
A6

20232023年年55月月2525日日（（星期四星期四））

2023年5月25日（星期四）

2023年5月25日（星期四）

◆責任編輯：陳思夢文 匯 要 聞

國泰空姐涉嫌歧視非英語旅客事件掀起熱議，但香

港現時只就性別、種族、家庭崗位及殘疾歧視立法，

條例未涵蓋語言及宗教。香港平等機會委員會主席朱

敏健昨日認為，服務提供者若要顧客用指定一種語言

提出需求，才提供相關物品，令某些顧客遭受不公平

對待，已有機會構成「間接歧視」。多個關注團體對

香港文匯報指出，少數巿民對內地旅客及新來港人士

存在偏見，言語上冒犯對方，縱使並非主流，也影響

香港形象，贊成盡快立法禁止「族內歧視」，同時亦

應加強宣傳教育，宣揚平等觀念，改變歧視文化。

香港文匯報訊（記者 黃寶儀、胡若璋、帥誠 廣
州報道）國泰航空空乘被指歧視非英語乘客的事件
持續引發熱議。香港特區政府行政長官李家超昨日
在廣州出席公開活動時回應事件，表示對這些惡劣
言行發生在香港的航班上感到痛憤和失望，強調類
似情況不容再發生，國泰要檢討培訓和服務素質，
提升顧客服務文化，重塑尊重有禮的好客形象。
「有關香港國泰航空公司有機組人員對內地乘客

作出不尊重言行，我感到非常痛心。這些不敬的言
行傷害了香港和內地同胞的感情，破壞了香港一貫
的尊重、有禮、共融的文化和價值觀。」李家超

說，「我已向國泰航空行政總裁林紹波指出，事件
破壞香港形象，傷害香港和內地同胞感情，是嚴重
的事件。」
雖然涉事的3名國泰機組人員已經被解僱，但李

家超強調類似情況不容再發生。

林紹波普通話致歉：須尊重每一個旅客
國泰航空行政總裁林紹波昨日在廣州出席論壇活

動時亦特別提及事件並再次道歉。隨後，林紹波還
專門在一眾媒體面前發表了普通話的致歉申明。林
紹波稱事件發生後已經成立專案小組，並於23日

中午停止涉事員工的飛行任務，於23日下午完成
對事件的調查。依據公司的規章制度，於23日晚
對3位涉事的空中服務員予以解聘。
他重申，對於個別員工嚴重違反公司的規章制度

以及道德準則的行為，國泰航空將秉持零容忍的態
度，類似的情況決不允許再次發生。他將親自領導
跨部門的小組，作出全面的檢討，「重新檢討服務
流程、人員培訓，提升客戶至上的文化，還有相關
制度，重塑莊重有禮的服務形象，進一步提升國泰
航空的服務品質。」
林紹波承認此次事件對國泰品牌形象造成負面影

響，「但我覺得也是一次機會，給我們一個機會去
重新檢討，改善服務是最重要的一項內容。」他認
為，在檢討當中，最重要的是確保所有國泰員工必
須尊重每一個旅客，在所有服務地區均提供專業而
且是一致的服務。「國泰航空還會聆聽顧客和員工
的聲音，看看有什麼更好的方法去避免類似事件再
發生。更重要的是，未來在全世界面對不同的乘
客，都能夠提供一致的高質量的服務。」

林紹波感謝社會各界對於國泰航空的持續關注和
監督，稱國泰將以此為鑒，為旅客提供更加滿意的
旅行體驗。

對國泰事件感痛憤失望 李家超：類似情況不容再發生

各界促速就「族內歧視」立法
國泰事件掀熱議 港現行條例未涵蓋語言歧視

◆香港文匯報記者 劉明
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香港文匯報訊 國泰空服事
件在社會上引發熱烈討論，有
自稱前國泰空姐的網民23日
晚在社交平台「小紅書」發
文指：「我對於這段錄音的爆
出一點都不驚訝，甚至可以
說，怎麼現在才被大家知道國
泰航空歧視內地乘客的傳
統。」她又爆料稱，國泰從不
在內地招聘乘務員。
該網民表示，自己是國泰

航空唯一一批內地空姐。大
學畢業後，因其就讀的中國
民航大學與國泰航空有合作
項目，可以送畢業生去國泰
實習工作一年，所以她在
2008至2009年間入職國泰成
為一名空服員。她並在帖文
上載多張自己身着國泰空姐
制服的照片，證明自己的確
曾在國泰航空就職。
該網民爆料說：「我之前

飛過的每一班，只要有內地
人，廚房裏必有嘲笑的言
語。已經成為常態。」她又
表示，國泰在入職培訓時，
沒有提過對內地乘客的歧視
問題，但幾乎有內地乘客的
航班上，都會收穫空服員背

後或鄙視或者陰陽怪氣，學
舌嘲笑內地人英語不行的話
語，「每一班都有，哪怕他
們知道我就是內地人。」
作為國泰為數不多的內地空

姐，該網民指，她在飛行途中
會被乘務長要求去專門回覆內
地乘客需求，「因為他們覺得
內地人很麻煩。事情多、不懂
講英語。他們說的（得）最多
的就是：哎。快去，你的朋友
們又在call light（按呼喚鈴）
了，然後就是嘲笑。」

稱唯獨不在內地招聘空乘
該網民又指，國泰是不從

內地招聘乘務員的。她稱，
作為國際航空公司，為了便
於服務目的地國家語言旅
客，國泰會在菲律賓、馬來
西亞、日本、印尼、韓國各
個國家進行乘務員招聘，卻
唯獨不會在內地招聘空乘。
而自己作為實習員工，也只
能做滿一年就必須離開。她
提到，雖然不招聘內地空
乘，但為了服務說普通話的
旅客，國泰卻會從台灣地區
進行招聘，十分諷刺。

涉事空姐誣錄音「無恥」舉報者批「心眼壞透」
香港文匯報訊（記者 文森）國泰

空服員歧視非英語乘客的事件掀起
軒然大波，涉事空姐雖然已被炒，
但疑死不悔改，一名自稱是涉事空
姐的網民在內地社交平台發文狡辯，
指責舉報的乘客用錄音進行投訴的做
法「無恥」；國泰航空公司空中服務
員工會亦發聲明為該涉事空姐「撐
腰」，將責任諉過於舉報者。舉報事
件的乘客見狀在網上發帖批評，涉事
空姐至今仍未意識到問題所在，
「那你真是心眼壞透了。」
一名自稱是涉事空姐的網民前日

在內地社交平台發文，把問題諉過
於舉報者，稱對方偷偷錄音，並藉
此投訴的做法「無恥」云云；發帖
者聲稱，其中有被錄音的空服員並
非香港人，英語並非其母語，質疑
如何要人講普通話？發帖者還說，
「一件小事令我們看透一大波玻璃
心韭菜」，諷刺錄音者「你不也是
為了折扣的小人，還無恥地玩偷錄
音。」有關帖文一出又再引發熱
議。至昨日，自稱是涉事空姐的賬
號已被註銷。
國泰航空公司空中服務員工會不

僅沒有糾正該涉事空姐，反而發聲
明「護航」，指該會對事件導致3
名空中服務員被解僱「深切遺
憾」，聲稱國泰航空作為一家國際
性品牌，空中服務員為不同文化背
景的乘客提供殷切的服務，並遵從
公司指引，以英語及經公司考核合
格的語言與乘客溝通。該會又聲
稱，有人在網上公開呼籲其他乘客
作出「挑釁」空中服務員並作出攝
錄的行為，「嚴重滋擾同事工作」
云云。
對此，內地網民極為反感，直斥

相關涉事空姐以及背後「撐腰」的
工會「態度非常囂張，只懂將錯誤
歸咎他人」，亦反映「該公司內部
管理混亂，高層根本無法約束前線
人員的行為」。
舉報事件的乘客其後亦發文批

評，「到現在你（涉事空姐）和你
的同事都還沒有意識到那句『if
you cannot say blanket in English,
you cannot have it』（如不能用英
語正確說出毛氈，你就不能獲發毛
氈），是赤裸裸的對不會講英文的
歧視嗎？那你真是心眼壞透了。」

朱敏健昨在電台節目上表示，《歧視條例》下的受保護特徵
並不包括宗教及語言，故今次國泰空姐個案理論上並非直

接與歧視有關，而平機會2021年已向政府提議修訂《種族歧視
條例》，列明同一種族出現歧視行為亦屬違法，但政府未有最後
定案，現未能作出規管，該會將繼續詳細研究有關條例。

平機會：現已有機會構成「間接歧視」
不過，他直言今次事件已有機會構成「間接歧視」，「如果要
顧客用某種語言說出其需要，才為其提供需要的物品，這對某些
背景顧客可能不公平，最大問題是這個要求沒有憑據，若單方面
按你的標準，指出說不到這個所謂Magic Word（一個魔法字
眼）就不提供服務，明顯完全是不近人情，不合道理，這樣可能
構成『間接歧視』。」
被問到若涉事空姐只是說笑，實際沒有施加相關條件，會否仍
構成歧視時，朱敏健表示只要服務提供者之間有相關共識，已有
可能構成歧視的基本因素，但平機會須在接獲投訴並查證後才確
認及分辨事實。他強調香港作為國際大都會，待客之道是盡量了
解及滿足顧客需要。

新家園協會：標籤行為影響港形象
社區組織協會副主任施麗珊昨日對香港文匯報表示，少數巿民
對內地人存在固有偏見，最多是以為內地人來港「攞着數」，
「有新來港婦女幫人家臨時照顧幾個小朋友，便有人說她『生咁
多為咗攞綜援』；亦有人上茶樓飲茶，同樣被搭枱的茶客『單單
打打』。」
她並說，有新來港人士在港求職，條件符合要求，但當僱主看
到其身份證並非「三粒星」的永久居民身份後，便直接拒絕聘
用。疫情期間更有茶餐廳寫明不招待說普通話的旅客，是明顯針
對內地人。
新家園協會服務總監陳義飛亦指，少數巿民對內地人有刻板的
負面印象，將個別人的行為標籤所有內地人，而部分內地人就算
說廣東話，因說得不標準也常遭到嘲笑。這些帶有歧視眼光的巿
民雖只是少數，但他強調：「幾個人的行為便令香港整體形象受
損，內地人以為香港人普遍有歧視態度，不歡迎內地旅客。」

籲做好宣傳教育工作減偏見
朱敏健2021年11月已在立法會政制事務委員會上表示與特區

政府討論立法禁止「族內歧視」，他今年3月再出席該委員會會
議表示仍在商討中。施麗珊直言不應再拖延，須盡快修訂法例，
強調同時也應做好宣傳教育工作，在學校、公司、社區宣揚平等
訊息，減少巿民對內地人的偏見。
陳義飛贊同盡快立法禁止「族內歧視」，同時要加強好客之道
的宣傳，「希望巿民明白香港是一個包容的多元化社會，無論來
自哪處、是否懂英語，也沒有高低之分，要彼此尊重，政府要再
加強宣傳香港『好客之都』形象。」

香港文匯報訊（記者 鄭治祖）對於國泰空服
人員歧視非英語乘客事件，香港多名立法會議員
昨日表示，事件揭示出仍有別有用心者可能透過
歧視內地同胞作為「軟對抗」手段，破壞香港形
象，製造社會對立，促請特區政府加快「族內歧
視」立法進度。
新民黨旅遊推廣事務發言人、立法會議員李梓
敬表示，今次事件嚴重損害香港形象，加上上星
期多個機場投訴國泰機長在跑道及停機坪慢駛拖
延時間，影響香港及其他機場的運作，成為世界
笑話。他認為，國泰事件證實了香港存在歧視內
地人情況，香港是旅遊城市，國泰及政府無需迴
避事件，反而應該帶領整個社會反思今次事件。
由於事件有好大機會涉及違反種族歧視條文，平
機會應告知旅客可以對歧視行為作出投訴。

被歧視者「有冤無路訴」
民建聯立法會議員梁熙認為，事件不但嚴重影
響國泰，更「倒米」破壞香港聲譽，促請國泰全
面檢討並加強培訓，確保員工尊重所有乘客，以
專業態度提供服務。他指出，本港歧視條例未涵
蓋「族內歧視」，令被歧視內地人或新移民「有
冤無路訴」，冀政府加快立法，在《種族歧視條
例》內納入「族內歧視」。
工聯會立法會議員陸頌雄表示，現有種族歧視

條例難以覆蓋這種情況，促請特區政府加快「族
內歧視」立法進度，希望最遲下個立法年度交立
法會討論。他表示，工聯會非常關注有航空服務
員歧視內地乘客事件，並對此表示極度憤慨，該
事件揭示出雖然破壞勢力已偃旗息鼓，但一些別

有用心的人仍可能透過歧視內地同胞作為「軟對
抗」手段，破壞香港形象，製造社會對立。

倡關注前線人員服務質素
民建聯立法會議員陳勇表示，事件帶出一個問
題，即如何令「一帶一路」沿線國家和地區以至
全世界旅客感到賓至如歸，這樣可更方便港人與
「一帶一路」沿線國家和地區溝通。他建議航空
公司在全球範圍內招募機師及空乘人員，令溝通
更便利及無縫銜接。
新民黨立法會議員何敬康表示，旅遊及服務業

前線人員是訪港旅客的第一印象，他們的質素對
保持香港旅遊同好客形象十分重要。針對近日的
情況，建議加強與業界溝通商討，推動前線人員
提升服務質素。

◆涉事國泰空中服務員。 資料圖片
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議員：事件揭示仍有人「軟對抗」破壞港形象


