在本年4月14日訂定旅行團領隊、當地導遊及司機每天服務費(或小費)

上限指引，按不同旅行團路線分為七區，設定不同的小費上限，包括：
第一區 (星加坡、馬來西亞、泰國、越南、柬埔寨、緬甸、菲律賓、台灣、

韓國、印尼及汶萊)：$80
第二區 (日本、印度及尼泊爾)：$100
第三區 (馬爾代夫、關島、塞班及斯里蘭卡)：$70
第四區 (廣東省內)：$50
第五區 (廣東省外)：$60
第六區 (歐洲、北美洲、澳洲、紐西蘭、非洲、中東及地中海)：$120
第七區 (中南美洲及南北極)：$150

$ 120 (第六區)

$ 100 (第二區)

$ 80 (第一區)

$ 100 (第二區)

$ 80 (第一區)

廣東省內：$ 50 (第四區)
廣東省外：$ 60 (第五區)

$ 70 (第三區)

$ 150 (第七區)

1. 美加

2. 非洲/地中海

3. 歐洲

4. 澳紐

5. 日本

6. 台灣

7. 印度

8. 泰國

9. 菲律賓

10. 星馬

11. 韓國

12. 越南

13. 印尼

14. 柬埔寨

15. 中國大陸

16. 馬爾代夫、關島、
塞班及斯里蘭卡

17. 中南美洲及南北極

$ 132

$ 122

$ 115

$ 114

$ 113

$ 111

$ 110

$ 102

$ 99

$ 96

$ 94

$ 92

$ 89

$ 80

$ 61

—

—

香港旅遊業議會（TIC）收到不少關於旅行團小費過

高的投訴，此外，有外地旅遊局指香港旅行社要求當地接

待單位降低接待費報價，然後以小費補貼成本。有見及此，

TIC於4月14日向同業發出指引，按照不同目的地的團費、

物價、領隊、導遊工作量和團員人數等，將各地旅行團路線

分為七區，制訂旅行團領隊、當地導遊及司機每天小費上

限，由$50至$150不等。規定旅行社必須將有關資料列於

旅行團價目表上，若有旅行社違反指引，收取高於上限的

小費，TIC將交由轄下的規條委員會處理，最高罰款十萬

元。該指引已於5月17日生效。

新指引有否令團費上升？
本會的「參加旅行團經驗」調查結果顯示，農曆年假

期間，領隊、導遊和司機的小費金額大部分較新訂的小費

上限為高，只有歐洲和澳紐團的數額較低。為了看看新指

引在生效後會否即時引致團費上調，本會職員分別在5月

12日和5月21日指引生效日前後抽樣到不同旅行社，詢問

在6月初出發的歐洲、日本和泰國共13個旅行團的團費資

料，結果發現該兩日查問的團費並無分別。在5月21日的

查詢中，部分旅行社職員透露團費將在6月初作出調整。

（見表四）

本會的意見
本會留意到市面上部分旅行團收費表上，雖然列出

小費「建議金額」的字句，但不少參團者表示從報團以至

茶會安排，旅行社職員只提及會於完團前向個別團友收取

收費表上的小費額，令人以為所列的小費是「必然」收取

的項目和數額。是次「參加旅行團經驗」調查，發現九成受

訪者是因應旅行社的要求而付小費；七成受訪者按照旅行

社的「規定」付足小費，顯示小費已廣被視為參加旅行團

的既定開支。雖然有部分參團者表示，因為不滿意領隊、導

遊的服務，繳付低於旅行社「規定」的數額，但事後卻被領

隊、導遊追討，要求付足全數，所以小費根本並非「建議」。

搜查網

雖然旅行團收費表會列出「建議」小費額，但有參團者表示從報團以至茶會，

旅行社職員均沒有提及小費額是「建議」

小費$50–$150
新指引將旅遊路線分為七區
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3. 日本團滿意度較高

在6個不同目的地的旅行團中，最

多人認為物有所值、價錢合理的是泰國

團；而最多人會把所參加的旅行團介紹

給親友的是日本團。整體表現最令人滿

意的亦是日本團。

第三部分：讚與彈
除了上述對不同旅行社、旅行團

的評價外，有近300位參團者說出他們的

旅遊後感，下述是綜合所得較多人滿意

和不滿意的項目：

1. 滿意的項目

◆ 領隊、導遊服務好：關心團友，照

顧週到；盡責、細心；安排妥當；國內導遊

水準高；日本導遊好。

◆ 住宿好。

◆ 行程足，抵玩。

2. 不滿意的項目

◆ 小費過高：小費與團費比例不符；

旅行社職員誤導，以為一定要付固定小

費金額；2歲以上小童要收成人小費不合

理；領隊、導遊服務差，不值這小費數額；

團友沒有選擇，一定要俾小費；貨不對

辦，小費數額不合理；旅遊巴上收小費，

唔好意思唔俾。

◆ 領隊、導遊服務差：不夠經驗；態

度差；欠專業；疏忽照顧團友；不熟悉地

方，講解不清晰；逼人影相收錢。

◆ 膳食欠佳：食物素質不好；食肆㠆

生差；原本一餐免費卻變自費。

◆ 購物安排欠妥善：購物活動太多，

不參加就別無他選；購物時間不足、太倉

卒；全程無購物安排；行程參觀太多購物

店舖，「硬銷」產品。

◆ 自費活動太多：臨時增加自費活

動；自費活動太多太貴；被逼參加自費活

動；參觀景點要自費。

◆ 旅遊巴士太舊：座位破爛；車廂太

本會一向關注旅行團的小費問題，

認為小費並非司機、領隊、導遊的既定酬

勞，應是具鼓勵和自願性質，由參團者按

旅遊服務員的表現隨心支付，不應由旅

行社「硬性」規定金額，否則變成隱含團

費。對於TIC新訂的小費上限指引，本會

認為用意良好，但擔心旅行社「奉旨」收

取上限，屆時上限可能變成基本消費。

建議推行旅行團「全包宴」
市面上亦有流傳謂，旅行社因為要

降低團費來吸引消費者，故此將應收的

團費，以「建議」小費的形式向顧客收取，

當導遊收到小費後，將部分小費回撥旅

行社作為「團費」的收入。本會認為此舉

若果屬實，非常有問題，旅行社在釐訂團

費時如透過收取「小費」的形式向顧客另

行「收費」，其實是變相加價，但卻未能向

消費者反映旅行團的真實價格，有誤導

之嫌。

此外，如上所述，本會認為小費是

應由消費者在滿意消費後隨意願支付，倘

旅行社「硬性」規定所要支付的金額，一

則會引起消費者的反感，再者亦容易產生

消費者與導遊之間的矛盾。以往的投訴個

案中亦不乏消費者沒有按旅行社「建議」

的數額支付小費而產生糾紛的例子。

本會認為旅行社應主動檢討訂價

及營銷策略，可考慮推行旅行團「全包

宴」，將小費及其他額外收費一併納入團

費，明碼實價列於旅行團價目表，這樣可

讓消費者預算有關開支，亦可免除消費

者被「硬性」要求支付小費的不快。

細；巴士冷氣不足；旅遊巴士冒煙；司機

在車內吸煙。

◆ 住宿：酒店素質差；地點太偏僻；

走火通道有問題；賓館冷氣不足；環境嘈

雜；原先安排入住某 5星級 resort酒店，到

達當地後第三天始獲通知酒店overbook，

臨時改住素質較差的酒店。

總結
本會在 5年前曾進行相同的意見調

查，是次調查結果反映農曆新年旺季期

間，旅行社的改團和臨時增收費用的情

況有所改善；但對於支付旅行社「建議」

的小費金額，仍有一成半參團者認為不

合理，認為小費金額過高，與團費的比例

不符；此外，即使領隊、導遊的表現欠佳，

亦「規定」支付劃一小費金額，認為有檢

討的必要。

旅行社的意見
「星晨」旅行社表示，本會就各旅行

社所得的樣本數目不一，而受訪人數的

多少對百分比的比例會造成很大的影

響，因此，以百分比表達調查結果可能誤

導消費者。對於臨時增收費用一項，香港

旅遊業議會規定，所有旅行團費必須於

出發前28天定價，如果有關外國機場稅

或航空公司保險稅的變化，該公司只是

代收，原則上不涉及團費。


