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香港失明人協進會 

新聞稿 

即時發放 

 

2024 年 7 月 7 日 

 

 

視障人士被香港快運無理「趕落機」 

本會要求母公司國泰航空就事件進行獨立調查 

 

國際公約及本港法例，均保障了殘疾人士使用航空服務的權利；然而，國泰航空（下

稱國泰）旗下子公司的香港快運（下稱快運），再三漠視障人士使用航空服務的權利，

本會兩名可獨立出行的會員於今年 5 月下旬，乘搭快運航班由本港飛往日本東京，

登機後卻在航班起飛前，被機組人員無理要求落機，快運事後五度解釋要求兩人落機

的原因，但每次解釋均不相同，即前言不對後語。 

 

本會會長黃俊恒強調，可獨立乘搭航班的視障人士無理被「趕落機」是不能接受的舉

措，本會全力支持兩位會員的跟進行動，包括要求航空公司公開道歉、找出責任誰屬

和爭取合理賠償。 

 

事件發生於今年 5月 22 日，本會兩名會員李俊彥和徐文俊原先乘搭當日下午 3時前

往東京的 UO652 航班，由辦理登機手續至禁區閘口登機，快運的地勤人員一直知悉

兩位為視障人士並提供應有協助，更主動提議帶領兩人前住登機閘口。 

 

兩名當事人表示，當他們登機後，機組人員主動將他們調至航機較前的位置就坐，以

便利他們扺達東京後順利落機，並詳細解釋逃生程序和注意事項，兩人亦清楚表明可

以應付突發情況。 

 

然而，於航機準備起飛前，機組人員表示兩人達不到安全標準，故不能乘搭這航班，

並必須下機，卻沒有解釋安全標準是什麼；而快運由事發當日至 7月初，曾五度就事

件向兩人解釋，包括口頭及書面，但每次的解釋均有差別，（詳情見表一）。 
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表一:被趕落機過程及後續情況 

時序/後續 情況/解釋 

5 月 22 日 

航班起飛前及被趕落機

後沿途 

首度解釋原因 

- 起飛前，機組人員指兩人不能達至安全標準及不能乘搭

航班，要求兩人落機，但沒有解釋安全標準是什麼； 

- 帶領兩人離開航機的機組人員沿途表示，機長以安全為

由要求兩人落機，並建議兩人購買其他航空公司的機票

繼續行程 

兩人即時與本會聯絡 - 本會隨即聯絡民航處，在該處協調下，快運最終讓兩人

轉搭同日晚上起飛的 UO624 航班前往東京 

快運要求兩人取回行李 

第二次解釋原因 

- 快運向兩人發放共 240 元的餐券並列明發放原因

「Protection from UO652」 （見附件一） 

5 月 23 日 

兩人要求快運提供書面

解釋用作申請旅遊保險

賠償 

第三度解釋原因 

- 快運透過電郵向兩人發放 Travel Certificate 

- Denied Boarding Reason - Overbooking of flight 

（見附件二） 

5 月 29 日 

快運跟進電郵 

- 快運向兩人發出電郵表示會調查事件，並就事件致歉 

（見附件三） 

6 月 26 日 

快運電話回覆 

第四度解釋原因 

- 快運致電聯絡其中一位當事人，並指向地勤和機組人

員了解事件後，找不到 5月 22 日當天是誰人要求兩人

落機 

7 月 4 日 

快運電話回覆 

- 表示未能確定是機組人員或是機長要求他們落下，再

需要兩星期時間繼續調查，完成調查後會跟他們討論

是否有賠償。 

7 月 6 日 

快運回覆信件 

第五度解釋原因 

- 快運 7月 5日得悉兩人將會見記者後，翌日回信給當

事人指 5月 22 日當天，因地勤及機組人員未能有一致

判斷，須呈報給管理部門進行評估，令他們未能乘搭

原定航班； 

- 評估確認兩人可在沒有同行者下安全乘搭航機後，隨

即安排他們搭乘另一航班； 

- 表示歉意，會作出相應補償。 

（見附件四） 
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事實上，平等機會委員會於 2017 年印製了《香港無障礙航空簡易指引》（下稱航空指

引），而平機會是根據民航處於 2015 年發出的《給香港註冊航空公司的指引：協助行

動不便人士使用航空服務》撰寫該航空指引。 

 

平機會在航空指引中明確指出，除非因操作或安全理由，否則航空營辦商不應以乘客

有殘疾或行動不便為由，拒絕其預訂機位或登機。指引亦列明聯合國《殘疾人權利公

約》建議確保殘疾人士在與其他人平等的基礎上，無障礙地使用交通工具和交通設

施。而《殘疾歧視條例》保障殘疾人士在使用交通或旅遊設施及服務時，免受歧視。 

 

黃俊恒批評，快運已非首次不友善對待視障人士，去年 5 月本會曾接獲另一會員對

快運「拒絕提供前住登機閘口護送服務」作出之投訴，事件同樣要經民航處協調後方

能解決，本會肯定民航處維護視障人士航空權利的工作。 

 

快運得悉本會與兩名會員召開記者會後，匆忙於翌日回信指要求兩人落機是因地勤

和機組人員未能達成一致判斷，並首度明確指會作出補償；黃俊恆強調，此舉明顯是

補鑊行為，亦反映快運之前沒有認真處理兩名視障人士的投訴。 

 

黃俊恆表示，今次被「趕落機」的兩名視障人士，是有能力獨立乘搭航機，亦不會對

航空安全構成影響；而他們之前亦曾與其他視障朋友外遊及未曾遇過任何問題，本會

亦未曾收過會員對快運母公司的國泰曾發生類似事件的反映； 

 

黃俊恒嚴正提出以下兩點要求，並要求由國泰進行嚴正的獨立調查； 

1. 找出責任誰屬，公開交待結果及道歉； 

2. 完善政策後需要貫徹執行，確保殘疾人士使用航空服務的權利。 

 

本會總幹事關卓妍指出，本會認為國泰在事件上責無旁貸，並質疑其子公司快運再三

不友善對待視障人士是漠視殘疾人權利，這是否意味著國泰對快運的管理出現問題，

故國泰需要立即檢視快運的管理，並確保日後不會再發生同類事件，必須友善對待視

障人士。 

 

關卓妍感謝民航處致力保障視障人士航空權利，並建議該處未來與各航空公司加強

溝通，確保他們按照處方及平機會的指引辦事，並好好履行《殘疾人權利公約》和《殘

疾歧視條例》的精神，以盡企業社會責任。 
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本會執行委員何睿知曾乘搭不同航空公司的航班外遊，包括國泰、快運及外國航空公

司，但從未遇過不友善情況；何表示，國泰及某些外國航空公司在可行情況下，不會

安排其他乘客入坐視障人士旁邊的位置，讓視障人士在航班上能有足夠空間，而自己

亦曾受惠於這些做法。 

 

何又指出，曾與視障朋友乘搭國泰的航班外遊，但沒有遇上問題，要求國泰必須檢視

快運管理，立即糾正混亂和錯誤，以保障視障人士的航空權利。 

 

傳媒查詢： 

高級傳訊主任：          陳小萍女士 2339-0666 / 9686-4842 

高級政策研究及倡議主任  黃勁文先生 2339-0666 / 9868-0118 

 

【成立 60 周年】香港失明人協進會成立於 1964 年，是香港首個由視障人士組織及

管理之自助團體，60 年以來一直致力發揮視障人士的自助及互助精神，宗旨是實現

視障人士平等、機會和獨立。 
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附件一 
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附件二 
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附件三 

 

寄件人: HKExpress Customer Relations <Customer.Happiness@hkexpress.com> 

日期: 2024 年 5 月 29 日 下午 5:56:21 [GMT+9] 

收件人: ZHTTTY@linghei.net 

 

標題: Follow-up on your recent flight experience from Hong Kong to Tokyo on 22 May 

2024 (HK Express Reservation Number: YDH9HK) 

 

Dear Mr. Li and Mr. Chui, 

 

Thank you for choosing HK Express.  

 

I am very sorry to learn that we were not able to accommodate you on your original flight 

(UO652) departing from Hong Kong to Tokyo (Narita) on 22 May 2024.  We take this case 

very seriously and have initiated a thorough investigation with the concerned department to 

understand the situation. 

 

First and foremost, please accept our sincere apologies for the inconvenience and 

disappointment this incident has caused you.  To ensure that you will have a seamless 

travel experience on your upcoming return flight (UO629) from Tokyo (Haneda) to Hong 

Kong on 2 June 2024, we have informed the concerned teams including our ground services 

in Tokyo to be well-prepared. 

 

I would appreciate it if you could provide me with your contact phone number, and I would 

like to reach out to you directly after you return to Hong Kong in order to provide you with 

the findings after completion of our investigation.  

 

Once again, please accept my sincere apologies for the inconvenience and disappointment 

you have experienced.  It is our goal to restore your confidence in HK Express, and we 

appreciate your understanding as we work to address this matter. 

 

If I can be of any assistance in the future, please do not hesitate to contact me directly at 

3906 7697. 
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We wish you a pleasant journey in Japan and look forward to talk with you soon! 

 

Best regards, 

Ivan Tse 

Manager, Customer Happiness 

Web: www.hkexpress.com 

Address: 1/F, Cathay House, 11 Tung Fai Road, Hong Kong International Airport, Lantau, 

Hong Kong. 

Tel: +852 3906 7697 

Email: customer.happiness@hkexpress.com      
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附件四 

 


