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「優質旅遊服務」計劃評審準則列表 
旅客住宿服務 

 

 

「優質旅遊服務」計劃的評審準則為申請商⼾提供⼀幅

「現況圖」，以項目清單的形式列出。 

 

促成因素及評審要素 
旅宿場所之環境、客房及設施、銷售過程、員工及運作系

統這五項促成因素是獲得旅客良好評價和令旅客滿意的要

訣。每項促成因素又細分成多項評審要素，並設定最高得

分。 

 

申請商⼾可透過這個評審準則列表，了解本身的優點和弱

點，從⽽發揮⻑處，並透過⻑期或短期策略，改善各種不

足之處。 

 

評分 
每項評審標準均由兩項因素組成： 

 

• 「策略」是指申請商⼾用以達致準則要求的方法。 

• 「執行策略」是指申請商⼾推行策略以達致最高成效

的程度。 

 

「策略」和「執行策略」的表現，由申請機構從顧客的角

度自我評定。申請機構須從下列五個級別中以「」號選

取 最合適的⼀項： 表現較 差(0%)、 不滿意(30%)、滿意

(60%)、表現良好(80%)或表現出色(100%)。計算每個級別

所得的「」號總數，然後填寫在各級別的(        )內，再把

得分的總數填寫在[        ]內。 

 

利用上面的計算方法，就能得出個別評審要素的分數；重

覆上述方法，就能計算出所有評審要素的得分。只要把附

上的「得分總表 — 旅客住宿服務」上列出的所有評審要素

得分加起來，便知道自己的總得分。 

 

貴商戶所得的分數 
滿分為 1,000，如果 貴商戶取得的總得分達 600 分或以
上，並在所有評審要素項目中取得 60%或以上的滿意水
平，便可申請「優質旅遊服務」計劃，接受全面的專業評

審，以確定能否獲得「優質旅遊服務」計劃的認證資格。 

 

如果 貴商戶的總得分少於 600，或在部分評審要素項目中
取得低於 60%的滿意水平，便應該「執行」適當的「策

略」，以提升及改善得分較低的評審要素。 

 

 

為確保 貴商⼾能根據本計劃的評審準則提供全面的優質服

務， 貴商⼾必須在自行評審及由專業顧問進行的實地訪查

兩方面取得 600 分或以上，並在所有評審要素項目中取得 
60%或以上的滿意水平，才符合本計劃的申請資格。 

 

「額外優質服務元素」 
「額外優質服務元素」並不計算在得分內，但可作為申請

商⼾不斷提升及持續發展的增值元素。 

 

連鎖店或特許經營業務 
為符合「優質旅遊服務」計劃的評審準則， 貴商⼾必須確

保有關之管理策略有助提供優質服務。如果 貴商⼾經營的

是連鎖店或特許經營業務，則有關策略應同時在其他旅宿

場所實施。在自我評審中，閣下應就「執行」優良措施的

程度⽽評分，所以， 貴商戶申請加入「優質旅遊服務」計

劃時，只需提交⼀份評審準則列表。申請商⼾應就本身管

理策略及該策略在業務上應用的程度(包括各旅宿場所)綜合

評分。 
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「優質旅遊服務」計劃評審準則列表 

旅客住宿服務 
 

 評審要素分數計算方法 
 請在適當方格加上「」號 
 在(        )填寫該欄所得的「」號總數 
 在[        ]填寫「得分」列的總和 
 

1. 旅宿場所之環境 
 

表現準則（225 分） 
旅宿場所的位置及內外環境能刺激旅客住宿的意欲。 

 

評審要素 
 

1.1 交通便捷及易於辨識（100 分） 
旅宿場所位於公眾容易到達的地點，且易於辨識。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 旅宿場所所處的大廈位於主要交通

工具容易到達的地方。 

      

b. 在當眼的位置清晰展示旅宿場所名

稱、招牌或標誌。在旅宿場所所處

的大廈入口及旅宿場所的入口處及/

或旅宿場所內顯眼的位置設有清晰

的招牌或標誌。 

      

c. 旅宿場所的招牌或標誌保養良好。       

d. 旅宿場所位於所在大廈內容易到達

的地方。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (4 -不適用項數) x 100 分= _________________ 

 

額外優質服務元素*： 

□ 電梯和樓梯清潔及保養良好。 

 

* 請在適當方格內加上「」號 
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1.2 旅宿場所的保養（50 分） 
旅宿場所能給予旅客整體舒適的體驗。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 旅宿場所室內空氣流通，沒有異味。       

b. 公共地方包括接待處、等候範圍、

走廊和進餐地方（如有）均清潔和

整齊，以及不應放置任何涉及淫褻

及不雅招牌於旅宿場所內外範圍。 

      

c. 燈光設施運作正常，光線充足。       

d. 旅宿場所所處的大廈大堂和公共範

圍清潔、整齊及舒適。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (4 -不適用項數) x 50 分= _________________ 

 

額外優質服務元素*： 

□ 大廈外觀整潔。 

□ 大廈外部保養良好。 

□ 大廈大堂和公共範圍寬敞、空氣流通和保養良好。 

* 請在適當方格內加上「」號 
 

1.3 整體的保安（75 分） 
旅宿場所和所處大廈能提供大廈、旅宿場所以至客房的三層保安措施，給予旅客安全感覺。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 大廈保安措施恰當，保安人員在大

廈主要入口 24 小時值班及/或大廈

安裝了性能良好的鐵閘，防止陌生

人進入。 

      

b. 旅宿場所及客房的保安措施恰當，

員工 24 小時值班。 

      

c. 提供足夠的客房安全措施以保障旅

客的個人財物。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (3 -不適用項數) x 75 分= _________________ 

 

額外優質服務元素*： 

□ 提供操作良好的閉路電視，24 小時監察旅宿場所公共範圍的安全。 

 

* 請在適當方格內加上「」號 
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2. 客房及設施 
 

表現準則（225 分） 
優質設施有助提供舒適和令人愉快的客房住宿環境，使旅客能在該安全的環境舒展身心。 

 

評審要素 
 

2.1 客房的基本設施（80 分） 
提供美觀、衛生的客房，給予旅客甚為舒適的感覺。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 客房的可用面積必須符合下列最低

要求： 

• 單人房： 

60 平方英尺； 

• 雙人房（⼀張雙人床）：  

90 平方英尺； 

• 雙人房（兩張單人床）：  

110 平方英尺。 

      

b. 客房整潔 、每日消毒、沒有異味、

空氣流通及保養良好。 

      

c. 牆壁、天花和地板清潔及保養良

好。 

      

d. 燈光設施運作正常、光線充足。       

e. 房間具有適當的隔音效能以盡量減

低客房外的噪音騷擾。 

      

f. 提供操作良好的冷氣機。       

g. 窗⼾玻璃明浄和保養良好，提供自

然光線及流通空氣（如窗⼾可開

啟）。 

      

h. 提供整潔的窗簾或百葉簾。       

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (8 -不適用項數) x 80 分= _________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 5

2.2 睡床及寢具（35 分） 
提供優質、衛生的睡床及寢具，使旅客住宿舒適。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 睡床必須符合下列最低要求： 

• 單人床尺寸： 

6 英尺 X 2.5 英尺或以上； 

• 雙人床尺寸： 

6 英尺 X 4 英尺或以上。 

      

b. 提供優質的睡床及床褥。       

c. 睡床上備有清潔及足夠的寢具，包括被

子、枕頭、枕頭套和床單，⽽枕頭套和

床單需最少每隔三天更換；及為每⼀新

入住的旅客提供新更換的寢具。 

      

d. 旅客要求時提供額外的被子和枕頭。       

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (4 -不適用項數) x 35 分= _________________ 

 
2.3 傢具設備（20 分） 
提供適當的傢具和設備，方便旅客。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 提供狀況良好的床頭櫃、儲物櫃或儲

物架。 

      

b. 提供衣櫃或有足夠衣架的掛衣位置。       

c. 提供沖製飲品設備，如電熱水壺，並

為每名旅客提供至少⼀個水杯。 

      

d. 提供椅子或凳子。       

e. 提供垃圾桶。       

f. 提供運作良好的電視機。       

g. 提供可打本地電話、並運作良好的電

話機。 

      

h. 提供位置方便的電源插座，讓旅客能

安全地使用電器設備。 

      

i. 提供「請勿打擾」門鎖掛牌。       

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (9-不適用項數) x 20 分= _________________ 
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2.4 浴室  (75 分) 
客房內的浴室提供清潔的設施，方便旅客。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 每間客房都設有浴室。       

b. 浴室整潔 、每日消毒、空氣流通及保

養良好。 

      

c. 提供保養良好的浴缸或淋浴設備、

洗臉盆、坐廁及鏡子。 

      

d. 用抽氣扇保持空氣流通。       

e. 水壓充足，排水順暢。       

f. 於任何時間內均提供熱水作沐浴之

用。 

      

g. 提供充足照明。       

h. 提供浴室必需品，包括浴巾、地

墊、防滑浴墊、廁紙、香皂及杯

子。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (8-不適用項數) x 75 分= _________________ 
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2.5 其他方便旅客的設施/服務  (15 分) 
為旅客提供適當及方便的設施/服務，以提高旅宿的舒適感覺。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 按需要提供性能良好的電風筒。       

b. 旅宿場所內提供操作良好的電冰箱。       

c. 提供適當的旅遊資訊。       

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (3-不適用項數) x 15 分= _________________ 

 

額外優質服務元素*： 

□ 按需要提供代客郵寄服務。 

□ 提供電腦租借服務。 

□ 提供寬頻上網服務。 

□ 在旅宿場所內提供微波爐。 

□ 提供洗衣服務。 

□ 客房內提供保險箱。 

□ 按要求提供熨斗及熨衣板。 

□ 按要求提供喚醒服務或在客房內提供鬧鐘。 

□ 提供用完即棄拖鞋。 

□ 提供用完即棄盥洗用品。 

□ 在旅宿場所內提供飲料/咖啡自動售賣機。 

□ 按要求提供電暖爐。 

□ 提供直撥國際電話服務。 

□ 提供報紙、雜誌、旅遊指南、本地街道地圖和其他供旅客閱讀的刊物。 

 

* 請在適當方格內加上「」號 
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3. 銷售過程 
 

表現準則（200 分） 
優質的服務過程有助營造舒適宜人的住宿環境，讓旅客倍感方便，享受難忘的住宿體驗。 

 

評審要素 
 

3.1 明確及充足的住宿資料（120 分） 
明確及充足的住宿資料方便旅客選擇理想的住宿服務。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 清楚展示或顯示住宿費用或價目表，

並詳細列明所包括的設施及服務。 

      

b. 清楚展示或顯示附加服務/設施的價目

表，羅列上網服務費、直撥國際電話

費和洗衣服務費（如有）等收費。 

      

c. 收據應清楚列明旅宿場所的資料（如

名稱、地址、電話號碼）。 

      

d. 收據應清楚羅列住宿費用、服務費、

稅項、餐費及茶點費（如有）、其他

適用附加收費和住宿日期。 

      

e. 提供雙語價格資料，包括英文及其他

適用語言。 

      

f. 應於旅客訂房時明確告知入住登記及

退房的時間。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (6 -不適用項數) x 120 分= _________________ 
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3.2 預訂及確認客房（30 分） 
設有有效的客房預訂及確認系統，讓旅客在任何合理的時間查詢。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 備有有效的途徑，讓旅客可以在本

地或從世界各地來電，預訂客房。 

      

b. 於確認訂房後，提供書面確認或訂

房號碼予旅客，並提供旅宿服務的

資料、費用、入住天數、住宿日子

和取消訂房及退款規則。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (2 -不適用項數) x 30 分= _________________ 

 
 
3.3 取消訂房、退款和收費政策 (50 分) 
設有有效的取消訂房、訂金退款和明晰的收費政策。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 備有有效的途徑處理旅客取消訂房

和訂金退款的要求。 

      

b. 清楚展示或在訂房時知會旅客有關

取消訂房及退款的規則。 

      

c. 在任何預訂房間途徑清楚展示或知

會旅客有關附加服務的收費規則。 

      

d. 書面清楚列明取消訂房、退款和收

費規則。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (4 -不適用項數) x 50 分= _________________ 
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4. 員工 
 
表現準則（200 分） 
優質旅宿服務有賴於整體員工表現。員工應以熱誠的態度招呼旅客、保持儀容端正、有效的溝通、客⼾服務和解決問題

技巧。 

 

評審要素 
 

4.1 服務態度和技巧（100 分） 
服務員工親切有禮、耐心、熱誠，並時刻保持積極的工作態度。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 員工態度親切，表現和藹可親，令旅

客感到賓至如歸。 

      

b. 員工熱誠及主動為旅客提供及時協

助。 

      

c. 員工耐心及樂意處理各種查詢。       

d. 員工接聽電話態度良好。       

e. 員工願意耐心向旅客解釋帳單不清楚

或不準確的地方。 

      

f. 員工真誠及有效地處理異議和投訴。       

g. 員工高效率地處理旅客的入住登記或

退房手續，沒有不適當的延誤。 

      

h. 員工於任何時間均向旅客提供協助，

特別在旅客抵達和離開的時候。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (8 -不適用項數) x 100 分= _________________ 

 

額外優質服務元素*： 

□ 員工引領旅客至房間，並協助搬運行李。 

 

* 請在適當方格內加上「」號 
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4.2 端正、整潔的儀容（40 分） 
員工儀容清潔整齊，令旅客在留宿期間留下良好的印象 。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 員工憑制服或姓名襟章令顧客容易

辨認其身份。 

      

b. 員工保持個人儀容整潔。       

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (2 -不適用項數) x 40 分= _________________ 

 
 
4.3 專業的知識（60 分） 
員工經過嚴格培訓，擁有卓越的服務技巧及專業知識，能以專業、迅速的態度為旅客提供服務。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 員工具有專業知識，能向旅客詳細

解釋住宿費用，包括服務費、稅項

及其他附加費用。 

      

b. 員工能以專業態度處理旅客的查詢。       

c. 員工能為旅客提供旅遊景點及相關

交通資訊。 

      

d. 員工能掌握流利英語或其他所需的

語言。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (4 -不適用項數) x 60 分= _________________ 
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5. 運作系統 
 

表現準則（150 分） 
旅宿場所管理運作得宜，員工、行政及技術等因素互相配合，以求盡善盡美，令旅客感到稱心滿意。 

 

評審要素 
 

5.1 品質控制系統（30 分） 
設有品質控制的制度，確保能夠提供優質住宿服務。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 備有管理良好的保安、清潔和保養

方面的品質控制制度。 

      

b. 員工訓練有素、能有效地推行品質

控制制度。 

      

c. 設立及定期執行防蟲措施，以防止

蟲鼠滋生。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (3 -不適用項數) x 30 分= _________________ 

 
 
5.2 有效溝通方法及方便旅客的服務程序（50 分） 
備有待客親切的服務程序，方便旅客。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 備有查詢電郵地址或熱線，並提供

便利的服務時間。    

      

b. 房間預訂與確認程序和途徑均方便

及容易使用。 

      

c. 在旅客住宿期間，任何時間均確保

旅客私隱。 

      

d. 接受多種的付款方式。       

e. 設有清楚及準確的結帳系統。       

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (5 -不適用項數) x 50 分= _________________ 
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5.3 安全及應急程序（30 分） 
旅宿場所應嚴格遵守有關法例，確保旅客及員工安全，並設有應急程序。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 備有足夠的安全及緊急應變措施。       

b. 旅宿場所內備有足夠⽽運作良好的

緊急出口，並容易識別及確保無雜

物阻塞。 

      

c. 每間客房內均展示有即時緊急援助

指引，以及貼有緊急出口路線指

示。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (3 -不適用項數) x 30 分= _________________ 

 

 

5.4 投訴處理系統（40 分） 
旅宿服務的管理層主動聽取旅客的意見，並設有完善的系統，授權員工處理投訴並採取補救行動。 

 

評核的項目包括： 表現較差 

0% 

不滿意 

30% 

滿意 

60% 

表現良好 

80% 

表現出色 

100% 

不適用 

a. 設有收集旅客投訴和意見的渠道。       

b. 設有處理投訴的渠道和程序。       

c. 建立有效制度，收集及分析旅客提

供的資訊，促進與管理層之間的交

流。 

      

d. 建立顧客服務系統，推動優質服

務。 

      

e. 授權員工在遇上投訴時，即時採取

適當的補救措施。 

      

得分 (     ) x 0 (     ) x 0.3 (     ) x 0.6 (     ) x 0.8 (     ) x 1 (     ) 

此部分得分 [          ] ÷ (5 -不適用項數) x 40 分= _________________ 
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得分總表 — 旅客住宿服務 
 
評審範圍 

 
評審要素 

 
得分 

1. 旅宿場所之環境 (225 分) 1.1 交通便捷及易於辨識（100 分）  

 1.2 旅宿場所的保養（50 分）  

 1.3 整體的保安（75 分）  

 此部分得分：  

2. 客房及設施 (225 分) 2.1 客房的基本設施（80 分）  

 2.2 睡床及寢具（35 分）  

 2.3 傢具設備（20 分）  

 2.4 浴室（75 分）  

 2.5 其他方便旅客的設施/服務（15 分）  

 此部分得分：  

3. 銷售過程 (200 分) 3.1 明確及充足的住宿資料（120 分）  

 3.2 預訂及確認客房（30 分）  

 3.3 取消訂房、退款和收費政策（50 分）  

 此部分得分：  

4. 員工 (200 分) 4.1 服務態度和技巧（100 分）  

 4.2 端正、整潔的儀容（40 分）  

 4.3 專業的知識（60 分）  

 此部分得分：  

5. 運作系統 (150 分) 5.1 品質控制系統（30 分）  

 5.2 有效溝通方法及方便旅客的服務程序（50 分）  

 5.3 安全及應急程序（30 分）  

 5.4 投訴處理系統（40 分）  

 此部分得分：  

 總分：  

 

註：請把每項評審要素的得分加起來，以計算出總分。 

 

While every effort has been made to ensure the accuracy of this information, Hong Kong Tourism Board accepts no 

responsibility for any errors or omission.  

本刊物內容經審慎編訂，務求提供準確資料，倘有資料差誤或遺漏，香港旅遊發展局恕不負責。 
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