
編號零三二/二六  二零二六年五月七日 

港鐵卓越顧客服務  獲香港優質顧客服務協會肯定 

頒發年度最高殊榮「卓越服務獎總冠軍」 

港鐵公司於本年度的香港優質顧客服務協會「優質顧客服務大獎」頒獎

禮中，榮獲十四個獎項，並憑最高得分的總成績榮膺最高殊榮 —「卓越服務

獎總冠軍」。這一系列的奬項與嘉許，充分肯定港鐵團隊不斷追求卓越服務

的努力，亦是對我們致力為乘客、顧客，以及租戶、員工等持份者，提供高

效貼心體驗所取得的成果。 

頒獎禮於二零二六年五月五日舉行，港鐵的香港客運服務團隊、學習及

發展部、車務訓練部，以及ELEMENTS圓方商場顧客服務團隊共囊括十四項傑

出個人獎、優秀組別奬及優秀計劃奬，無論設施配套、待客態度以至整體顧

客服務體驗，均獲評審團高度肯定。其中，「長者關懷計劃」、「港鐵智慧

出行：乘車優惠計劃數碼轉型」、「啟德及宋皇臺站客戶體驗提升計劃」以

及「港鐵智慧出行：啟德體育園智慧分流系統」四個項目更分別榮獲相關組

別的金獎，充分彰顯港鐵在創新科技應用、數碼化轉型及社群關懷上的成就。

（獲獎項目詳情請參閱附件） 

港鐵公司行政總裁楊美珍女士表示：「我們非常榮幸獲得香港優質顧客

服務協會的認可。港鐵一直以客為先、用心服務，照顧市民的出行、購物、

工作等需要。我們的團隊以真誠和專業精神努力為顧客提供更貼心、更溫暖

的服務。這次獲得業界及顧客的肯定，是對港鐵長久以來努力的肯定，亦是

推動我們持續提升服務的最大動力。港鐵將繼續『以客為本、精益求精』去

推動城市前行。我衷心感謝每一位港鐵同事的努力。」 

（轉下頁） 



事實上，港鐵公司一直持續投放資源優化車站及商場設施，提升顧客體

驗，為不同需要的乘客提供更舒適便捷的出行環境，當中包括： 

• 過去三年公司為十一個車站增設虛擬服務大使Tracy，提供嶄新智能顧客

服務；

• 完成葵芳站及沙田站等大型車站提升工程，以及於不同車站更換或更新

超過60部升降機及扶手電梯，並翻新超過80個站內洗手間；

• 陸續在車站升降機及出入口加入大型標示，並推出升級版「關愛共乘」應

用程式，方便長者及有需要人士出行；

• 商場方面， ELEMENTS圓方已全面升級洗手間，並設有家庭育嬰室，配合

不同顧客需要。此外，場內增設逾百個兼容本港與內地標準的電動車充電

設施。

同時，港鐵重視員工培訓，透過多元化培訓計劃，強化前線及支援團隊

的服務能力，推動以專業、同理與熱誠為本的服務文化，讓每位顧客感受到

關懷與尊重。當中，「顧客服務月」活動持續在內部推廣「以客為本」的顧

客服務精神。今年顧客服務月的主題是「暖心同行」，進一步突破地域界限，

首次結合香港、內地及澳洲團隊，透過跨區交流激發創意與靈感，建立最真

誠及具人情味的服務標準。展望將來，團隊會繼續聆聽社群聲音，定期交流

收集意見，並將建議轉化為實際改善措施。 

「優質顧客服務大獎」是由香港優質顧客服務協會主辦的年度嘉奬盛事，

今年有超過二百多個單位參加，旨在表揚顧客服務表現出色的企業和僱員，

以推動香港建立優質顧客服務文化。 

（完） 



關於港鐵公司 

港鐵一直推動城市前行，亦致力發展及連繫社區，創建更美好未來。作為世界級可持續鐵路運輸服務的營運

商，港鐵公司在安全、可靠程度、顧客服務和效益方面都處於領導地位。 

由設計、規劃和建設，以至開通、維修和營運，港鐵擁有全方位的鐵路專業知識和超過四十五年的鐵路項目

發展經驗。 除了參與各項鐵路項目及營運，港鐵透過鐵路、商業和物業發展的無縫整合，建設並管理鐵路沿

線充滿活力的新社區。 

港鐵在香港、中國內地和其他地區擁有超過四萬六千名員工*，每週日的全球客運量超過一千三百萬人次。讓港

鐵與您同步向前，一起載向未來! 

如欲進一步了解港鐵公司，請瀏覽 www.mtr.com.hk。 

* 包括香港及全球各地的附屬公司、聯營公司和合營公司 

http://www.mtr.com.hk/


 

  

圖片說明 

1. 港鐵公司於香港優質顧客服務協會主辦的年度「優質顧客服務大獎」頒

獎禮榮獲多個獎項，並憑最高得分的總成績榮膺最高殊榮「卓越服務獎

總冠軍」，優質顧客服務備受肯定。 

 

 

 

 

 

  



 

  

2. 港鐵公司行政總裁楊美珍女士（前排中）及管理層祝賀得獎代表，鼓勵

同事持續提升顧客服務。 

 

  



 

  

附件：港鐵獲獎項目 

卓越服務獎—總冠軍 
 

優秀計劃獎 

長者關懷計劃 

 

客戶關係維繫獎—金獎 

港鐵智慧出行：乘車優惠計劃數碼轉型 

 

數碼轉型獎—金獎 

啟德及宋皇臺站客戶體驗提升計劃 

 

卓越顧客服務獎—金獎 

港鐵智慧出行：啟德體育園智慧分流系統 

 

創新服務獎—金獎 

港鐵站務主任夥伴計劃 卓越人才發展獎—優異獎 

 

知心聯盟計劃 

 

員工參與度獎—優異獎 

 

優秀組別獎 

車務數據中心 

 

內部支援服務獎—銀獎 

高速鐵路客務熱綫 熱線中心服務獎—銅獎 

 

港鐵學習與培訓團隊 

 

顧客服務培訓獎—銅獎 

圓方禮賓服務團隊 

 

櫃員服務獎—優異獎 

東鐵綫整合組 前線服務獎—優異獎 

 

 

傑出個人獎 

前線服務獎—銅獎 

顧客服務主管／團隊經理獎—銅獎 

顧客服務培訓獎—優異獎 

 


