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香港的士乘客意見調查報告 ——  2018 第四季 

 

摘要 

 

自 2017 年五月開始，恒生管理學院全球供應鏈政策研究所何熾權博士與黃惠虹博士每季

進行一項關於香港的士服務質素問卷調查。 2018 年第四季的調查於 11 - 12 月期間進行，

此項調查採用隨機抽樣的方式，在全港各區共派出九位調查員，以面對面的方式訪問的士

乘客。此次調查成功訪問了 1202 位的士乘客。 

受訪者需為車款設計、專業態度、路面配套三個範疇，13 項的士服務質素進行評分。調

查結果顯示，受訪乘客評分較高的五項的士服務元素分別為‘的士車身和車廂清潔’、‘的士

司機熟知乘客目的地及交通狀況’ ，‘的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車’ 及 ‘的士司

機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫收車資)’ ，’ 的士車廂寬敞、座位舒適’ ，‘的

士司機使用最有效率或乘客指定的路線’。此五項服務元素中有一項是關於的士車款設計，

四項反映的士司機專業態度，四項服務元素已達致良好水平。 

大部分服務質素元素的平均評分均有輕微上升。受訪者在 13 項服務質素中評選了五項最

重要的元素，當中四項服務元素皆與的士司機的專業態度有關，一項與路面配套有關，反

映出的士乘客在眾多元素中最看重的士司機的專業服務態度，同時也很關注能否在路旁容

易地截的士 。此五項元素的評分平均值接近良好水平。香港的士業質素 2018 年第四季調

查的綜合平均得分為 3.78 分，所對應的質素評級為四星，質素達至良好。此質素評級與

上季持平。 

相比去年同期，的士整體服務質素及服務整體滿意度有著明顯改善，當中給予優秀評分的

乘客百分比上升近一倍。業界應繼續努力，持續改善，以符合乘客的期望。 
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㇐、調查設計與受訪者的基本信息 

如表一所示，在此項調查中受訪者會圍繞著車款設計、專業態度和路面配套三個範疇為

13 項的士服務質素進行評分。所有項目評分皆分為五個等級，最高等級為“非常同意”，

相應的評分為 5 分，接下來的等級包括“同意“，“一般”與“不同意”，相應分數為 4

分、3 分與 2 分，最低等級則為“非常不同意”，得分為 1 分。 

表㇐ 香港的士服務質素元素 

在對的士服務質素進行評分後，受訪者還會為 13 項的士服務質素的重要程度進行排序，

並且為的士行業的整體服務質素與整體滿意度進行評價。接著，受訪乘客會被問到對於新

建議的看法，比如說，政府應資助殘疾人士乘坐為輪椅使用者而設的無障礙的士。問卷的

最後部分還會採集一些關於乘客個人搭乘的士的模式與習慣方面的信息，並加以分析。例

如，平均一個星期會搭乘的士多少次。 

  

  

車款設計 

1.     的士車身和車廂清潔 

2.     的士車廂溫度適中 

3.     的士車廂寬敞、座位舒適 

4.     的士很環保 (如廢氣排放量低、耗能低) 
  
  

專業態度 

1.     的士司機熟知乘客目的地及交通狀況 

2.     的士司機使用最有效率或乘客指定的路線 

3.     的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車 

4.     的士司機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫收車資) 

5.     的士司機主動向乘客提供協助 (如協助乘客擺放輪椅和行李、提醒乘客帶齊物件才下車) 

6.     的士司機待客以禮 (如主動與乘客打招呼、禮貌地詢問和確認目的地) 
  
  

路面配套 
1.    的士站和上落客點很充足 

2.    在的士站輪候時間不長 

 3.    在路旁很容易截的士 
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此次調查共派出九位調查員分佈在全港各區對的士乘客進行問卷訪問，而調查訪問的時間

則平均分佈在白天和晚上的繁忙與非繁忙時間。在正式開展調查前，調查員都會先接受調 

查訪問培訓，並且在完成每天的調查後，進行數據錄入的工作。 

 

此項調查成功訪問了 1202 位的士乘客，當中包括 573 位女士和 629 位男士。而在受訪

者的區域分佈方面，新界約佔五成，而港島與九龍則分別有兩成半。受訪乘客當中絕大部

分為本地居民，也有 58 位為非本地居民。在年齡方面，七成六受訪者年齡處於 18-49 歲

之間 ; 而在職業與收入方面，七成二為在職人士，另外有一成八為學生，而大概七成受訪

者每月平均收入介乎 10,000 至 49,999 港元之間。至於教育程度方面，六成四受訪者擁有

大專或以上學歷。 
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二、香港的士服務質素之分析 

調查結果顯示，受訪乘客評分較高的五項的士服務元素分別為‘Q４. 的士司機熟知乘客

目的地及交通狀況’ 、‘Q6. 的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車’、’Q7. 的士司

機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫收車資)’、‘Q3. 的士車廂寬敞、座位舒適’ 

及 ‘Q5. 的士司機使用最有效率或乘客指定的路線’ （表二）。此五項服務元素的平均

得分都為 3.85 分，而對此三項服務的評價選擇同意（含非常同意）的受訪者都約佔

68.1%。此五項服務元素中有四項是關於的士司機的專業態度，一項關於車款設計，這反

映的士司機的服務質素有所改善。 

 

而受訪乘客對的士服務給予評價最低的則是‘Q12. 在路旁很容易截的士 ’和‘Q13. 的士

很環保 (如廢氣排放量低、耗能低)’。此兩項服務元素的平均得分分別有 3.４9 分和 3.２

８分，表現尚可。我們建議的士業應在這兩方面下工夫，進一步滿足乘客的期望。 

 

與上季比較，大部分服務質素元素的平均評分均有上升 (表二)。其中有八項元素的平均評

分在統計上的顯著改善， 它們包括 :‘Q４. 的士司機熟知乘客目的地及交通狀況’, ‘Q６. 的士

司機遵守交通規則，安全和平穩行車’ , ‘Q７. 的士司機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、

不濫收車資)’ , ‘Q３. 的士車廂寬敞、座位舒適’ , ‘Q５. 的士司機使用最有效率或乘客指定的

路線’及 ‘Q８. 的士司機主動向乘客提供協助 (如協助乘客擺放輪椅和行李、提醒乘客帶齊

物件才下車)’, ‘Ｑ9.的士司機待客以禮 (如主動與乘客打招呼、禮貌地詢問和確認目的地)

‘ 及 ‘Q12. 在路旁很容易截的士’。 
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表二  香港的士服務質素元素評分 (2018 年第四季) 
  

評分平

均值 

選擇同意

(百分比) 

與上季 

比較* 

Q4 的士司機熟知乘客目的地及交通狀況 3.90 71.71% ↑ 

Q6 的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車 3.87 67.89% ↑ 

Q7 的士司機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫收車

資) 

3.84 67.80% ↑ 

Q3 的士車廂寬敞、座位舒適 3.83 67.72% ↑ 

Q5 的士司機使用最有效率或乘客指定的路線 3.83 65.47% ↑ 

Q1 的士車身和車廂清潔 3.80 70.63% ↓ 

Q2 的士車廂溫度適中 3.72 60.07% -- 

Q8 的士司機主動向乘客提供協助 (如協助乘客擺放輪椅和

行李、提醒乘客帶齊物件才下車) 

3.71 59.57% ↑ 

Q9 的士司機待客以禮 (如主動與乘客打招呼、禮貌地詢問

和確認目的地) 

3.69 60.65% ↑ 

Q10 的士站和上落客點很充足 3.68 59.65% -- 

Q11 在的士站輪候時間不長  3.56 52.66% -- 

Q12 在路旁很容易截的士  3.49 50.50% ↑ 

Q13 的士很環保 (如廢氣排放量低、耗能低) 3.28 40.27% NA 

*統計顯著 
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二. ㇐ 重要的士服務質素評選 

而在最重要的服務質素評選中，最多受訪者選擇了以下五項服務元素，此五項服務元素按

選擇人數由高至低排列分別是：‘Q7. 的士司機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫

收車資) ‘ 、‘ Q12. 在路旁很容易截的士‘ 、‘Q4. 的士司機熟知乘客目的地及交通狀

況’、‘Q6. 的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車’、’Q9 的 士 司 機 待 客 以 禮 

(如主動與乘客打招呼、禮貌地詢問和確認目的地)’。當中四項服務元素皆與的士司機的

專業態度有關，一項與路面配套有關，反映出的士乘客在眾多元素中最看重的士司機的專

業服務態度。而根據我們的調查，的士乘客對的士司機的專業態度還是比較認可的，因為

這四項服務元素的平均得分為 3.83 分（單項得分都在 3.7 分以上），表現較上季改善 (表

三)。值得留意是 : 乘客很關注在路面上的士供應 ’在路旁很容易截的士’，它的關注排

名從上季的第九位上升到第二位。 

 

表三.  的士服務質素元素重要性排序 

 服務質素元素* 選擇人數 百分比 評分平均值 

Q7 的士司機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫收車資) 455 37.9% 3.84 

Q12 在路旁很容易截的士  397 33.0% 3.49 

Q4 的士司機熟知乘客目的地及交通狀況 391 32.5% 3.90 

Q6 的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車 362 30.1% 3.87 

Q9 的士司機待客以禮 (如主動與乘客打招呼、禮貌地詢問和確認目的地) 340 28.3% 3.69 

Q5 的士司機使用最有效率或乘客指定的路線 325 27.0% 3.83 

Q1 的士車身和車廂清潔 279 23.2% 3.80 

Q8 
的士司機主動向乘客提供協助 (如協助乘客擺放輪椅和行李、提醒乘客

帶齊物件才下車) 

252 21.0% 
3.71 

Q10 的士站和上落客點很充足 246 20.5% 3.68 

Q11 在的士站輪候時間不長  230 19.1% 3.56 
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Q3 的士車廂寬敞、座位舒適 145 12.1% 3.83 

Q2 的士車廂溫度適中 134 11.1% 3.72 

Q13 的士很環保 (如廢氣排放量低、耗能低) 48 4.0% 3.49 

 

二. 二 的士司機的專業態度表現 

鑒於乘客對的士司機的專業態度十分著重，我們分析了在過往一年調查中，在專業態度方

面的表現。 在下列六元素中，評分平均值均平穩上升。當中，以 ’ 的士司機遵守的士條

例 (如不揀客、不拒載、不濫收車資)’’ 的士司機使用最有效率或乘客指定的路線’及 ’ 

的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車’上升幅度最為明顯，可見司機專業態度有所改

善。 

1. 的士司機遵守的士條例 (如不揀客、不拒載、不濫收車資) 
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2. 的士司機使用最有效率或乘客指定的路線 

 

 
3. 的士司機遵守交通規則，安全和平穩行車 
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4. 的士司機熟知乘客目的地及交通狀況 

 

 

 

 
5. 的士司機主動向乘客提供協助 (如協助乘客擺放輪椅和行李、提醒乘客帶齊物件才下車) 
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6. 的士司機待客以禮 (如主動與乘客打招呼、禮貌地詢問和確認目的地) 

 

 

二. 三 的士車輛及司機服務質素評價 

自上次調查開始，我們邀請受訪乘客針對的士車輛及司機服務質素評價。在的士車輛質素

方面，評分大致一樣。在的士司機服務質素方面，平均分比上季上升了３分，認為滿意的

乘客百分比多了６.４％。  

表四. 香港的士車輛及司機質素評價(18 年第四季) 
 

等級 評分 

的士車輛 的士司機服務 

評價 百分比 評價 百分比 

5 80-100 分 質素優秀 24.0% 非常滿意 24.7% 

4 60-79 分 質素良好 43.3% 滿意 43.8% 

3 40-59 分 質素一般 31.0% 一般 30.1% 

2 20-39 分 質素較差 1.7% 不滿意 1.3% 

1 0-19 分 質素極差 0.0% 非常不滿意 0.0% 
 

  平均分 64.5  平均分 64.6 
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三、香港的士業整體表現之分析 

 

在了解的士乘客對於各項細分服務元素的評分以及受訪者認為最重要的服務元素的具體表

現後，在調查問卷的第二部份中，則是針對受訪者對於的士行業整體表現的評價。 

 

從問題設計上說，第十七道問題是關於香港的士整體服務素質評分，而第十八道問題則是

關於香港的士服務整體滿意程度。兩道問題都細分成五個等級，而滿分一百分的評分則由

低到高平均分配到這五個等級中，即每個等級都代表著二十分的得分區間，同時也代表著

受訪者的評價與滿意程度，如表五.一 和表五.二所示。 

表五.㇐ 香港的士整體服務質素評價 
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表五.二 香港的士服務整體滿意度 

 

 

從調查結果可以看到，受訪乘客對於這兩道問題的評分非常接近，反映受訪者對於的士服

務素質的評價與滿意度有著高度的關聯性。從具體得分來看，兩道問題的平均值得分為 6

５.２分。這是繼上一季後，持續超過 60 分,代表的士乘客普遍認為的士的服務質素良好，

對的士的整體服務較滿意。從受訪者的選擇分佈來看，首度有超過七成的受訪者認為的士

的服務質素良好或優秀，而只有約１%的受訪者認為的士服務質素較差甚至極差。相仿的

比例在的士服務整體滿意度的問題中也能看到，也是首度有超過七成的受訪者滿意或非常

滿意的士服務，而有１%的受訪者不滿意或非常不滿意的士服務。當中，以表現優秀和非

常滿意的百分比升幅較明顯。 

 

總體來說，綜合五個最重要服務質素元素評分平均值、整體服務質素等級平均值及整體滿

意度等級平均值，香港的士業質素 201８年第四季調查的綜合平均得分為 3.７８分，所對

應的質素評級為四星，質素達至良好。這質素評級和上兩季一樣。 

 



14 
 

四、分組分析 

 

如表六所示，在對受訪者進行分組分析後，我們發現跟上季不同的結果。在性別、學歷、

薪水和遊客/居民的分組，對服務評價的平均分有著幾分的差別。這和上季的結果不同，

但與第一次(第二季)分組平均分相似。 

 

過往三季均反映，受訪遊客和非本地居民對的士的評分與滿意度普遍比本地居民高。 

 

表六分組分析 
 

分組 的士整體服務質素評價 的士服務整體滿意度 

性別 
女 67.42 67.76 

男 62.81 63.11 
 

 

學歷 
大專或以上 63.99 64.30 

其他 66.84 67.15 
 

 

收入 
≥ 2 萬 61.71 61.94 

< 2 萬 68.26 68.66 
 

 

遊客/居民 

遊客/ 非本地

居民 
78.28 78.90 

本地居民 64.34 64.64 
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五、的士乘客對㇐些新建議的看法 

 

在此份問卷中，受訪者還會被問到關於一項新建議的看法（表七）。調查結果顯示，普遍

受訪者支持 ‘政府應資助殘疾人士乘坐為輪椅使用者而設的無障礙的士’的新建議，超

過八成的受訪者對此項建議給予了‘同意’與‘非常同意’的評價。政府也可以提供誘因，

鼓勵的士提供新服務，配合不同乘客需要。 

表七 新建議的看法 
 

  評分平

均值 

非常不

同意 

不同

意 ㇐般 同意 

非常同

意 

Q23 
政府應資助殘疾人士乘坐為輪

椅使用者而設的無障礙的士 
4.31 0.4% 1.8% 15.1% 31.0% 51.5% 
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六、個人搭乘的士的模式與習慣 

 

在問卷的最後，研究者還會採集一些受訪者個人搭乘的士的行為模式與習慣的信息，此部

分一共通過四道問題採集四方面的信息。此部分的統計結果如下： 

1. 受訪乘客平均一個星期約搭乘的士 1.6 次。從選擇分佈來看，約四成半的受訪者每

周搭乘的士兩次或以下。 

2. 在搭乘的士類型方面，搭乘市區（紅的）與其他的士（綠的和藍的）的乘客比例約

為 6.5 : 3.5。 

3. 於繁忙時間（07:30–09:30 及 17:00-19:00）乘搭的士次數百分比約為 39.1%。 

4. 在乘搭的士的主要原因方面，最多受訪者選擇‘緊急情況’，其次是‘不懂如何往

目的地’及 ‘方便’，合共佔總受訪者的比例約為 44%。乘搭的士的主要原因正

慢慢改變，不再是因為 ’上班 / 下班’。 
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七、總結 

 

總體而言，自去年初開始作調查，首度有超過七成受訪者認為香港的士的整體服務質素良

好，也滿意的士的整體服務。本季的士服務整體滿意度平均得分為 65.3 分，達到滿意水

平。 對比上兩季，大部分服務元素的表現有平穩上升趨勢。我們建議的士業應優先從

‘在路旁很容易截的士 ’與‘的士司機待客以禮’這兩方面進一步改進服務質素。至於

車款設計，的士業也應滿足乘客對’ 的士很環保 (如廢氣排放量低、耗能低)’的合理期

望 。隨著網上預約的士程式的普及，業界也要預留足夠的士在路面上，以滿足不同乘客

的需要。 

 

對於乘客普遍贊成的新建議， ‘政府應資助殘疾人士乘坐為輪椅使用者而設的無障礙的

士’，則應與有關方面溝通，陸續推行。 

 

乘客乘搭的士的主要原因正慢慢改變，不再是主要因為 ’上班 / 下班’。面對競爭和乘

客要求提升，行業與時並進，通過不同形式進行自我改善和管理，使的士從業員的行為更

符合法規、職業道德，並持續改良的士車款設計，提升整體服務質素。 

 

 

完 


