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我們的目標是設計、營造及提供以人為

本、安全可靠，且能滿足顧客需要的服

務，這意味著我們需要：

• 以顧客的需要設計及規劃服務

• 提升服務水平，及

• 改善無障礙設施

顧客

99.9%
乘客車程準時程度

559萬人次
周日平均乘客量

目錄

主席的話

行政總裁的信

安全

引言

列車服務表現

港鐵旗下物業的顧客服務

應對挑戰

車站商店的顧客服務

         顧客

環境

員工

社區

供應鏈

財務及經濟表現

公司管治

共建未來

中國內地及國際業務

可持續發展表現指標

引言

網站

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php


4242

13

36
34

32
37

35

17

1828

1413

16

15

21

33

19

6

119

22

8

25

24

2620

29

27

23

12

31
10

2 5

1 3

4

30

7

10

12

顧客服務、支援和投訴處理

獲取實質性服務 ( 包括避免服務受阻 )

高
低

外
界

關
注

對業務重要性的內部評估

低 高

本章涵蓋的重要議題目錄

主席的話

行政總裁的信

安全

         顧客

環境

員工

社區

供應鏈

財務及經濟表現

公司管治

共建未來

中國內地及國際業務

可持續發展表現指標

引言

網站

引言

列車服務表現

港鐵旗下物業的顧客服務

應對挑戰

車站商店的顧客服務

引言

隨著公司重鐵網絡現已覆蓋全港 18 區，每個工作日的平均載客量約 560 萬

人次，我們深明列車服務對香港市民日常生活的深遠影響，因此時刻緊

記此重任，致力為顧客提供舒適可靠的旅程。

 

2016 年，經濟放緩導致乘客量下降，羅湖及落馬州的過鏡服務尤其受

挫，但部分被香港兩條新鐵路綫的開通所抵銷，因此香港的鐵路和巴士

客運服務的周日平均乘客量增加 0.6% 至 559 萬人次。

在這個數字背後，多項長期趨勢正帶動港鐵網絡的服務需求不斷提高，

這從以下圖表可見一斑。

總乘客量—本地和過境服務 ( 百萬人次 )

平均乘客量—本地和過境服務 ( 每日平均 )( 百萬人次 )

每車卡平均載客量—本地和過境服務

在本章節，您可看到我們如何應對這些走勢帶來的挑戰，從而維持及

提升列車服務表現。此外，我們繼續在公司管理的物業及車站商店

提供有關顧客服務的資訊。
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管理方針

營運協議       

港鐵與政府訂立的營運協議，詳細列明我們的營運牌照條件。為力臻

卓越服務，我們的內部指標都符合甚至超越有關協議條款。

顧客服務承諾        

「顧客服務承諾」是載列港鐵對顧客所作服務承諾的基本文件，當中進

取的定量指標涵蓋 15 個表現範疇，包括準時度、可靠度、室內環境、

潔淨度及顧客回應。我們每年都更新承諾，並將承諾載於顧客網站。

點擊此處可下載港鐵服務承諾的最新表現數據或點擊此處，獲取

更多資訊。

2016 年，港鐵定期進行的意見調查反映顧客滿意度維持高企。

服務質素指標及顧客對港鐵票價滿意度的票價指標，均載於公司

年報。

了解更多……

了解更多……

資產管理架構        

車務處的《資產管理手冊》列明符合最佳實務的資產管理系統規定。

車務處亦採用自行研發的資產管理系統 RailASSURE，涵蓋設備管理、

工程管理、維修規劃、預算及分析等職能。車務處的資產管理系統已

獲得 ISO 55001:2014 認證。

此外，根據新近標準，我們鐵路營運已分別在質素及環境管理方面獲得

ISO9001:2015 及 ISO14001:2015 最新認證。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
http://www.mtr.com.hk/archive/en/pdf/MTR_Pledge.pdf
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/mtr_performance_achievements.html
http://www.mtr.com.hk/archive/corporate/ch/investor/annual2016/C111.pdf
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主要原則及程序

提升 / 投資硬件     

我們為乘客提供最高服務水平的能力，繫於不斷作出投資，為他們帶來

更可靠、更便捷及更舒適的旅程。隨著港鐵網絡日趨成熟，預計每年維

持及提升鐵路系統的開支料將不斷增加。詳情請參閱「提升資產」。 

顧客體驗      

我們因應市民需要推出服務提升措施，並於 2015 年成立了顧客體驗拓

展組，以提升顧客的全面體驗。我們深入了解顧客最關注的事宜，並制

定計劃不斷提升服務，特別從以下幾方面著手： 

顧客服務團隊

我們承諾在六個工作日內回應 99% 乘客的書面查詢。各業務單位均高度

重視所有合理的查詢。有時侯，當我們對顧客查詢的意思或意義不太清

楚，客務聯絡代表便會直接聯絡有關顧客，確保我們充分了解有關情況。

顧客服務訓練

優質服務是公司企業文化的重要一環，優質服務學院為各級員工提供全

面的顧客服務訓練課程，以助他們培養達致優質服務所需的技巧和能

力。除了顧客服務訓練外，我們還定期舉辦包括事故應變及處理的各項

車務訓練重溫課程，最近期的主題是安全意識和事故應變。

查詢港鐵智能手機應用程式的詳情，請按以下連結： 

-「MTR Mobile」— 港鐵的綜合智能手機應用程式，提供「鐵路行

程指南」、站內設施、無障礙設施、車站商店等資料，連同旅遊

訊息及機場快綫資訊，並可登人港鐵友禮會和「Traffic News」

-「Next Train」— 提供機場快綫、東涌綫、西鐵綫及將軍澳綫的

實時列車班次資訊

-「城際直通車」— 提供時間表、票價、購票資訊，以及有關往返

香港與中國內地城市的城際客運服務的最新消息

-「港鐵商場」— 港鐵商場的智能購物平台，提供商店指南及介紹

最新的推廣活動

了解更多……

加強流動通訊

我們開發了多款智能手機應用程式，為乘客提供實時資訊。為方便視障

人士使用，港鐵智能手機應用程式 (MTR Mobile) 已加入無障礙設計元

素、更快捷的導航功能，以及更佳的語音資訊。透過上述措施，港鐵於

2016 年在政府資訊科技總監辦公室及平等機會委員會合辦的「無障礙網

頁嘉許計劃 ( 流動應用程式組別 )」中榮獲「最喜愛流動應用程式獎」、

「至易用流動應用程式獎」及兩項金獎。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/mtr_mobile.html#
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/next_train.html#
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/intercity_through_train_app.html#
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/shops/mall_search.php#
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事故應變      

對於服務受阻情況，我們提前做好準備。我們迅速應變，為顧客提供

適時、準確的服務咨詢，並主動提供協助。同時，我們會派出專責團

隊盡快恢復鐵路服務的運作。 

快速應變顯關懷

當列車服務受阻，顧客服務快速應變隊及車站職員會在前線提供協助，

及時向乘客提供有關情況以及列車服務受到的影響，並安排免費接駁巴

士接載受影響乘客前往最近的港鐵車站，繼續他們的行程。

一旦發現問題，港鐵便會立即出動專責團隊。舉例說，基建維修快速應

變隊負責維修鐵路基建、鐵道車輛快速應變隊負責處理列車故障，而基

建工程控制中心則透過實時監控系統，整合位於鐵路網絡各車廠的故障

報告中心。自 2013 年底開始，由不同部門的同事義務組成了顧客服務

支援隊，經訓練後在事故發生時他們可為前線人員提供額外支援。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
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港鐵列車服務表現 ( 重鐵網絡 )

*  不包括外在因素造成之延誤

2015 2016

99.9%

311,103,721

1,918,927

6

99.9%乘客車程準時程度

載客車卡行車公里總數

列車班次總數

多於 30 分鐘的延誤次數 *

307,729,166

1,911,637

7

列車服務表現 

表現計分卡 

儘管港鐵是全球最繁忙的鐵路系統之一，但在列車服務可靠程度方面，

我們於 2016 年在香港的服務表現卻是自 2007 年兩鐵合併以來最優秀的

年份之一。

下表概述我們量度重鐵網絡列車服務質素的關鍵指標。

客戶服務參考基準  

與世界各地鐵路系統的列車服務質素比較，港鐵在香港的重鐵網絡表

現理想，但我們仍會不斷作出改善。根據 2015 年國際都市鐵路聯會

(CoMET) 基準比較結果的最新數據，港鐵在大部分指標衡量中的表現維

持穩定或有所提升。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
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應對挑戰  

伴隨新鐵路綫建成通車，港鐵網絡將持續擴大，乘客量不斷增長，因此

我們在列車按照編定班次行走方面持續面對挑戰。同時，我們部分資產

已啟用數十年之久，需要進行更新及維修保養的工作。

2016 年，我們推出大型計劃「鐵路 2.0」，以提升乘車體驗，為香港準

備「下一代」的鐵路運輸。「鐵路 2.0」計劃包括四個新鐵路項目 ( 其中

兩個經已完成 )、主要銜接工程，以及現有網絡的主要資產更新、保養

工程及設施升級。考慮到乘客的意見，我們會集中紓緩擠迫情況、提升

設施水平並加強溝通。

提升顧客體驗  

顧客體驗管理模式      

港鐵於 2015 年訂立了「顧客體驗管理模式」，並進行旅程描繪活動和

定期舉行顧客及用戶小組會議，進而相繼推行了多項顧客服務措施。為

加強事故期間的溝通，我們會及時提供清晰準確的資訊予受影響的乘客，

並於每次發生重大事故後進行詳細的意見調查，以收集乘客意見，用以

提升服務質素。 

車站顧客服務        

港鐵客務中心為鐵路網絡車站內的乘客提供資訊和協助。為了向乘客提

供更優質服務，並為同事們帶來更好的工作環境，客務中心自 2010 年

起採用更完善的全新設計。在新通車的南港島綫 ( 東段 ) 中，部分車站

採用流動客戶服務模式，因此我們安裝了多功能自助客務機，以便顧客

在需要即時協助時聯絡控制室的工作人員。

我們已調配超過 2700 名車站助理，在繁忙時段或主要轉綫車站內協助

疏導人流。我們於繁忙時段在指定車站設立「不適乘客支援點」，為乘

客提供所需的特別協助。 

禮讓運動        

為使乘客在港鐵享有更舒適愉快的旅程，我們定期透過不同途徑，向乘

客推廣禮貌行為。2016 年，我們推廣「先落後上」及「行入車廂中間」

等有禮行為，並透過熊熊兒童合唱團演唱的音樂錄像傳達這些訊息。 

登記攜帶較大型樂器和體育用品

綜合考慮顧客的需要和權益與鐵路安全和擠迫情況後，我們於

2015 年推出了登記較大型樂器計劃。鑒於計劃運作暢順，港鐵公

司由 2016 年 8 月 1 日起擴大計劃範圍，讓市民可攜帶超出現行

隨身物件尺寸規定的體育用品乘搭港鐵。歡迎了解該計劃的詳情，

並於有需要時在網上登記。

了解更多……

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
https://www.youtube.com/watch?v=DT-ZY6GD-O8
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/luggage/form.php
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安裝新升降機 

要在繁忙的巿區安裝升降機絕非易事，因為工程存在各種挑戰，

例如要採取防洪措施、處理開挖升降機槽的不明朗因素和盡量減

低對繁忙車站的運作造成不便。尤其是，在舊式車站安裝或加裝

站外升降機更是一項挑戰，因為我們需要取得監管部門批准，才

能在港鐵範圍以外的地方工作。

2016 年，除了新開通的觀塘綫延綫和南港島綫 ( 東段 ) 以外，我

們在重鐵車站增設六部升降機。現時除了港鐵重鐵系統 93 個車站

中的三個車站外，其他所有車站均設有升降機連同輪椅輔助車、

輪椅升降台和闊閘機可供行動不便的乘客獨立出入及使用。其餘

三個車站均有車站職員向有需要人士提供協助。

為輪椅使用者提供免費無障礙接駁服務

由 2016 年 9 月 9 日起，港鐵於藍田站為輪椅乘客推行免費無障

礙接駁服務試行計劃，為期一年。藍田站依山而建，目前只有下

坡方向的 C 出入口提供無障礙通道而位於啟田道和茜發道斜坡的

兩個出入口 (A 和 D1) 則不便輪椅乘客進出車站。試行計劃推出

後，輪椅乘客可於早上 7 時至晚上 11 時期間，在抵達車站時聯絡

車站職員，在 A 或 D1 出入口與 C 出入口之間安排接駁服務。公

司將在計劃試行一年後進行檢討。

您知道嗎？

您知道嗎？
有關港鐵網絡設施的更多資訊，請參閱「為有需要的乘客獻上

無盡關懷」小冊子或在港鐵顧客網站或港鐵智能手機應用程式

「MTR Mobile」搜尋無障礙設施。

了解更多……

無障礙設施及關懷有特別需要的顧客      

為確保社會各階層人士 ( 包括長者和殘疾人士 ) 可同樣獲享使用港鐵網

絡的平等機會，我們的《設計標準手冊》為車站訂立超越香港監管規定

的無障礙設施規格，而現時各主要車站均設有無障礙設施。我們致力滿

足香港人口結構不斷轉變帶來的需要，並透過安裝站外升降機、闊閘機、

點字牌、觸覺洗手間標誌和引導徑等設施，滿足殘疾人士的特別需要。

所有車站 ( 包括多個輕鐵客戶服務中心 ) 均已安裝這些設施，公司同時

在輕鐵行人過路處安裝了觸覺危險警告瓷磚。

我們亦與香港導盲犬協會合作，由 2015 年 10 月開始，讓導盲犬在港鐵

範圍內進行訓練。

我們的網站亦符合最新的無障礙標準。2016 年，港鐵在政府資訊科技總

監辦公室及平等機會委員會合辦的「無障礙網頁嘉許計劃」( 網站組別 )

中榮獲金獎。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/caring_index.html
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/caring_index.html
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/free_search.php# 
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提升資產   

沒有精心策劃，99.9% 的列車可靠度是不可能實現的。因此不斷投資及再投資我們的資產，對於繼續達致乘客日漸提高的期望至關重要。2016 年，

我們斥資超過 80 億港元對現有網絡進行保養、替換及升級，重點項目如下：  

鐵路基建及列車

車站及站內設施

• 耗資 33 億 港 元，為市區七條綫進行訊號系統更換

項目已經啓動。其中，荃灣綫將會首先完成訊號系統升

級，工程正在進行，預計於 2018 年年底竣工。港島綫、

觀塘綫和將軍澳綫亦已於 2016 年較早時展開工地勘察。

• 六部連接車站大堂和
地面的新升降機及六
部經翻新的升降機已

於 2016 年啟用。

• 我們致力為所有主要轉綫車

站裝設洗手間，作為車站

 改善工程的一部分。最新增

設的洗手間位於金鐘站。

• 為港鐵網絡最舊的鐵路綫—東鐵綫進行大型改善工程，包括月台
及車站改善工程。

• 現有的 28 列七卡列車逐步改裝為八卡列車，以提升

 現有列車服務，並配合將來東西走廊的運作；所有改裝列車將預計

於 2018 年間投入服務。

• 馬鞍山綫進行延伸沿綫車站月台工程，自 2017 年初起現有的

 四卡列車將陸續由八卡列車取代。

• 馬鞍山綫沿綫各車站的延伸月台已於 2016 年 11 月投入服務；沿綫

月台亦陸續安裝自動月台幕門；自 2017 年初起現有的四卡列車

 將陸續由八卡列車取代。

• 紅磡站大堂的翻新工程已於

 2017 年 2 月完成。

• 斥資 60 億港元，購置 93 列更舒適的全新八卡列車，以取代現時

 行走觀塘綫、荃灣綫、港島綫及將軍澳綫的列車。列車於 2018 年至

2023 年間交付。

• 自 2017 年 2 月底起，於 13 個港鐵車站提供免費
流動通訊裝置充電服務。

• 灣仔站於 2016 年 11 月開始安裝全新的空調冷卻裝置，工程預計將

於 2017 年完成，而其他車站及鐵路車廠的 160 部空調冷卻裝置
 將隨後於 2017 年至 2023 年間更換。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
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紓緩擠迫    

我們已採取措施紓緩鐵路網絡若干路綫的擠迫情況，例如加密繁忙時段

的列車班次。

由 2015 年 3 月起，馬鞍山綫、將軍澳綫及港島綫，以及部分輕鐵路綫

的每周列車班次已逐步增加合共 599 班作為中期措施，令每星期的整

體載客量增加約 42 萬人次。2016 年，港島綫、荃灣綫及觀塘綫的每周

列車班次已合共增加 140 班，並自 2017 年 2 月起再增加 148 班。自

2012 年 3 月起，港鐵各重鐵路綫每星期已額外增加了超過 2,700 班列車

服務，輕鐵路綫亦每星期增加超過 650 班列車服務。

解決擠塞問題的長遠方法包括增建鐵路綫擴大我們的鐵路網絡從而令整

個網絡的擠迫情況得以紓緩。其中兩個例子是施工中的沙田至中環綫及

《鐵路發展策略》建議發展的北港島綫。

請按此處查閱有關各鐵路綫的平均列車班次和列車服務時間。

了解更多……

為配合沙中綫項目，東鐵綫正在進行訊號系統提升工程，而耗資 33 億港

元的市區七條綫路的訊號系統更換工程也已於 2015 年在荃灣綫展開。

預計項目 2026 年竣工後，新系統可令港鐵列車班次更頻密，整體載客

量也將增加 10%。

輕鐵及巴士車隊

Light Rail Ticket Machine

• 輕鐵全綫輕鐵單程售票機已更換為

   「二合一」售票增值機。

• 斥資約 7.45 億港元購入 40 輛輕鐵
列車，首批預計在 2019 年投入客運

服務。新輕鐵列車車採用 LED 照明系

統，並增加了乘客座位。

• 斥資約二億港元購買六十八輛新
雙 層 巴 士，更換將於 2016 年和

 2017 年退役的巴士。除配備節能特色

外，新巴士採用歐盟第五代引擎，總

載客量也會增加。預計全新巴士將於

2017 年底前全部投入服務。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/train_service_index.html#
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港鐵商場      

為了讓顧客享有優質的購物體驗，港鐵商場致力提供各類服務，令顧

客更感舒適便利。我們還不斷優化商場內的設施，以滿足購物人士的

不同需要。舉例說，我們於 2015 年在所有港鐵商場設立附設哺乳設施

的育嬰室，並開始分階段改善港鐵商場的無障礙設施，個別設施甚至

已超越了現行的法定要求。自 2015 年起，圓方、德福廣場、青衣城、

PopCorn、駿景廣場、海趣坊、連理街和綠楊坊均獲得香港品質保證局

頒發「無障礙」認證。PopCorn 向社區提供無障礙服務，而於 2016 年

榮獲「無障礙設施展關懷獎」。

 

過去 14 年來，我們一直為港鐵商場推行名為「全面優質顧客服務計劃」

的優質服務計劃，包括提倡良好的客戶服務實務及貫徹穩定的服務質素。

我們根據該計劃舉行工作坊、培訓活動和監察表現，與租戶保持緊密

聯繫。

2016 年，港鐵商場的卓越表現榮獲多個獎項表揚，包括獲《蘋果日報》

頒發「十大我最喜愛動 MALL 王大獎」及「最住商場服務大獎」、

獲《東周刊》頒發「香港服務大獎 —— 購物商場」並獲《經濟日報》

選為「2016 年全港 10 大我最喜愛商場」。

Premier Plus        

Premier Plus 是港鐵物業管理組合旗下的卓越品牌，為高級物業發展項

目，包括住宅項目天璽及國金二期辦公樓等提供物業管理服務。我們為

租戶提供媲美國際五星級酒店的一站式 24 小時禮賓服務。為體現港鐵力

求不斷改進的文化，國金二期已獲得 ISO10002:2014 投訴處理管理體

系及 ISO22301:2012 業務連續性管理體系的認證，為首個港鐵管理物

業獲此認証。

有關港鐵商場及 Premier Plus 的詳情，請參閱相關網站。

了解更多……

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/properties/mtrshopping_centres.html
http://www.premiermgt.com/main.do
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截至 2016 年底，港鐵旗下共有超過 1,392 間港鐵商店。港鐵商店匯聚

各式商戶，供應便利店、食品飲料、保健美容、時裝配飾等不同商品及

客運服務，滿足乘客的日常需要。

優化商戶組合       

為了讓港鐵乘客享有最大便利，公司參考「優化商戶組合模型」來釐定

港鐵商店的租戶組合。該模型根據港鐵商務團隊就每個車站的乘客概況

所作評估而制定，把準租戶劃分為三大組別：

• 核心 — 便利店、麵包餅店、銀行

• 飲食 — 外賣餐飲、糖果及雜貨店

• 零售 — 時裝、配飾、保健和美容、客運服務等

 

同時，港鐵網絡車站按乘客使用港鐵服務的主要目的，分為四個組別：

• 本地 — 便利店、麵包餅店、銀行

• 休閒 — 外賣餐飲、糖果及雜貨店

• 住宅 — 時裝、配飾、保健和美容、客運服務等

• 跨境 — 往返中國內地的消閒和商務旅遊

 

在「優化商戶組合模型」的協助下，港鐵商務團隊評估每個車站的乘客

概況和地理位置，並因應顧客需要建立適當的租戶組合。

支援車站商店租戶      

我們為港鐵商店的新租戶提供支援，包括為首次於車站開店的租戶提供

商店設計意見以及經營和管理指引，並於港鐵網絡免費張貼海報一次，

以增加租戶對潛在顧客的曝光率。2016 年，我們推出了「非政府組織及

社會企業支援計劃」，在西鐵沿綫為社企提供指定舖位。

http://www.mtr.com.hk/ch/corporate/sustainability/2016rpt/home.php
https://www.mtr.com.hk/ch/customer/main/feedback.php
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