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第一章  主要投诉及建议事项1 

 本报告书为二零二一年第四份季报，汇报二零二一年 

十月一日至十二月三十一日期间的事项。 

年度及季度趋势  

2. 交通投诉组在季内共收到 8 408 宗2 投诉及建议，包括 364 宗 3

纯粹建议。大约 74%的个案（即 6 231 宗）透过交通投诉组网上投诉

／建议表格和电邮收到，25%（即 2 142 宗）透过电话收到，其余则

透过传真或邮寄方式收到。交通投诉组于季内接获的投诉及建议均已

转交有关的政府部门及公共交通机构跟进。个案数目较上季的

10 344 宗4下降 18.7%2，与二零二零年同季的 6 632 宗5比较，则上升

26.8%2。本季收到的投诉及建议个案的分类载于附件 A。 

3. 交通投诉组过去十年（二零一二年至二零二一年）收到的投

诉及建议的趋势图表载于附件 B(i)。另一图表，载于附件 B(ii)，则显

示自二零一七年起每季收到的投诉及建议的趋势。 

4. 季内，共 10 668 宗个案（包括在过往季度未解决的个案）的调

查工作已完成。当中有 8 501 宗（79%）证实成立，不成立的有 21 宗

（1%），其余 2 146 宗（20%）则因证据不足而无法追查。这些个案

的调查结果一览表载于附件 C。如投诉人愿意作证，其个案将转介予

警方作进一步调查。在二零二一年十月至十二月，警方告知本组较早

前转介的 580 宗 6 个案的最新进展，当中有 77 名 6 驾驶者被票控。 

 

 

                                                 
1  个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的投诉数字载于相关脚注。 
2
 在 8 408 宗投诉及建议中，有三位投诉人提出共 768 宗投诉。不包括这些投诉的数字

为 7 640 宗，与上季的 9 662 宗（见注 4）相比，减幅为 20.9%。与二零二零年同季

的 5 711 宗（见注 5）相比，增幅为 33.8%。不包括这些投诉的分类载于附件 A(i)(b)。 
3  在 364 宗纯粹建议中，有一位市民提出 242 宗有关公共交通路线的纯粹建议。不包括

这些纯粹建议的数字为 122 宗。 
4  在 10 344 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 682 宗投诉。不包括这些投诉的数字

为 9 662 宗。 
5  在 6 632 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 921 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

5 711 宗。 
6   数字已包括第 22 段中所述的的士个案。 
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5. 季内，有关政府部门及公共交通机构共采纳 10 项由市民提出

的建议，以改善公共交通服务及交通情况，有关个案的概要载于  

附件 D。交通投诉组小组委员会主席已向提出这些建议而又有提供联

络方法的人士发出谢函。 

公共交通服务 

6. 有关公共交通服务的投诉及建议共有 6 531 宗7，较上季的

8 367 宗8下降 21.9%7，与二零二零年同季的 4 194 宗比较，则上升

55.7%7。本季接获的投诉及建议的分类载于附件 E(i)。自二零一七年

起每季收到的投诉及建议的趋势图表，则载于附件 E(ii)。 

 

 

专营巴士服务 

7. 季内，有关专营巴士服务的投诉及建议共有 2 811 宗9，较上

季的 3 571 宗10下降 21.3%9，与二零二零年同季的 1 601 宗比较，则

上升 75.6%9。 

8. 今季有关九龙巴士（一九三三）有限公司（九巴）服务的投

诉及建议共有 1 205 宗，上季有 1 482 宗，二零二零年同季则有 802 宗。

今季的 1 205 宗个案中，涉及服务质量的个案有 238 宗（19.8%），而涉

及服务水平的个案则有 941 宗（78.1%）。  

 

9. 今季有关城巴有限公司（城巴）（香港岛及过海巴士网络专

营权）（第一类专营权）服务的投诉及建议共有 416 宗 11，上季有 

                                                 
7  在 6 531 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 471 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

6 060 宗，与上季的 7 685 宗（见注 8）相比，减幅为 21.1%。与二零二零年同季的 

4 194 宗相比，增幅为 44.5%。不包括这些投诉的分类载于附件 E(i)(b)。 
8  在 8 367 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 682 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

7 685 宗。 
9  在 2 811 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 471 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

2 340 宗，与上季的 2 889 宗（见注 10）相比，减幅为 19.0%。与二零二零年同季的

1 601 宗相比，增幅为 46.2%。 
10  在 3 571 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 682 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

2 889 宗。 
11  在 416宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 223宗投诉（涉及服务质量的个案有 84宗，

而涉及服务水平的个案则有 139 宗）。不包括这些投诉的数字为 193 宗。 
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412 宗12，二零二零年同季则有 131 宗。今季的 416 宗 11 个案中，涉

及服务质量的个案有 140 宗 11（33.7%），而涉及服务水平的个案则

有 269 宗 11（64.7%）。  

 

10. 今季有关城巴有限公司（城巴）（机场及北大屿山巴士网络

专营权）（第二类专营权）服务的投诉及建议共有 46 宗，上季有 79 宗，

二零二零年同季则有 38 宗。今季的 46 宗个案中，涉及服务质量的个

案有 16 宗（34.8%），而涉及服务水平的个案则有 30 宗（65.2%）。 

11. 今季有关新世界第一巴士服务有限公司（新巴）服务的投诉

及建议共有 521 宗13，上季有 619 宗14，二零二零年同季则有 170 宗。今

季的 521 宗 13 个案中，涉及服务质量的个案有 211 宗（40.5%），而

涉及服务水平的个案则有 308 宗 13（59.1%）。 

 

12. 今季有关龙运巴士公司服务的投诉及建议共有 61 宗，上季有

143 宗，二零二零年同季则有 55 宗。今季的 61 宗个案中，涉及服务

质量的个案有 19 宗（31.1%），而涉及服务水平的个案则有 41 宗

（67.2%）。 

13. 今季有关新大屿山巴士（一九七三）有限公司服务的投诉及

建议共有 25 宗，上季有 42 宗，二零二零年同季则有 35 宗。今季的

25 宗个案中，涉及服务水平的个案有六宗（24.0%），而涉及服务水

平的个案则有 19 宗（76.0%）。 

14. 今季有关过海隧巴服务15的投诉及建议共有 537 宗16，上季有

794 宗17，二零二零年同季则有 370 宗。今季的 537 宗 16 个案中，涉

及服务质量的个案有 79 宗（14.7%），而涉及服务水平的个案则有  

445 宗 16（82.9%）。 

                                                 
12  在 412 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 136 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

276 宗。 
13  在 521 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 164 宗投诉（涉及服务水平）。不包括这

些投诉的数字为 357 宗。 
14  在 619 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 340 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

279 宗。 
15  过海隧巴服务是九巴、城巴及新巴联合经营，因此投诉及建议不能按巴士公司分类。 
16  在 537 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 84 宗投诉（涉及服务水平）。不包括这

些投诉的数字为 453 宗。 
17  在 794 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 206 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

588 宗。 
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15. 有关九巴、城巴（第一类专营权）、城巴（第二类专营权）、

新巴、龙运巴士、新大屿山巴士和过海隧巴过去八个季度的投诉／建

议的比较载于附件 F。 

非专营巴士服务  

16. 今季有关非专营巴士服务（例如居民巴士服务及香港铁路有

限公司（港铁）接驳巴士）的投诉及建议共有 80 宗，上季有 87 宗，

二零二零年同季则有 48 宗。 

公共小巴服务 

17. 今季有关公共小巴服务的投诉及建议共有 1 203 宗，较上季

的 1 740 宗下降 30.9%，与二零二零年同季的 945 宗比较，则上升

27.3%。所有个案已转介运输署或警方处理。 

18. 季内接获的公共小巴个案中，涉及专线小巴服务的投诉及建

议占 93.0%（即 1 119 宗），较上季的 1 639 宗下降 31.7%，与 

二零二零年同季的 868 宗比较，则上升 28.9%。今季的 1 119 宗个案中，

涉及服务质量的个案有 86 宗（7.7%），而涉及服务水平的个案则有  

1 010 宗（90.3%）。 

 

19. 其余 7.0%的个案（即 84 宗）则为有关红色小巴服务的投诉

及建议，较上季的 101 宗下降 16.8%，与二零二零年同季的 77 宗比较，

则上升 9.1%。 

的士服务 

20. 今季有关的士服务的个案共有 2 223 宗，较上季下降 19.0%，

与二零二零年同季比较，则上升 50.0%。有关的士服务过去八个季度

的投诉及建议的比较载于附件 G。  

21. 在季内收到的 2 223 宗个案中，涉及的士司机违规行为的个

案有 2 152 宗（96.8%），上季则有 2 649 宗（96.5%）。有关的士司

机违规行为的投诉，包括司机举止无礼和不守规矩、拒载、驾驶行为

不当、滥收车资、的士咪表的违规行为、不采用最直接可行的路线等。
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有关的士服务的投诉及建议的详细分类载于附件 H。如投诉人愿意作

证，本组会把个案转交警方进一步调查。季内，本组共转介 406 宗

（18.9%）这类个案予警方处理。 

 

22. 警方在季内告知本组较早前转介的 341 宗个案的最新进展。

它们的分类如下： 

 

  个案数目       百分比 

(a)  已被票控   23 (16)   7 (4) 

(b)   投诉人撤销投诉 228 (279) 67 (75) 

(c) 警方认为无足够证据 

进一步处理 

90 (76) 26 (21) 

 341 (371) 100 (100) 
 

（注：括号内为上季数字。） 
 

从上述数字可见，93%的个案因投诉人撤销投诉或证据不足而无法追

查。 

23.  在上季被票控的 16 宗个案中，有 13 位的士司机被法庭18裁定

违例驾驶。其中两位的士司机因拒载而分别被罚款 600 元及 800 元。

十位的士司机因驾驶行为不当包括不小心驾驶，横过连续双白线及没

有遵从交通灯的指示等而被罚款 450 元至 2,000 元。 

 

 

铁路服务 

24. 季内，共有 193 宗涉及铁路服务的投诉及建议，上季共有

193 宗，二零二零年同季则有 106 宗。今季的 193 宗个案中，涉及港

铁服务的个案占 176 宗。 

渡轮服务 

25. 有关渡轮服务的投诉及建议，今季共有 21 宗，上季共有 32 宗，

二零二零年同季则有 12 宗。 

                                                 
18

  截至 2022 年 1 月底，其他被票控案件的结果尚未有最新进展。 
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交通情况 

26. 今季接获有关交通挤塞的投诉共有 192 宗，上季有 263 宗，

二零二零年同季则有 209 宗。投诉涉及的地区详情如下： 

 投诉数目 

港岛 35  (56) 

九龙 74  (102) 

新界 83  (104) 

其他（一般事宜及 

隧道区域等） 

-  (1) 

总数 192   (263) 

  

 （注：括号内为上季数字。） 

27. 投诉数目显示，受交通挤塞影响比较严重的地区为观塘与元朗

（各 20 宗19）及屯门（18 宗 19）。有关各区交通及道路情况的投诉及

建议的数目载于附件 I。 

 

28. 有关交通挤塞投诉的主要成因，包括车辆阻塞、交通工程管

理措施不当及执法不足（例如涉及违例泊车、未经许可的阻塞、交通

灯号时间的分配、行车线安排、道路工程及禁区的设立）。 

29. 今季共接获 46 宗有关交通管理的投诉及建议，以及 26 项增

设交通标志及设备的要求。上季这些个案的数目分别为 60 宗及 

23 项，二零二零年同季的数目则分别为 45 宗及 24 项。 

30. 关于交通挤塞的投诉以及改善交通管理的建议（包括增加交

通标志及设备的意见），均已转交有关政府部门研究。 

 

 

                                                 
19  在这些投诉个案中，分别有 13 宗、12 宗及九宗涉及观塘、元朗及屯门因车辆阻塞而

导致交通挤塞。 
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道路维修 

31. 今季有关道路维修的投诉有 200 宗20，上季的数目为 87 宗， 

二零二零年同季的数目是 84 宗。今季的 200 宗 20 投诉中，涉及道路

情况的投诉占 20 宗，而涉及交通标志及设备的投诉则有 175 宗 20。 

32. 涉及较多有关道路情况的投诉的地区为元朗（五宗）、西贡

（四宗）、深水埗及沙田（各两宗）。涉及较多有关交通标志及设备

的投诉的地区为元朗（23 宗21）、沙田（19 宗22）及北区（17 宗23）。 

 

 

法例执行 

33. 季内，与交通法例执行事宜有关的投诉有 1 309 宗24，较上季

的 1 456 宗下降 10.1%24，与二零二零年同季 1 967 宗25比较，则下降

33.5%24。投诉个案主要是要求当局对违例泊车（970 宗26），不遵从

交通标志／计划的指示（102 宗），冲红灯／不让行人先过马路或不

让路予其他车辆（79 宗）及突然切线／超车时越过路面实线（76 宗）

的驾车人士采取执法行动。这些投诉均已转介警方处理。有关各区交

通法例执行情况载于附件 I。 

 

 

 

 

                                                 
20 在 200 宗及 175 宗投诉及建议中，有一位投诉人就交通标志的字体、字形大小以及状

况等提出 144 宗投诉。不包括这些投诉的数字分别为 56 宗及 31 宗。不包括这些投诉

的分类载于附件 I(ii)。 
21 在 23 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 16 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

七宗。 
22 在 19 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 17 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

两宗。 
23 在 17 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 17 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

零宗。 
24 在 1 309 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 153 宗投诉。不包括这些投诉的数字

为 1 156 宗，与上季的 1 456 宗相比，减幅为 20.6%。与二零二零年同季的 1 088 宗

（见注 25）相比，增幅为 6.3%。不包括这些投诉的分类载于附件 I(ii)。 
25 在 1 967 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 879 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

 1 088 宗。 
26 在 970 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 153 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

817 宗。 
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34. 涉及较多有关违例泊车的投诉的地区包括中西区（159 宗27）、 

沙田（157 宗）、深水埗及油尖旺（各 72 宗28）。 

                                                 
27  在 159 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 130 宗投诉。不包括这些投诉的数字为

29 宗。 
28  在这些投诉及建议中，有一位投诉人分别提出五宗及两宗投诉。不包括这些投诉的

数字分别为 67 宗及 70 宗。 
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第二章 本季大事纪要及值得注意的个案  

交通投诉组小组委员会会议  

 在二零二一年十一月十七日举行的交通投诉组小组委员会季

会上，委员讨论了以下事项： 

 

 (a) 有关专营巴士服务及专线小巴服务实时到站信息的投诉及建

议； 

 

 (b) 有关交通管理和要求增设交通标志及设备的投诉及建议； 

 

 (c) 有关公共交通司机驾驶行为不当的投诉及建议；以及 

 

 (d) 交通投诉组二零二一年第三号季报。 

 

2. 各委员同意应呈递以下文件予交通咨询委员会审阅： 

 

 (a) 有关公共交通司机驾驶行为不当的投诉及建议；以及 

 

 (b) 交通投诉组二零二一年第三号季报。 

有关湾仔大坑道近宏丰台行人过路设施的关注  

 

3. 一名市民关注到湾仔大坑道近宏丰台没有行人过路设施。她

观察到该处的交通经常十分繁忙，来回方向的车辆均以高速行驶。为

改善行人安全，她建议在有关路段提供行人过路设施（例如交通灯控

制的行人过路处）。 

 

4. 有关个案已转交运输署考虑。运输署表示，有关路段位于弯

位，限制了驾驶人士的视线，令他们留意不到行人过路。基于道路安

全考虑，行人不宜在有关路段横过马路。此外，由于地理限制，该处

并无足够空间提供行人过路设施。行人如欲横过大坑道，可使用宏丰

台巴士站附近的行人参考线。 

 

5. 运输署续称，宏丰台巴士站附近设有「前面有行人正在道路

上或正在横过马路」交通标志，提醒驾驶人士小心驾驶。有关地点亦
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设有四个「小心车辆」交通标志，提醒行人留意前面交通。运输署已

检视该处的交通标志，认为现有的「小心车辆」交通标志不能向行人

给予清晰指示，因此已经更换，以提升道路安全。此外，运输署已把

宏丰台巴士站附近的虚线改为双白线，禁止车辆超车。运输署会继续

监察交通情况，尽量提升道路安全。 

 

6. 该投诉人已获悉运输署的回复，并无再提出意见。 

 

 

有关红磡漆咸道北近平治街交通挤塞的投诉  

 

7. 一名市民投诉红磡漆咸道北近平治街巴士站附近在早上繁忙

时间交通挤塞。她认为交通挤塞是由于有关路段没有巴士专用线。她

观察到车辆在驶近巴士停车处时，会由最左行车线转到相邻行车线，

以避开驶离巴士站的巴士。车辆转线导致该处交通挤塞。她要求相关

部门采取跟进行动，并建议在有关路段加设巴士专用线。 

 

8. 有关个案已转交运输署跟进。运输署考虑到漆咸道北西行线

在繁忙时间交通流量甚高，认为把有关巴士站附近最左行车线改为巴

士专用线，并不能应付其他车辆的需求。因此，该署不会考虑投诉人

的意见。 

 

9. 尽管如此，运输署注意到专营巴士在驶离漆咸道北近平治街

巴士站时，或会不时与其他车辆碰撞。该署会在该巴士站加设「请让

巴士」交通标志及「请让巴士」道路标记，提醒和鼓励驾驶人士让路

给正驶离该巴士停车处的巴士。这项措施可改善道路安全，纾缓交通

挤塞，令巴士服务更为畅顺。有关工程已于二零二一年十月完成。 

 

10. 运输署的回复已转达该名市民，她并无再提出意见。 

 

 

有关一名的士司机在马鞍山的士站拒载的投诉  

 

11. 一名市民投诉一名的士司机在马鞍山的士站拒载。该名投诉

人拟在的士站租用一辆市区的士（红色的士）前往硕门邨，然而，该

名红色的士司机拒载，并要求投诉人租用新界的士（绿色的士）。  

一名绿色的士司机则告诉她，绿色的士不准载客前往硕门。她于是要

求同一红色的士司机载她到硕门，但该名的士司机拒绝接载她。她投

诉该名红色的士司机在无合理辩解下拒载，提供错误信息，以及对乘
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客态度欠佳。她要求相关部门调查和跟进。 

 

12. 运输署获邀跟进有关个案。该署致函有关的士车主，要求车

主提醒有关司机遵循与的士相关的法例，不得在无合理辩解下故意拒

绝或忽略乘客的租用，不得拣客，亦不得拒绝驶往乘客的目的地。的

士司机亦应保持良好态度，以礼待客，并避免在提供服务时作出不当

行为。 

 

13. 运输署会继续鼓励的士业界改善的士服务质素。该署会通过

「的士通讯」促请的士业界提醒的士司机在运作方面严格遵循法例规

定（包括不得拣客和不得拒绝接载乘客），以及向乘客提供优质的士

服务。 

 

14. 由于该名投诉人同意作证，有关个案亦已转交警方调查和跟

进。 

 

15. 该名投诉人已获悉上述各项，并无再提出意见。 
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第三章  专题文章 

二零二一年内接获的投诉及建议概况29 

 

 

整体趋势 

 

 在二零二一年，交通投诉组共接获32 512宗30投诉及建议。在

这些个案中，纯粹提出建议的有1 136宗31。个案数目与二零二零年的

24 888宗 32相比，增加30.6%30。交通投诉组过去十年（二零一二年至 

二零二一年）收到的投诉及建议的趋势图表载于附件B(i)。交通投诉组在

过去五年内所接获投诉及建议的分类，载于附件J(i)  30。在二零二一年

接获的个案分类如下： 

 

投诉／建议性质  2020 2021 增／减 

公共交通服务  17 62233  26 00434  +47.6%34 

交通情况  889  1 175  +32.2% 

道路维修  204  42735  +109.3%35 

法例执行  5 92936  4 64837  -21.6%37 

                                                 
29

 个别投诉人提出的投诉数目载于相关脚注，他们各在一季内提出超过 100 宗投

诉。  
30 在 32 512 宗投诉及建议中，有四位投诉人提出共 1 567 宗投诉。不包括这些

投诉的数字为 30 945 宗，与二零二零年的 21 454 宗（见注 32）相比，增幅

为 44.2%。不包括这些投诉的分类载于附件 J(ii)。  
31 在纯粹提出建议的个案中，有一名市民提出 772 项有关公共交通路线的纯粹建

议。  
32

  在 24 888 宗投诉及建议中，有三位投诉人提出共 3 434 宗投诉。不包括这些

投诉的数字为 21 454 宗。  
33

  在 17 622 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 640 宗投诉。不包括这些

投诉的数字为 15 982 宗。  
34  在 26 004 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 270 宗投诉。不包括这些

投诉的数字为 24 734 宗，与二零二零年的 15 982 宗（见注 33）相比，增幅

为 54.8%。  
35 在 427 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 144 宗投诉。不包括这些投诉的数

字为 283 宗，与二零二零年的 204 宗相比，增幅为 38.7%。  
36 在 5 929 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 1 752 宗投诉。不包括这些投诉

的数字为 4 177 宗。  

37 在 4 648 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 153 宗投诉。不包括这些投诉的

数字为 4 495 宗，与二零二零年的 4 177 宗（见注 36）相比，增幅为 7.6%。 
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其他38  24439  25840  +5.7%40 

合计  24 88832  32 51230  +30.6%30 

 

 

公共交通服务 

 

2. 交通投诉组接获的投诉及建议，仍以涉及公共交通服务为主。

在二零二一年，这些个案共有26 004 宗3 4，占个案总数80%。在这些

个案中，纯粹提出建议的有997宗31。这类个案的数目较二零二零年的

17 622宗33增加47.6%34。有关投诉及建议按交通工具分类如下： 

 

交通工具 2020  2021 增／减 

专营巴士  8 14641 (7.3341)  11 19542 (8.8442) +37.4%42 (+20.6%42) 

非专营巴士  140 (1.40)  303 (2.61) +116.4% (+86.4%) 

专线小巴  3 276 (8.02)  4 958 (10.68) +51.3% (+33.2%) 

红色小巴  285 (4.25)  350 (4.58) +22.8% (+7.8%) 

的士  5 355 (22.17)  8 355 (30.02) +56.0% (+35.4%) 

铁路运输  352 (0.27)  748 (0.46) +112.5% (+70.4%) 

渡轮  68 (2.16)  95 (2.68) +39.7% (+24.1%) 

合计  17 62233   26 00434  +47.6%34  

 

（注：括号内是每百万乘客人次计的投诉／建议数字。） 
 

 

 

                                                 
38  这些个案主要是关于一般交通议题，例如改善道路安全的建议。  
39

 在 244 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 42 宗投诉。不包括这些投诉的数

字为 202 宗。  
40 与二零二零年的 202 宗（见注 39）相比，投诉数目增幅为 27.7%。  
41  在 8 146 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 640 宗投诉。不包括这些投

诉的数字为 6 506 宗，即每百万乘客人次计有 5.85 宗投诉／建议。  
42

 在 11 195 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 270 宗投诉。不包括这些

投诉的数字为 9 925 宗，即每百万乘客人次计有 7.83 宗投诉／建议；与二零二零年

的 6 506 宗及每百万乘客人次计有 5.85 宗投诉／建议（见注 41）相比，增幅分别

为 52.6%及 33.8%。  
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专营巴士服务 

 

3. 在二零二一年，有关专营巴士服务的个案有11 195宗42，较  

二零二零年的8 146宗41增加37.4%42。投诉大多涉及服务班次、驾驶

行为不当和员工行为及工作表现。该11 195宗42个案按个别专营巴士

公司的分项数字（包括每百万乘客人次计的投诉／建议数字）和这些

个案的详情，载于附件K。  

 

4. 投诉服务班次的个案数目有所增加（由二零二零年的723宗 43

增至二零二一年的1 271宗44，增幅为75.8%44）。针对路线的投诉及建

议亦由二零二零年的 120 宗增至二零二一年的 926 宗 45，增幅为

671.7%45，原因之一可能是2019冠状病毒病疫情持续，专营巴士服务

因乘客量下跌而持续缩减。根据既定做法，专营巴士公司须就任何班

次调整向运输署提出申请。运输署在考虑专营巴士公司的申请时，会

顾及相关路线乘客量的下降幅度、载客率、拟议班次调整后对乘客候

车时间的影响、善用巴士资源，以及市民对拟议班次调整的接受程度

等因素。专营巴士公司须密切监察乘客需求，并适时按需要加强服务。

运输署亦一直密切监察专营巴士公司提供服务的情况和市民的出行模

式，以因应不断转变的乘客需求适时作出调整。 

 

5. 投诉驾驶行为不当（由二零二零年的1 135宗增至二零二一年的

1 612宗，增幅为42.0%）、乘客服务及设施（由二零二零年的803宗46

增至二零二一年的 1 038 宗 47，增幅为 29.3%47 ）、服务班次（由 

二零二零年的3 472宗48增至二零二一年的4 123宗49，增幅为18.8%49），

                                                 
43  在 723 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 296 宗投诉。不包括这些投诉

的数字为 427 宗。  
44

  在 1 271 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 382 宗投诉。不包括这些投诉的

数字为 889 宗，与二零二零年的 427 宗（见注 43）相比，增幅为 108.2%。  
45  在 926 宗投诉及建议中，一名市民提出 741 项有关专营巴士路线的纯粹建议。

如不包括这些数字，纯粹提出的建议为 185 宗，与二零二零年的 120 宗相比，

增幅为 54.2%。  
46 在 803 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 135 宗投诉。不包括这些投诉的

数字为 668 宗。  
47 与二零二零年的 668 宗（见注 46）相比，投诉数目增幅为 55.4%。  
48 在 3 472 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 204 宗投诉。不包括这些投

诉的数字为 2 268 宗。  
49 在 4 123 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 888 宗投诉。不包括这些投诉

的数字为 3 235 宗，与二零二零年的 2 268 宗（见注 48）相比，增幅为 42.6%。 
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以及员工行为及工作表现（由二零二零年的1 401宗增至二零二一年的

1 576宗，增幅为12.5%）的个案数目亦有所增加。 

 

 

非专营巴士服务  

 

6. 在二零二一年，有关非专营巴士服务的个案有 303宗，较  

二零二零年的140宗增加116.4%。在二零二一年所接获303宗个案的详

细分项数字，载于附件L。运输署注意到有关西北铁路服务范围接驳

巴士的投诉，由二零二零年的45宗增至二零二一年的152宗，增幅为

237.8%。在这些投诉中，一名投诉人多次投诉巴士车长检查乘客使用

「特惠八达通」的资格，一共作出50宗投诉。其他主要事宜则涉及巴

士服务班次／载客量，以及巴士车长的驾驶行为。 

 

7. 虽然西北铁路服务范围接驳巴士的服务水平一般可应付乘客

需求，但运输署一直与营办商紧密合作，在必要时加强服务。例如，

在二零二一年，第K52S、K53及K75P号线的服务水平已有改善，而

第K52A及K76S号线亦已投入服务，以应付新增人口所带来的乘客需

求或改善乘客服务。至于有关驾驶行为不当的投诉，运输署亦已跟进，

并要求香港铁路有限公司（港铁公司）相应地继续监察其下巴士车长

的工作表现。 

 

 

公共小巴服务 

 

8. 在二零二一年，交通投诉组接获有关公共小巴服务的投诉及

建议共有5 308宗，较二零二零年的3 561宗增加49.1%。 

 

9. 有关专线小巴服务的个案有 4 958 宗，较二零二零年的  

3 276宗增加51.3%。数字上升的主要原因，是投诉员工行为及工作表

现、驾驶行为不当及服务班次的个案有所增加。该4 958宗个案的详细

分项数字，载于附件M。 

 

10.  有关红色小巴服务的个案有350宗，较二零二零年的285宗增

加22.8%。该350宗个案的详细分项数字，载于附件N。 

 

11. 所有涉及公共小巴服务的投诉及建议均已按情况转交运输署

或警方跟进。与二零二零年相比，在二零二一年所接获投诉的整体数

目有所增加。抗疫措施在二零二一年放宽后，专线小巴乘客需求逐步
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恢复，专线小巴提供的服务因而较二零二零年为多，这亦令投诉的整

体数目相应增加。在接获的投诉中，加幅最多的类别为员工行为及工

作表现。这个类别的投诉增加，原因之一可能是专线小巴服务有时未

能及时恢复以应付突然改变的乘客需求，导致出现针对司机的投诉，

例如指司机没有在小巴站让乘客上车。尽管如此，运输署会继续研究

每宗投诉个案，有需要时会进行突击调查，藉此查明有关路线的服务

水平，并与营办商跟进以纠正问题。此外，如有营办商不依循服务班

次（包括不依循时间表及路线等），运输署会发出警告信。当局会在

有关专线小巴营办商的中期评核时考虑该等警告信。如专线小巴营办

商表现差劣，其客运营业证的延展年期或会被缩短。 

 

12. 就红色小巴的个案而言，有关员工（包括司机）行为及工作

表现的投诉数目增幅最大。投诉数目增加，部分原因是使用红色小巴

服务的乘客数目增加所致，而红色小巴服务弹性营运的模式（包括因

应乘客需求调整时间表及营运时间），或会令乘客对司机不满，这亦

可能是导致投诉数目增加的另一个原因。为此，运输署已致函提醒红

色小巴业界商会及车主，要求他们促请司机尽量向乘客清楚阐明营运

细节，以及在回应乘客查询时更有礼貌和耐性。此外，运输署会继续

通过与红色小巴业界定期举行会议和出版通讯，让业界认识到正确司

机行为和驾驶行为至为重要。 

 

13. 此外，在二零二一年，运输署继续推行多项措施，推动营办

商提供安全、优质及以客为本的公共小巴服务。19 座公共小巴的数目

持续增加，预料会继续有助改善公共小巴的服务水平（特别是在繁忙

时间）。为提升公共小巴畅达性和服务质素，运输署亦强制规定所有

新登记公共小巴必须加装额外扶手和有显示灯的乘客落车钟。该署亦

持续推行其他措施提升驾驶安全及以客为本服务，当中包括呼吁公共

小巴商会和营办商推广安全驾驶和提供优质服务、为公共小巴司机每

年举行安全讲座、为专业司机举办「至 fit 安全驾驶大行动」，以及出

版《公共小巴服务通讯》。 

 

 

的士服务 

 

14. 在二零二一年，有关的士服务的个案有 8 355 宗，与二零二零年

的 5 355 宗相比，增幅为 56.0%。投诉个案数字增加，主要原因是涉

及拒载、驾驶行为不当及不使用最直接路线的投诉个案均有所增加。

该 8 355 宗个案的详细分项数字，载于附件 O。  
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15. 警方一直采取执法行动，打击的士司机违例行为，主要包括

在黑点加强巡逻，以及根据情报采取行动。市民遇有任何的士司机违

规，例如滥收车资、拒载或兜客，警方十分鼓励市民向他们举报，提

供事发日期、时间、地点、的士车牌号码等详细资料，以便警方调查。

如有足够证据，警方会采取检控行动。 

 

16. 在二零二一年的投诉数目增加，相信主要是由于疫情放缓，

加上社交距离措施逐步放宽，令的士乘客量增加所致。尽管如此，运

输署已通过不同途径，包括定期举行业界会议、致函业界和出版通讯，

提醒业界向公众提供更佳的士服务。如的士车主及司机屡次干犯违例

行为及其他与的士司机相关的严重罪行（例如滥收车资），运输署会

向警方提供他们的个人资料，以作调查和采取检控行动。运输署亦会

按需要要求警方在各个黑点加强执法行动，打击罪行。 

 

17. 鉴于公众期望更佳的的士服务质素及安全，政府检视了整体

的士营运及管理，并建议推出一系列措施改善的士业界的发展，其中

包括引入的士车队管理制度，为乘客提供更佳服务。政府亦拟引入「的

士司机违例记分制度」及两级制罚则，以阻吓的士司机的违例行为，

例如滥收车资、拒载等。此外，政府现正拟备修订法例，以增加利用

汽车作非法出租或取酬载客用途的罚则，为乘客安全提供更佳保障。

政府已在二零二二年四月八日就有关建议咨询立法会交通事务委员

会。 

 

 

铁路服务 

 

18. 在二零二一年，有关铁路服务的个案有 748 宗，较二零二零年

的 352 宗增加 112.5%，其中对港铁公司服务的投诉有所增加（由  

二零二零年的 300 宗增至二零二一年的 688 宗，增幅为 129.3%）。

该 748 宗个案按个别铁路公司的详细分项数字，载于附件 P。 

 

19. 在二零二一年有关港铁公司服务的投诉数目较二零二零年增

加，主要是由于二零二零年的乘客量在 2019 冠状病毒病疫情期间大

幅下跌，令投诉个案数目相应较少。在 688 宗个案中，有 207 宗及 

204 宗分别涉及乘客服务及设施和员工行为及工作表现。运输署已提

醒港铁公司密切监察情况，并按需要采取改善措施。运输署会继续密

切监察港铁公司列车服务的表现。 

 



-   21   - 

20. 电车服务方面，在二零二一年所接获的投诉有 60 宗，与 

二零二零年的 52 宗相比，增幅为 15.4%。投诉大多涉及驾驶行为不当

和乘客服务及设施（例如电子目的地显示屏故障等）。运输署已提醒

香港电车有限公司调查有关投诉，并与制造商合作，尽快纠正显示屏

的问题。 

 

 

渡轮服务 

 

21. 在二零二一年，有关渡轮服务的个案有 95 宗，较二零二零年

的 68 宗增加 39.7%。该 95 宗个案按个别渡轮公司的详细分项数字，

载于附件 Q。投诉数目增加，主要是由于涉及乘客服务及设施和服务

班次的投诉增加所致。有关乘客服务及设施的投诉数目增加，主要原

因是个别渡轮服务的船只发生故障。此外，船只突然故障而须更换船

只，令轮候时间延长，亦是导致有关服务班次投诉数目增加的主要原

因。 

 

22. 运输署已提醒营办商加强例行维修和保养船只，以及在日后

出现突发事故时加快调配后备船只，尽量减少服务受阻。 

 

 

交通情况 

 

23. 在二零二一年接获 1 175 宗有关交通情况的投诉及建议，占个

案总数约 4%。与二零二零年的 889 宗相比，这类个案的数目增加

32.2%。 

 

 

交通挤塞 

 

24. 在接获的 1 175 宗个案中，有 783 宗（67%）与交通挤塞有关，

较二零二零年的 666 宗增加 17.6%。有关投诉交通挤塞个案按地区的

分项数字，载于附件 R。在二零二一年，涉及较多这类投诉的地区如

下： 

 

  投诉数目  

 地区 2020 2021  增／减 

 观塘 92 74 -19.6% 
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 深水埗 79 68 -13.9% 

 油尖旺 57 68 +19.3% 

 

25. 在二零二一年引致交通挤塞投诉的原因分类如下： 

 

  投诉数目  

 原因 2020  2021 增／减 

 车辆阻塞 488 513 +5.1% 

 交通管理 112 181 +61.6% 

 道路工程 26 37 +42.3% 

 其他 40 52 +30.0% 

 合计 666 783 +17.6% 

 

26. 所有涉及交通挤塞的投诉及建议，均转交运输署、警方、路

政署或其他相关部门考虑和跟进。在接获的 783 宗个案中，有 513 宗

（66%）涉及车辆阻塞而导致交通挤塞，与二零二零年的 488 宗相比，

增幅为 5.1%。在二零二一年，运输署继续采取以下措施，纾缓交通挤

塞： 

 

 (a) 审核有关临时交通安排的建议并监察成效，尽量减低道路

工程导致交通挤塞； 

   

 (b) 装设新交通灯及调节现有交通灯号； 

   

 (c) 实施交通改道，令交通更畅顺； 

   

 (d) 采取交通限制措施； 

   

 (e) 重新划定行车道和调整道路交界处的设计；以及 

   

 (f) 提供停车处，方便上落客货。 

 

 

交通管理 

 

27. 在二零二一年接获 205 宗有关交通管理事宜（不包括有关交
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通挤塞的个案）的投诉及建议。这些个案与交通灯号时间分配、行车

线安排及禁区等有关。与二零二零年的 132 宗相比，个案数目增加

55.3%。 

 

 

增设交通标志及设备  

 

28. 在二零二一年，交通投诉组接获 90 项增设交通标志及设备的

要求，较二零二零年增加 40.6%。 

 

 

泊车设施 

 

29. 在二零二一年，有关泊车设施的投诉及建议共有 97 宗50，较

二零二零年的 27 宗增加 259.3%。 

 

 

道路维修 

 

30. 在二零二一年接获 427 宗 35 有关道路维修的投诉及建议，占

个案总数 1%。与二零二零年的 204 宗相比，这类个案的数目增加

109.3%35。 

 

 

法例执行 

 

31. 在二零二一年接获 4 648 宗 37 有关执法事宜的投诉，占个案

总数约 14%。二零二一年接获的投诉与二零二零年比较如下： 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
50  在 97 宗个案中，有 43 宗涉及要求增设泊车位（相对于二零二零年的 13 宗），

另有 50 宗涉及其他泊车设施。  
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 投诉数目  

类别   2020   2021 增／减  

违例泊车   4 70451  3 29052 -30.1%52  

其他执法事宜    1 22553   1 35854 +10.9%54  

合计   5 92936   4 64837  -21.6%37  

 

这类投诉按地区的分项数字，载于附件 S及附件 T。  

 

 

违例泊车 

 

32. 在二零二一年，涉及较多违例泊车投诉的地区如下： 

 

  投诉数目  

 地区 2020 2021 增／减 

 沙田  30555  46655 +52.8% 

 中西区  1 64756  34057 -79.4%57  

 深水埗  355  33858 -4.8%58  

 油尖旺  226  25559 +12.8%59  

 

                                                 
51  在 4 704 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 1 528 宗投诉。不包括这些投诉

的数字为 3 176 宗。  
52 在 3 290 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 153 宗投诉。不包括这些投诉的

数字为 3 137 宗，与二零二零年的 3 176 宗（见注 51）相比，减幅为 1.2%。  
53 在 1 225 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 224 宗投诉。不包括这些投诉的

数字为 1 001 宗。  
54  与二零二零年的 1 001 宗（见注 53）相比，投诉数目增幅为 35.7%。  
55

  在 305 宗及 466 宗投诉及建议中，有匿名投诉人提出 48 宗及 261 宗有关同一

街道的投诉，不包括这些投诉的数字分别为 257 宗及 205 宗。  
56

  在 1 647 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 1 524 宗投诉。不包括这些投诉

的数字为 123 宗。  
57  在 340 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 130 宗投诉。不包括这些投诉的

数字为 210 宗，与二零二零年的 123 宗（见注 56）相比，增幅为 70.7%。  
58  在 338 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出五宗投诉。不包括这些投诉的数字

为 333 宗，与二零二零年的 355 宗相比，减幅为 6.2%。  
59  在 255 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出两宗投诉。不包括这些投诉的数字

为 253 宗，与二零二零年的 226 宗相比，增幅为 11.9%。  
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33. 警方全年持续监察违例泊车及其他交通相关事宜，除执行其

他职责外亦会调拨适当资源采取执法行动和维持道路安全。此外，警

方自二零二零年四月起推出「电子定额罚款通知书先导计划」，令整

体执法更为准确有效。警方鉴于先导计划成功推行，已于二零二一年

六月向立法会寻求拨款，建立全新的电子交通执法系统，以全面推行

电子交通执法。警方藉着这个中央系统可更好地整合和分析交通执法

资料，以便执行交通管理工作。除执法行动外，警方亦会通过宣传及

其他活动与市民沟通，藉以提高道路使用者的道路安全意识，以及改

变不负责任的行为及态度，避免或会导致的意外或交通阻塞。 

 

 

34. 为解决泊车设施不足的问题，政府已更新《香港规划标准与

准则》的泊车标准，并要求发展商根据最新标准提供泊车位。视乎当

区泊车需要并获发展商同意后，如规划／用地条件许可，运输署也会

要求发展商考虑在发展项目中提供公众泊车位。另外，政府会继续物

色合适地点提供夜间路旁泊车位，以及为合适的短期租约停車场订明

所须提供货車及旅游巴士泊車位的最低数量。此外，政府会按照「一

地多用」的原则，在合适的「政府、机构或小区」设施及公共休憩用

地项目中提供公众泊车位。为了在泊车设施提供更多车位和更有效运

用空间，政府亦正积极在短期租约停车场及工务工程项目推展自动泊

车系统项目。 

 

 

其他执法事宜 

 

35. 在二零二一年，有关驾驶人士／行人不遵守交通规例投诉较

多的地区如下： 

 

  投诉数目  

 地区  2020  2021 增／减 

 油尖旺  85  132 +55.3% 

 元朗  87  114 +31.0% 

 屯门  79  105 +32.9% 

 

就上述各区而言，投诉最多的是突然切线／超车时越过路面实线，其

次是不遵从交通标志／措施指示、车辆冲红灯／没有让路给行人或车

辆，以及驾驶人士停车等候过久导致阻塞。这些地区相关投诉的分项
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数字，载于附件 T。 

 

36. 投诉驾驶人士／行人不遵守交通规例的所有个案均转交警方

调查。部分个案亦已转交运输署，以便该署考虑可否采取适当交通管

理措施以改善情况。 
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附件 A(i)(a) 

交通投诉组接获的投诉及建议 

 

投诉/建议性质(1) (2) 

2020 年同季 

(1.10.20 – 31.12.20) 

上季 

(1.7.21 – 30.9.21) 

今季 

(1.10.21 – 31.12.21) 
 

I. 公共交通服务 
   

 (a) 服务质量  213 [22]  1 146 [319]  829 [300] 

 (b) 服务水平  3 837 [8]  7 018 [15]  5 563 [8] 

 (c) 一般性质  144 [2]  203 [3]  139 [3] 

  4 194 [32] (63%)  8 367(3) [337] (81%)  6 531(3) [311] (78%) 

II. 交通情况    

 (a) 交通挤塞  209   263 [4]  192 [7] 

 (b) 交通管理  45 [11]  60 [13]  46 [16] 

 (c) 增设交通标志及设备  24 [8]  23 [9]  26 [13] 

 (d) 泊车设施   10    24 [2]   34 [7] 

  288 [19] (4%)  370 [28] (3%)  298 [43] (3%) 

III. 道路维修    

 (a) 道路情况  30   27   20  

 (b) 交通标志及设备  51   58 [1]  175  

 (c) 行车道标记  3   2   5  

  84  (1%)  87 [1] (1%)  200(3)  (2%) 

IV. 法例执行    

 (a) 违例泊车  1 450   1 010 [1]  970 [1] 

 (b) 其他执法事宜  517   446 [4]  339 [4] 

  1 967(3)  (30%)  1 456 [5] (14%)  1 309(3) [5] (16%) 

    

V. 其他    99  (2%)   64 [1] (1%)   70 [5] (1%) 

 合计  6 632(3) [51] (100%) 10 344(3) [372] (100%)  8 408(3)  [364] (100%) 

    

 

注：  (1) 方括号内是季内接获的纯粹建议数目。个案总数已包括这些数目在内。 

 (2) 括号内百分率代表每类投诉／建议在季内接获的全部个案中所占的比例。 

(3) 请参阅第一章第二、六、三十一及三十三段。 
   

 



-   28   - 

 

附件 A(i)(b) 

交通投诉组接获的投诉及建议 (1 ) 

 

投诉/建议性质(2) (3)  

2020 年同季 

(1.10.20 - 31.12.20)(6) 

上季 

(1.7.21 – 30.9.21)(7) 

今季 

(1.10.21 – 31.12.21)(11) 

I. 公共交通服务    

 (a) 服务质量  213 [22]  848 [319]  745 [300] 

 (b) 服务水平  3 837 [8]  6 634 [15]  5 176 [8] 

 (c) 一般性质  144 [2]  203 [3]  139 [3] 

  4 194 [32] (73%)  7 685(7) [337] (79%)  6 060(8) [311] (79%) 

II. 交通情况    

 (a) 交通挤塞  209   263 [4]  192 [7] 

 (b) 交通管理  45 [11]  60 [13]  46 [16] 

 (c) 增设交通标志及设备  24 [8]  23 [9]  26 [13] 

 (d) 泊车设施   10    24 [2]   34 [7] 

  288 [19] (5%)  370 [28] (4%)  298 [43] (4%) 

III. 道路维修    

 (a) 道路情况  30   27   20  

 (b) 交通标志及设备  51   58 [1]  31 

 (c) 行车道标记  3   2   5  

  84  (2%)  87 [1] (1%)  56(9)  (1%) 

IV. 法例执行    

 (a) 违例泊车  795   1 010 [1]  817 [1] 

 (b) 其他执法事宜  293   446 [4]  339 [4] 

  1 088(4)  (19%)  1 456 [5] (15%)  1 156(10) [5] (15%) 

    

V. 其他    57(5)  (1%)   64 [1] (1%)   70 [5] (1%) 

 合计  5 711(6) [51] (100%)  9 662(7) [372] (100%) 7 640(11) [364] (100%) 

    

注：  (1) 此列表内的投诉及建议数目不包括个别投诉人在一季内提出超过100宗投诉的个

案数字。有关投诉数字载于相关脚注。包括这些投诉的数字载于附件A(i)(a)。  

 (2) 方括号内是季内接获的纯粹建议数目。个案总数已包括这些数目在内。  

 (3) 括号内百分率代表每类投诉／建议在季内接获的全部个案中所占的比例。 

 (4) 不包括由一位投诉人提出879宗个案。  

 (5) 不包括由一位投诉人提出42宗个案。  

 (6) 不包括由一位投诉人提出921宗个案。  

 (7) 不包括由一位投诉人提出682宗个案。  

 (8) 不包括由一位投诉人提出471宗个案。  

 (9) 不包括由一位投诉人提出144宗个案。  

 (10) 不包括由一位投诉人提出153宗个案。  

 (11) 不包括由三位投诉人提出共768宗个案。  



 

 

-   2
9
   - 



 

 

 

-   3
0
   - 



 

注：(1) 此列表内的投诉及建议数目不包括个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的个案数字。包括这些投诉的数字

  载于附件 B(i)(a)。 

-   3
1
   - 



 

 

 

-   3
2
   - 



 

 

注：(1) 此列表内的投诉及建议数目不包括个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的个案数字。包括这些投诉的数字

  载于附件 B(ii)(a)。 

-   3
3
   - 
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投诉及建议的调查结果一览表  

    (二零二一年十月至十二月) 

调查结果 

 

 

投诉/建议性质 

 

 

 

A1 

 

 

 

A2 

 

 

 

B 

 

 

 

 C 

 

 

 

合计 

I. 公共交通服务      

 (a) 服务质量  19 1 103 - -  1 122 

 (b) 服务水平  1 004  4 428  15  1 989  7 436 

 (c) 一般性质  57  139  2  6  204 

  1 080  5 670  17  1 995  8 762 

II. 交通情况      

 (a) 交通挤塞  52  213  1  1  267 

 (b) 交通管理  11  53  1  1  66 

 (c) 增设交通标志及设备  3  22  -  1  26 

 (d) 泊车设施  2  26  -  -  28 

  68  314  2  3  387 

III. 道路维修       

 (a) 道路情况  6  14  -  1  21 

 (b) 交通标志及设备  9 17 2  1  29 

 (c) 行车道标记  2 1  -  - 3 

  17 32  2  2 53 

IV. 法例执行      

 (a) 违例泊车  809 241 - 6 1 056 

 (b) 其他执法事宜  11 190 - 138 339 

  820  431  -  144  1 395 

V. 其他  14  55  -  2  71 

 

 

合计 

1 999 

(18%) 

6 502 

(61%) 

 

   21 

(1%) 

  

2 146 

 (20%) 

  

10 668 

(100%)  8 501 

(79%) 

 
图例 

A1 - 成立的个案 (行动已完成/已着手采取行动的个案) 

A2 - 成立的个案 (需进一步考虑才采取行动的个案) 

B - 不成立的个案 

C - 无法追查的个案 

附件 C(i) 
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有关公共交通服务的   

投诉及建议的调查结果一览表  

(二零二一年十月至十二月) 

 调查结果 

 

 

交通工具类别 

 

 

 

A1 

 

 

 

A2 

 

 

 

B 

 

 

 

C 

 

 

 

合计 

九龙巴士(一九三三)有限公司 100 1 212 - 11 1 323 

城巴有限公司(城巴) 

(第一类专营权) 

104 272 1 8 385 

城巴有限公司(城巴) 

(第二类专营权) 

33 41 2 - 76 

新世界第一巴士服务有限公司 

(新巴) 

86 529 1 6 622 

新大屿山巴士(一九七三)有限公司 11 33 - 1 45 

龙运巴士公司 17 162 - - 179 

过海隧巴 49 791 - 4 844 

非专营巴士服务 29 57 - 1 87 

专线小巴 461 1 256 5 30 1 752 

红色小巴 89 4 - 7 100 

的士 11 1 175 7 1 925 3 118 

香港铁路有限公司(不包括轻铁) 50 94 - 2 146 

香港铁路有限公司(轻铁) 15 15 - - 30 

香港电车有限公司 13 11 - - 24 

新渡轮服务有限公司 6 4 - - 10 

天星小轮有限公司 2 3 - - 5 

其他渡轮 4 11 1 - 16 

 
 

合计 
 

 1 080 

 (12%) 

 5 670 

 (65%) 

  

17 

 

1 995 

 

8 762 

6 750 

(77%) 

(1%) (22%) (100%) 

图例 

A1 - 成立的个案 (行动已完成/已着手采取行动的个案) 

A2 - 成立的个案 (需进一步考虑才采取行动的个案) 

B - 不成立的个案 

C - 无法追查的个案 

附件 C(ii) 
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附件 D 

 

有关政府部门／公共交通机构采纳的市民建议  

（二零二一年十月至十二月）  

 

 

I. 公共交通服务 

 把专线小巴第 30 号线改为非循环线服务，在铜锣湾（兰芳道）和跑马

地（冬青道）均设有总站，满足乘客的需求。  

 

 

II. 交通管理 

 

港岛区 

  

 延长礼顿道近铜锣湾道「禁止停车」限制的有效时间，以及礼顿道与希

云街交界处的 24 小时「禁止停车」限制区，防止车辆阻塞交通。  

 

 延长成和道近昌明街的「禁止停车」限制区，防止违例泊车，以及在成

和道与山村道交界处加设黄色方格路口道路标记，防止车辆阻塞交通。 

 

 延长油街与英皇道交界处交通灯在下午的行车绿灯时间，改善交通流

量。  

 

 

九龙区 

 

 延长广东道近九龙公园径公共运输交汇处入口交通灯的行人绿灯亮着

时间，方便行人横过马路。  

 

 延长安秀道与宝琳路交界处交通灯在星期一至五早上繁忙时间的行车

绿灯时间，纾缓交通挤塞。  

 

 延长梳士巴利道东行线直行和转右至K11 Musea交通灯在星期一至五

傍晚繁忙时间的行车绿灯时间，改善交通流量。  
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新界区 

 

 延长彩园路西行线与宝石湖路交界处交通灯在早上繁忙时间的行车绿

灯时间，改善交通流量。  

 

 延长汀角路与大贵街和露辉路交界处交通灯在星期一至六早上繁忙时

间的行车绿灯时间，纾缓交通挤塞。  

 

 延长科学园路北行线与创新路交界处交通灯在星期一至六早上及傍晚

繁忙时间的行车绿灯时间，改善交通流量。  

 

 

 

 

 

 



 
 

有关公共交通服务的投诉及建议 

(二零二一年十月至十二月) 
 

交通工具类别 陆上交通工具 铁路运输 水路交通工具  

 专营巴士              

  城巴 城巴                 合计 
  (第一类 (第二类  新大屿山 龙运  非专营 专线 红色   港铁 港铁    天星 其他 或小计 

投诉/建议性质 九巴 专营权) 专营权) 新巴 巴士 巴士 过海隧巴 巴士 小巴 小巴    的士  (非轻铁) (轻铁) 电车  新渡轮 小轮 渡轮  

(A) 服务质量                     

(1) 班次/载客量 69 107 1 196 - 4 15 5 72 - -  19 3 -  1 - 1 493 

(2) 路线 146 30 11 11 5 14 51 2 6 - -  1 1 -  - - - 278 

(3) 服务时间 8 - 1 4 - 1 8 - 2 - -  - - -  - - - 24 

(4) 设置车站 15 3 3 - 1 - 5 1 6 - -  - - -  - - - 34 

小计 238 140 16 211 6 19 79 8 86 - -  20 4 -  1 - 1 829 

(B) 服务水平                     

(1) 服务班次 315 170 7 222 5 9 215 29 261 - -  14 1 1  - 1 3 1253 

(2) 路线依循情况 4 1 1 2 - 2 4 - 63 - 360  - - 1  - - - 438 

(3) 驾驶行为不当 267 37 8 33 6 11 85 16 261 38 570  6 5 7  - 1 1 1352 

(4) 员工(包括司机)行为及 

  工作表现 

166 23 9 39 2 6 81 10 343 29 1009  42 10 3  4 - 1 1777 

(5) 滥收车/船费 5 - - - - 1 2 - 24 1 213 * - - 1  - - 2 249 

(6) 清洁 6 3 2 1 - - 1 1 7 2 10  - - -  - - - 33 

(7) 车辆/船只状况 28 3 - - 1 - 7 3 24 - 9  16 6 2  - - - 99 

(8) 乘客服务及设施 150 32 3 11 5 12 50 9 27 4 1  49 1 2  1 - 5 362 

小计 941 269 30 308 19 41 445 68 1010 74 2172  127 23 17  5 2 12 5563 

(C) 一般性质 26 7 - 2 - 1 13 4 23 10 51  1 1 -  - - - 139 

今季合计 1205 416 46 521 25 61 537 80 1119 84 2223  148 28 17  6 2 13 6531 

总数 (2811) (3506) (193) (21)  

上季合计 1482 412 79 619 42 143 794 87 1639 101 2744  159 25 9  11 6 15 8367 

2020 年同季合计 802 131 38 170 35 55 370 48 868 77 1482  65 11 30  1 2 9 4194 

  
* 包括有关的士咪表的违规行为。 

 

 

附件 E(i)(a) 
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有关公共交通服务的投诉及建议(1) 

(二零二一年十月至十二月) 
  

交通工具类别 陆上交通工具  

 专营巴士  

  城巴 城巴     合计 
  (第一类 (第二类  新大屿山  龙运  或小计 

投诉/建议性质 九巴  专营权)(1) 专营权) 新巴(1) 巴士    巴士 过海隧巴(1)  

(A) 服务质量         

(1) 班次/载客量 69 23 1 196 - 4 15 308 

(2) 路线 146 30 11 11 5 14 51 268 

(3) 服务时间 8 - 1 4 - 1 8 22 

(4) 设置车站 15 3 3 - 1 - 5 27 

小计 238 56 16 211 6 19 79 625 

(B) 服务水平         

(1) 服务班次 315 31 7 58 5 9 131 556 

(2) 路线依循情况 4 1 1 2 - 2 4 14 

(3) 驾驶行为不当 267 37 8 33 6 11 85 447 

(4) 员工(包括司机)行为及 

  工作表现 

166 23 9 39 2 6 81 326 

(5) 滥收车费 5 - - - - 1 2 8 

(6) 清洁 6 3 2 1 - - 1 13 

(7) 车辆状况 28 3 - - 1 - 7 39 

(8) 乘客服务及设施 150 32 3 11 5 12 50 263 

小计 941 130 30 144 19 41 361 1666 

(C) 一般性质 26 7 - 2 - 1 13 49 

今季合计 1205 193 46 357 25 61 453 2340 

总数 (2340)  

上季合计 1482 276 79 279 42 143 588 2889 

2020 年同季合计 802 131 38 170 35 55 370 1601 

附件 E(i)(b) 
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(1)   不包括由一位投诉人在此季内提出 471 宗个案 （包括 223 宗有关城巴(第一类专营权)，164 宗有关新巴及 84 宗有关过海隧巴的个案）。包括这些投诉的数字

载于附件 E(i)(a)。 
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-   4
3
   - 
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-    4
5
   - 
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附件 F(viii) 

有关专营巴士服务的投诉及建议  

(二零二一年十月至十二月) 

巴士公司 投诉数目及建议(2) 

每百万乘客人次 

计的投诉及建议 

九龙巴士(一九三三)有限 

公司(九巴) 

 1 205  5.78  

城巴有限公司(城巴) 

(第一类专营权) 

 416 (193) 14.79 (6.86) 

城巴有限公司(城巴)  

(第二类专营权) 

 46  8.79  

新世界第一巴士服务有限 

公司(新巴) 

 521 (357) 19.80 (13.57) 

新大屿山巴士(一九七三) 

有限公司 

 25  3.58  

龙运巴士公司  61 
 

8.19 
 

过海隧巴(1)  537 (453) 10.54 (8.89) 

合计  2 811 (2 340) 8.43 (7.02) 

 

 

注： (1) 过海隧巴服务是九巴、城巴及新巴联合经营，因此投诉及建议不能按巴士公司分

类。 

 (2) 一位投诉人提出471宗投诉（223宗有关城巴（第一类专营权）、164宗有关

新巴及84宗有关过海隧巴），不包括这些个案的数字载于括号内。  
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附件 H 

有关的士服务投诉及建议的分类  

 

  

 投诉/建议性质 

2020 年同季 

(1.10.20 – 31.12.20) 

上季 

(1.7.21 – 30.9.21) 

 

今季 

(1.10.21 – 31.12.21) 

 

(a) 司机行为及工作表现 

 (i) 举止无礼和不守规矩  281   445   346  

 (ii) 拒载  232   626   560  

 (iii) 兜客  5   2   1  

 (iv) 拒绝驶达目的地  50   100   85  

 (v) 未有展示司机证  13   19   16  

 (vi) 不正确展示司机证  2   3   1  

 小计 583  1 195  1 009  

(b) 驾驶行为不当  365   667   570  

(c) 滥收车资  138   210   166  

(d) 有关的士咪表的违规行为  33   58   47  

(e) 不使用最直接可行之路线  286   519   360  

(f) 其他(1)  77   95   71  

合计 1 482  2 744  2 223  

      

 

注： (1) 这些个案主要是有关的士引致交通阻塞和的士车身状况。 
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有关交通及道路情况的投诉及建议  

(二零二一年十月至十二月)  

 

 

地区   

 

                                                     

投诉/建议性质 

港岛  九龙  新界  
其
他
（
一
般
事
宜 

及
隧
道
区
域
等
） 

    

合
计 

东
区 

湾
仔 

中
西
区 

南
区 

观
塘 

黄
大
仙 

九
龙
城 

深
水
埗 

油
尖
旺 

北
区 

大
埔 

沙
田 

元
朗 

屯
门 

荃
湾 

葵
青 

西
贡 

离
岛 

交通情况                     

(a) 交通挤塞 7 14 7 7 20 11 12 17 14 6 11 15 20 18 4 2 5 2 - 192 

(b) 交通管理 3 4 2 3 2 - 3 1 7 - 3 2 6 3 2 1 3 1 - 46 

(c) 增设交通标志及设备 3 1 1 1 3 3 2 - 1 4 - 3 2 1 1 - - - - 26 

(d) 泊车设施 3 - 2 1 4 6 1 - 3 - - 2 7 1 2 2 - - - 34 

小计 16 19 12 12 29 20 18 18 25 10 14 22 35 23 9 5 8 3 - 298 

道路维修                     

(a) 道路情况 -  1  -  - - 1  - 2  - - 1  2  5  1  1  1  4  1  -  20 

(b) 交通标志及设备 6  10  7  -  14  13  9  9  11  17  9  19  23  10  5  6  2  1  4  175 

(c) 行车道标记 -  - - - - - 1  - - - - 1  3  - - - - - - 5 

小计 6  11  7  -  14  14  10  11  11  17  10  22  31  11  6  7  6  2  4  200 

法例执行                     

(a) 违例泊车 45  42  159  16  51  21  56  72  72  33  32  157  60  48  26  46  26  4  4  970 

(b) 其他执法事宜 17  16  13  10  24  19  24  19  39  10  15  21  22  31  20  9  15  6  9  339 

小计 62  58  172  26  75  40  80  91  111  43  47  178  82  79  46  55  41  10  13  1309 

合计 84  88  191  38  118  74  108  120  147  70  71  222  148  113  61  67 55  15  17  1807 

附件 I(i) 
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1
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有关交通及道路情况的投诉及建议  

(二零二一年十月至十二月)  

 

 

地区   

 

                                                     

投诉/建议性质 

港岛  九龙  新界  
其
他
（
一
般
事
宜 

及
隧
道
区
域
等
） 

    

合
计 

东
区 

湾
仔 

中
西
区 

南
区 

观
塘 

黄
大
仙 

九
龙
城 

深
水
埗 

油
尖
旺 

北
区 

大
埔 

沙
田 

元
朗 

屯
门 

荃
湾 

葵
青 

西
贡 

离
岛 

交通情况                     

(a) 交通挤塞 7 14 7 7 20 11 12 17 14 6 11 15 20 18 4 2 5 2 - 192 

(b) 交通管理 3 4 2 3 2 - 3 1 7 - 3 2 6 3 2 1 3 1 - 46 

(c) 增设交通标志及设备 3 1 1 1 3 3 2 - 1 4 - 3 2 1 1 - - - - 26 

(d) 泊车设施 3 - 2 1 4 6 1 - 3 - - 2 7 1 2 2 - - - 34 

小计 16 19 12 12 29 20 18 18 25 10 14 22 35 23 9 5 8 3 - 298 

道路维修                     

(a) 道路情况 -  1  - - - 1  - 2  - - 1  2  5  1  1  1  4  1  -  20 

(b) 交通标志及设备 2  1  2  -  1  2  1  3  2  - 2  2  7  1  - 3  - - 2  31 

(c) 行车道标记 -  - - - - - 1  - - - - 1  3  - - - - - - 5 

小计 2  2  2  -  1  3  2  5  2  - 3  5  15  2  1  4  4  1  2  56 

法例执行                     

(a) 违例泊车 44  30  29  16  51  21  54  67  70  33  32  157  60  48  26  46  26  4  3  817 

(b) 其他执法事宜 17  16  13  10  24  19  24  19  39  10  15  21  22  31  20  9  15  6  9  339 

小计 61  46  42  26  75  40  78  86  109  43  47  178  82  79  46  55  41  10  12  1156 

合计 79  67  56  38  105  63  98  109  136  53  64  205  132  104  56  64 53  14  14  1510 

注： (1) 不包括由两位投诉人在此季内提出共297宗个案 （包括144宗有关交通标志及设备及153宗有关违例迫车的个案）。包括这些投诉的数

字载于附件I(i)。 
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附件 I(ii) 
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附件J(i) 

 

交通投诉组在二零一七年至二零二一年间接获的投诉及建议  

 

投诉／建议性质 2017 2018 2019  2020 2021 

I. 公共交通服务          

 (a) 服务质量 975 [51] 967 [59] 941 [76] 1 165 [97] 2 921 [942] 

 (b) 服务水平 21 237 [23] 22 558 [25] 26 235 [23] 15 855 [22] 22 456 [44] 

 (c) 一般性质 563 [13] 556 [10] 545 [6] 602 [19] 627 [11] 

   22 775 [87] 24 081 [94] 27 721 [105] 17 622 [138] 26 004 [997] 

II. 交通情况           

 (a) 交通挤塞 234 [5] 220 [9] 435 [7] 666 [12] 783 [17] 

 (b) 交通管理 209 [47] 149 [30] 198 [39] 132 [32] 205 [51] 

 (c) 增设交通标志及设备 82 [29] 69 [17] 66 [19] 64 [24] 90 [31] 

 (d) 泊车设施 47 [5] 34 [4] 20 [4] 27 [2] 97 [13] 

   572 [86] 472 [60] 719 [69] 889 [70] 1 175 [112] 

III. 道路维修           

 (a) 道路情况 69  77  40 [1] 88  88 [2] 

 (b) 交通标志及设备 45 [1] 57  72 [1] 106 [1] 325 [3] 

 (c) 行车道标记 9  10  5  10  14  

   123 [1] 144  117 [2] 204 [1] 427 [5] 

IV. 法例执行           

 (a) 违例泊车 2 043 [3] 1 719 [3] 3 182 [4] 4 704 [1] 3 290 [5] 

 (b) 其他执法事宜 953 [3] 1 121 [6] 981 [5] 1 225 [3] 1 358 [9] 

   2 996 [6] 2 840 [9] 4 163 [9] 5 929 [4] 4 648 [14] 

            

V. 其他 
155 [5] 134 [10] 297 [2] 244 [1] 258 [8] 

 合计 26 621 [185] 27 671 [173] 33 017 [187] 24 888 [214] 32 512 [1 136] 

 

 

 
注： 方括号内数字是年内接获纯粹为建议的数目。这些数字已包括在所接获个案的总数之

中。  

 

 



   

-   54   - 

附件J(ii)  

交通投诉组在二零一七年至二零二一年间接获的投诉及建议 (1) 

 

注： 
 

 
 

(1)  二零一九、二零二零及二零二一年的数字不包括个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的个案

数字。包括这些投诉的数字载于附件 I(i)。 

(2)  方括号内数字是年内接获纯粹为建议的数目。这些数字已包括在所接获个案的总数之中。 

(3)  不包括由两位投诉人提出共 3 341 宗投诉。 

(4)  不包括由一位投诉人提出的 1 241 宗投诉。 

(5)  不包括由三位投诉人提出共 4 582 宗投诉。 

(6)  不包括由两位投诉人提出共 1 640 宗投诉。 

(7)  不包括由一位投诉人提出的 1 528 宗投诉。 

(8)  不包括由一位投诉人提出的 224 宗投诉。 

(9)  不包括由一位投诉人提出的 42 宗投诉。 

(10) 不包括由三位投诉人提出共 3 434 宗投诉。 

(11) 不包括由两位投诉人提出共 1 270 宗投诉。 

(12) 不包括由一位投诉人提出的 144 宗投诉。 

(13) 不包括由一位投诉人提出的 153 宗投诉。 

(14) 不包括由四位投诉人提出共 1 567 宗投诉。 

投诉／建议性质(2) 2017 2018 2019  2020 2021 

I. 公共交通服务          

 (a) 服务质量 975 [51] 967 [59] 918  [76] 865  [97] 2 539 [942] 

 (b) 服务水平 21 237 [23] 22 558 [25] 22 917  [23] 14 515  [22] 21 568  [44] 

 (c) 一般性质 563 [13] 556 [10] 545  [6] 602  [19] 627  [11] 

   22 775 [87] 24 081 [94] 24 380(3) [105] 15 982(6) [138] 24 734(11) [997] 

II. 交通情况           

 (a) 交通挤塞 234 [5] 220 [9] 435  [7] 666  [12] 783 [17] 

 (b) 交通管理 209 [47] 149 [30] 198  [39] 132  [32] 205 [51] 

 (c) 增设交通标志及设备 82 [29] 69 [17] 66  [19] 64  [24] 90 [31] 

 (d) 泊车设施 47 [5] 34 [4] 20  [4] 27  [2] 97 [13] 

   572 [86] 472 [60] 719  [69] 889  [70] 1 175 [112] 

III. 道路维修           

 (a) 道路情况 69  77  40  [1] 88   88 [2] 

 (b) 交通标志及设备 45 [1] 57  72  [1] 106  [1] 181(12) [3] 

 (c) 行车道标记 9  10  5   10   14  

   123 [1] 144  117  [2] 204  [1] 283 [5] 

IV. 法例执行           

 (a) 违例泊车 2 043 [3] 1 719 [3] 1 941(4) [4] 3 176(7) [1] 3 137(13) [5] 

 (b) 其他执法事宜 953 [3] 1 121 [6] 981  [5]  1 001(8)  [3]  1 358  [9] 

   2 996 [6] 2 840 [9] 2 922  [9] 4 177  [4] 4 495  [14] 

            

V. 其他 
155 [5] 134 [10] 297 [2] 202(9) [1] 258 [8] 

 合计 26 621 [185] 27 671 [173] 28 435(5) [187] 21454(10) [214] 30 945(14) [1 136] 
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附件K(i) 
 

 

有关专营巴士服务的投诉及建议 (1)(2) 

 

巴士公司 2020 2021 增／减 

九龙巴士(一九三三)有限公司 

(九巴) 
5 105 

[3 669 

(4) (7.33) 
(5.27)] 

4 820 
[4 707 

(10) (6.04) 

(5.90)] 

-5.6% 

  [+28.3% 

(-17.6%) 

 (+12.0%)] 

城巴有限公司(城巴)  

(第一类专营权) 

 508 

 [383 

(5) (5.49) 

(4.14)] 
 1 384 

  [1 025 

(11) (13.12) 

(9.72)] 

+172.4% 

[+167.6% 
(+139.0%) 

(+134.8%)] 

城巴有限公司(城巴)  

(第二类专营权) 

158 

[149 

 
(6) (7.60) 

(7.17)] 

210 

 

 
 (10.40) 

 

    +32.9% 

  [+40.9% 

(+36.8%) 

(+45.0%)] 

新世界第一巴士服务有限公司 

(新巴) 
 517 

[513 

 
(7) (6.27) 

(6.22)] 

 2 112 

  [1 608 

 
(12) (21.90) 

(16.68)] 

  +308.5% 

[+213.5% 

(+249.3%) 

(+168.2%) 

新大屿山巴士(一九七三)  

有限公司 

88 
 

(3.95) 121 
 

 (4.61)    +37.5% (+16.7%) 

龙运巴士有限公司 229  (8.13) 
 

359 
 

(12.42)    +56.8% 

 

 (+52.8%) 
 

过海隧巴服务(3) 1 541 

[1 475 

(8) (9.12) 

(8.73)] 

2 189 

[1 895 

(13) (11.39) 

(9.86)] 

    +42.1% 

   [+28.5% 
(+24.9%) 

(+12.9%)] 

  
合计   8 146 

[6 506 

(9) (7.33) 

 (5.85)] 

 11 195 

[9 925 

(14) (8.84) 

(7.83)] 

   +37.4% 

  [+52.6% 

(+20.6%) 

(+33.8%)] 
 

 

注： 

 

 

 

(1)  括号内的数字是每百万乘客人次计的投诉／建议数目。 

(2) 个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的投诉数字载于相关脚注。不包括这些投诉的数字载于

方括号内。 

(3)  过海隧巴服务由九巴、城巴及新巴联合经营，因此投诉及建议不能再按巴士公司列出分类项数字。 

(4)  在 5 105 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 1 436 宗投诉。 

(5)  在 508 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 125 宗投诉。 

(6)  在 158 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出九宗投诉。 

(7)  在 517 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出四宗投诉。 

(8)  在 1 541 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 66 宗投诉。 

(9)  在 8 146 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 640 宗投诉。 

(10) 在 4 820 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 113 宗投诉。 

(11) 在 1 384 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 359 宗投诉。 

(12) 在 2 112 宗投诉及建议中，有一位投诉人提出 504 宗投诉。 

(13) 在 2 189 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 294 宗投诉。 

(14) 在 11 195 宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共 1 270 宗投诉。 
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附件K(ii) 

 

有关专营巴士服务的投诉及建议  

 

投诉／建议性质   2020 2021 增／减 

     

(A) 服务质量     

 (1) 班次   723  1 271 +75.8% 

 (2) 路线   120  926 +671.7% 

 (3) 服务时间   28  73 +160.7% 

 (4) 设置車站   69  77 +11.6% 

 小计   940  2 347 +149.7% 

      

(B) 服务水平     

 (1) 服务班次   3 472  4 123 +18.8% 

 (2) 路线依循情况   59  66 +11.9% 

 (3) 驾驶行为不当   1 135  1 612 +42.0% 

 (4) 员 工 （ 包 括 司 机 ） 行 为 

及工作表现 

  1 401  1 576 +12.5% 

 (5) 濫收車费   23  24 +4.3% 

 (6) 清洁   55  44 -20.0% 

 (7) 車辆狀况   91  135 +48.4% 

 (8) 乘客服务及设施   803  1 038 +29.3% 

 小计   7 039  8 618 +22.4% 

      

(C) 一般性质(1)   167  230 +37.7% 

      

 合计   8 146(2)  11 195(3) +37.4% 

 
注： (1) 

(2) 
 

(3) 

这些投诉主要是有关专营巴士引致交通阻塞。 

在8 146宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共1 640宗投诉。不包括这些投诉

的数字为6 506宗。 

在11 195宗投诉及建议中，有两位投诉人提出共1 270宗投诉。不包括这些投诉

的数字为9 925宗，与二零二零年的6 506宗（见注2）相比，增幅为52.6%。 
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附件L 

 

有关非专营巴士服务的投诉及建议  

 

投诉／建议性质   2020 2021 增／减 

     

(A) 服务质量     

 (1) 班次   11  21 +90.9% 

 (2) 路线   5  8 +60.0% 

 (3) 服务时间   -  2 - 

 (4) 设置车站   2  9 +350.0% 

 小计   18  40 +122.2% 

      

(B) 服务水平     

 (1) 服务班次   37  63 +70.3% 

 (2) 路线依循情况   8  5 -37.5% 

 (3) 驾驶行为不当   26  57 +119.2% 

 (5) 员工（包括司机）行为 

  及工作表现 

  20  75 +275.0% 

 (5) 滥收车费   1  1 - 

 (6) 清洁   1  2 +100.0% 

 (7) 车辆状况   3  10 +233.3% 

 (8) 乘客服务及设施 

    

  13  38 +192.3% 

 小计   109  251 +130.3% 

      

(C) 一般性质(1)   13  12 -7.7% 

      

 合计   140  303 +116.4% 

 
注： (1) 这些投诉主要是有关提供非专营巴士服务的车辆引致交通阻塞。 
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附件M 

 

有关专线小巴服务的投诉及建议  

 

投诉／建议性质   2020 2021 增／减 

      

(A) 服务质量     

 (1) 班次   129  361 +179.8% 

 (2) 路线   11  36 +227.3% 

 (3) 服务时间   5  6 +20.0% 

 (4) 设置车站   17  21 +23.5% 

 小计   162  424 +161.7% 

      

(B) 服务水平     

 (1) 服务班次   930  1 267 +36.2% 

 (2) 路线依循情况   114  229 +100.9% 

 (3) 驾驶行为不当   729  1 097 +50.5% 

 (4) 员工（包括司机）行为 

及工作表现 

  1 002  1 455 +45.2% 

 (5) 滥收车费   64  108 +68.8% 

 (6) 清洁   49  60 +22.4% 

 (7) 车辆状况   33  88 +166.7% 

 (8) 乘客服务及设施 

 

  99  124 +25.3% 

 小计   3 020  4 428 +46.6% 

      

(C) 一般性质(1)   94  106 +12.8% 

      

 合计   3 276  4 958 +51.3% 

 
注： (1) 这些投诉主要是有关专线小巴引致交通阻塞。 
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附件N 

 

有关红色小巴服务的投诉及建议  

 

 

投诉／建议性质 

  

2020 

 

2021 

 

增／减 

     

(A) 服务质量  - - - 

      

(B) 服务水平     

 (1) 服务班次  - - - 

 (2) 路线依循情况  - - - 

 (3) 驾驶行为不当  142 160 +12.7% 

 (4) 员工（包括司机）行为 

   及工作表现 

 72 107 +48.6% 

 (5) 滥收车费  10 8 -20.0% 

 (6) 清洁  8 15 +87.5% 

 (7) 车辆状况  5 1 -80.0% 

 (8) 乘客服务及设施 

    

 2 7 +250.0% 

 小计  239 298 +24.7% 

      

(C) 一般性质(1)  46 52 +13.0% 

      

 合计  285 350 +22.8% 

 
注： (1) 这些投诉主要是有关红色小巴引致交通阻塞。 
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附件O 

 

有关的士服务的投诉及建议  

 

投诉／建议性质 

 

的士司机违例行为 

2020  2021 增／减 

(a)  司机行为及工作表现 

 (i) 举止无礼和不守规矩 

  

 910  1 361 +49.6% 

 (ii) 拒载  762  1 882 +147.0% 

 (iii) 兜客  10  6 -40.0% 

 (iv) 拒绝驶往目的地  183  310 +69.4% 

 (v) 没有展示司机证  45  55 +22.2% 

 (vi) 不正确展示司机证  4  11 +175.0% 

   1 914  3 625 +89.4% 

(b) 驾驶行为不当  1 329  2 097 +57.8% 

(c) 滥收车资  658  586 -10.9% 

(d) 有关的士计程表的违规行为  125  183 +46.4% 

(e) 不使用最直接的路线  1 017  1 575 +54.9% 

小计   5 043  8 066 +59.9% 

其他    

(a) 的士阻塞  248  192 -22.6% 

(b) 其他(1)  64  97 +51.6% 

 

小计   312  289 -7.4% 

合计   5 355  8 355 +56.0% 

 
注： (1) 这些投诉主要是有关车辆及车厢的状况。 



 

-   61   - 

附件P 

 

有关铁路服务的投诉及建议  

 

 

铁路公司 2020 2021 增／减 

香港铁路有限公司 

（不包括轻铁） 

 

 265  598 +125.7% 

香港铁路有限公司 

（轻铁） 

 

 35  90 +157.1% 

香港电车有限公司 

 
 52   60 +15.4% 

合计  352  748 +112.5% 
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附件Q 

 

有关渡轮服务的投诉及建议  

 

 

渡轮公司 2020 2021 增／减 

新渡轮服务有限公司 

 

25 30 +20.0% 

天星小轮有限公司 

 

3 11 +266.7% 

其他渡轮 40 54 +35.0% 

合计 68 95 +39.7% 
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附件R 

 

二零一七至二零二一年间有关交通挤塞的投诉  

 

 

地区   投诉数目 

   2017 2018 2019 2020 2021 

港岛 - 东区 10 11 27 25 53 

 - 湾仔 12 17 17 31 53 

 - 中西区 16 8 33 32 36 

 - 南区 8 13 11 7 27 

        

九龙 - 观塘 16 10 52 92 74 

 - 黄大仙 14 8 14 18 28 

 - 九龙城 20 19 28 53 53 

 - 深水埗 15 3 25 79 68 

 - 油尖旺 21 38 29 57 68 

        

新界 - 北区 17 11 36 14 20 

 - 大埔 6 4 11 30 35 

 - 沙田 22 15 43 46 67 

 - 元朗 8 15 33 42 58 

 - 屯门 13 12 23 30 54 

 - 荃湾 9 9 16 43 43 

 - 葵青 6 13 12 28 19 

 - 西贡 10 8 18 34 21 

 - 离岛 7 5 2 5 5 

其他   4 1 5 - 1 

  合计 234 220 435 666 783 
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附件S 

 

二零一七至二零二一年间有关违例泊车的投诉 (1) 

 

 

注： (1) 

 

(2) 

 

 

括号内的数字不包括个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的个案数字。 

 

这些投诉主要是有关违例泊车（并无提供地点详情）。 

地区   2017 2018 2019 2020 2021 

港岛 - 东区 150 115 108 155 161(160) 

 - 湾仔 79 90 153(76)   176(175) 167(155) 

 - 中西区 99 84 754(87) 1 647(123) 340(210) 

 - 南区 46 52 36 47 55 

        

九龙 - 观塘 177 141 188 343 215 

 - 黄大仙 60 66 68 123 77 

 - 九龙城 161 133 168   188(186) 220(218) 

 - 深水埗 176 128 167 355 338(333) 

 - 油尖旺 180 147   189(181) 226 255(253) 

        

新界 - 北区 56 53 76 103 97 

 - 大埔 80 105 102 151 124 

 - 沙田 316 131 143 305 466 

 - 元朗 102 115 183 225 218 

 - 屯门 95 118 104 189 204 

 - 荃湾 86 95 70 126 100 

 - 葵青 81 59 93 166 128 

 - 西贡 81 73 63 151 92 

 - 离岛 15 8 24 21 23 

        

其他(2)   3 6    493(4) 7(6) 10(9) 

  合计  2 043  1 719 3 182 

 (1 941) 

4 704 

(3 176) 

3 290 

(3 137) 
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附件T 

 

二零一七至二零二一年间  

有关执法事宜的投诉（不包括违例泊车） (1) 

 

地区   2017 2018 2019 2020 2021 

港岛 - 东区 41 66 48 61 72 

 - 湾仔 94 72 60 66 74 

 - 中西区 67 90 62     276(55) 57 

 - 南区 29 28 28       18(17) 35 

        

九龙 - 观塘 76 94 61 68 102 

 - 黄大仙 40 43 37 34 68 

 - 九龙城 64 89 69       66(64) 103 

 - 深水埗 54 56 60 53 74 

 - 油尖旺 98 107 108 85 132 

        

新界 - 北区 16 20 25 12 28 

 - 大埔 33 53 42 37 62 

 - 沙田 57 79 74 74 87 

 - 元朗 53 76 86 87 114 

 - 屯门 55 61 58 79 105 

 - 荃湾 75 50 46 55 68 

 - 葵青 33 39 40 36 48 

 - 西贡 38 46 44 79 76 

 - 离岛 13 38 18 21 21 

        

其他   17 14 15 18 32 

  合计 953 1 121 981 
 1 225 

(1 001) 
 1 358 

 

注： 

 

(1) 

 

括号内的数字不包括个别投诉人在一季内提出超过 100 宗投诉的个案数字。 
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附件U 

向交通投诉组提出建议及投诉的方法  

 市民如欲提出任何有关交通问题的建议或投诉，可用电话与

交通投诉组联络。本组的热线电话 2889 9999 在办公时间有工作人员

接听，而在办公时间以外则提供留言服务。 

 另一方法是填妥适当表格（交通投诉表格及投诉的士表格），

然后寄往香港邮政总局信箱 12430 号本组收。这些表格可向各区民政

事务处及运输署索取。 

 此外，市民亦可写信向本组提出建议/投诉。本组地址如下： 

 香港添马添美道 2 号 

 政府总部东翼 20 楼 

 交通投诉组 

 本 组 图 文 传 真 机 号 码 是 2577 1858 ， 电 子 邮 箱 地 址 是

info@tcu.gov.hk，而网页地址是www.tcu.gov.hk。市民可用上述各

种方法提出建议或投诉。 

 

 

 

 

http://www.info.gov.hk/tcu/
https://www.tcu.gov.hk/

