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與持份者緊密聯繫

我們透過多種不同溝通渠道，與持份者保持緊密聯

繫，包括乘客、製造商、供應商、承辦商、政治組

織、社區團體、政府及公眾人士。
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與公眾聯繫
於2017年，我們舉辦了多項活

動，與公眾交流互動。

 2017年1月22日至28日，九巴

於元朗年宵市場開設攤位，公

眾可選購最新的九巴精品作賀

年禮品；

 2017年4月29日，九巴在尖沙

嘴文化中心露天廣場舉行「復

刻•本地•九巴嘉年華」，回

顧巴士服務80多年來的演變。

現場展出古董巴士，並為參加

者提供懷舊嘉年華和互動攤位

遊戲；

 2017年6月至12月，九巴在香

港多個商場設立Pop-up Store，

包括大埔超級城（6月）、荔枝

角D2 Place（7月）、屯門V city

（10月）、元朗形點（11月）及

將軍澳東港城（12月），介紹九

巴的服務，並展出經典巴士模

型和提供多項以巴士服務為主

題的遊戲及活動，加深公眾對

九巴的了解；

 2017年7月19日至25日，九巴

首次參加於灣仔香港會議展覽

中心舉行的香港書展，介紹新

一代「紅巴」模型；

 2017年8月13日， 九 巴 於 尖

沙嘴天星碼頭巴士總站舉辦

「KMB 1A@紅巴體驗日」，公

眾當日可於1A路線乘坐最新的

紅巴；及

 九巴及龍運分別在不同地區

的巴士總站舉行了12次乘

客聯絡小組會議，收集顧客

多方面的意見，包括轉乘計

劃、環保巴士、乘客設施及

巴士網絡接駁等。

傳媒及網上溝通
期內，我們邀請傳媒出席活動以

加強溝通，網上社交媒體亦更

趨活躍，積極透過網絡社交平台

Facebook及Instagram，向公眾

發放九巴及龍運的第一手資訊及

消息，並緊貼社會脈搏，與網民

進行互動溝通，更多次舉辦跨媒

體活動，在網上獲得熱烈回響。

Facebook專頁的粉絲數字於2017

年12月已大幅上升至超過60,000

人，而Instagram專頁的追隨者

人數於2017年12月已超過59,000

人。

九巴深信社交平台將會成為我們

與大眾溝通的重要橋樑，並必繼

續善用網絡通訊平台加強與公眾

建立更密切聯繫。

網絡社交平台活動包括：

 2017年3月至5月，九巴透過其

Facebook專頁進行「跑步訓練

大募集」，號召公眾參加跑步

訓練，培養健康的生活習慣；

 2017年4月，九巴在Facebook

邀請市民穿上30年代至80年代

的服飾出席在尖沙嘴舉行的嘉

年華會；

 2017年5月，九巴用Facebook

直播功能介紹九巴新一代的

「紅巴」和嶄新的品牌標誌及

「城市脈搏」口號；

 2017年7月， 九 巴 利 用

Instagram的相片分享功能，

邀請市民到荔枝角D2 Place的

九 巴Pop-up Store參 觀 及 拍

照，贈送免費禮品；

 2017年10月， 九 巴 在

Facebook專頁進行Busking大

募集，呼籲公眾提供街頭歌唱

影片，透過音樂與大眾連繫；

及

 2017年11月， 九 巴 運 用

Facebook直播功能介紹兩項新

設施─「駕駛座旁增設防襲板」

及「太陽能巴士站」。
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智能手機應用程式
集團自行研發的巴士到站時間預

報服務已全面覆蓋九巴及龍運所

有路線，乘客可透過巴士總站及

巴士站的顯示屏，以及九巴及龍

運智能手機應用程式「App1933」

及九巴和龍運網頁，查閱巴士到

站資訊。

系統的「鄰近巴士站到站時間預

報」功能提供整個車隊的實時巴

士資訊，為用戶預報鄰近路線的

巴士抵達時間。乘客只需輸入擬

前往的目的地，應用程式便會即

時顯示途經附近巴士站的所有建

議巴士路線，包括預報巴士到站

時間、沿線目的地、全程行車里

數及車費。用戶選擇或輸入地點

後，應用程式會顯示每個巴士站

下一班車的預計到站時間。假

如乘客需要中途轉乘其他巴士路

線，應用程式亦會即時計算已

扣除相關轉乘優惠的總車費。

為向乘客提供更多實用資訊，

App1933應用程式早前推出試用

功能，顯示下一班巴士的尚餘座

位數目量。App1933被選為2017

年度香港iPhone最受歡迎免費下

載手機應用程式第一位。

網站
九巴及龍運的網站(www.kmb.hk 

及www.lwb.hk)不但提供公司資

訊、發布公司消息、宣傳推廣計

劃及協助顧客查詢，與此同時亦

提供以地圖顯示的點到點巴士路

線搜尋器，設有360度「街景」實

景圖，即時對話及「查詢八達通退

款記錄」功能服務。

顧客服務中心
顧客服務中心為乘客提供包括九

巴及龍運紀念品、八達通卡增值

服務及巴士路線資訊等一站式服

務。而大欖轉車站的九巴客務站

亦同樣提供多元化的服務。客務

站設有現金提款及免費Wi-Fi，並

供應多種便利商品，為在轉車站

轉乘的乘客提供方便的一站式服

務。位於香港國際機場地面運輸

中心開設顧客服務及售票處，為

乘客提供查詢及售票服務。

顧客服務熱線
九巴顧客服務熱線(2745 4466)於

2017年處理了約160萬個來電，

即平均每月132,800個來電。熱線

服務員每日早上7時至晚上11時服

務公眾，並設有24小時運作的熱

線系統。龍運顧客服務熱線(2261 

2791)處理了約31,570個來電，即

平均每月2,630個來電。熱線服務

員每日早上7時至晚上11時服務公

眾，並設有24小時運作的熱線系

統。

即時對話服務
為開拓更多渠道讓顧客查詢，九

巴特別在網站和App1933手機應

用程式增設即時對話功能，每日

早上7時至晚上11時安排專人即時

回應乘客的查詢。

招待訪客
我們在2017年接待了來自約70

間機構的訪客，當中包括33間社

會服務機構，以及10個海外代表

團，以增加持份者對巴士廠日常

運作包括巴士保養及清洗過程的

認識。
九巴首次於香港書展參展
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參與的機構和組織
在報告期內，我們透過參與以下

組織，進一步加強與各界連繫。

 商界環保協會

 香港僱主聯合會

 香港工業總會

 香港運輸物流學會

 香港總商會

支持社區
我們主動了解本地社區的需要，

支持地區活動，協助非政府機構

所舉辦的活動，關心有需要人士

及推廣環保。為照顧長者和有需

要的乘客，九巴及龍運每年均參

與香港社會服務聯會主辦的「國際

復康日」。殘疾人士及一名陪同者

當天可免費乘搭九巴及龍運所有

巴士路線。此外，九巴及龍運亦

支持每年一度的「長者日」，65歲

或以上長者當天可免費乘車，又

與長者分享節日的喜樂，我們在

傳統節日期間分別派發利是封、

年糕、糭子和月餅。

我們熱心贊助並積極參與多項本

地社區活動，包括香港公益金舉

辦的新界區百萬行、公益金便服

日、公益慈善半馬拉松，及由香

港社會服務聯會「商界展關懷贊助

人會」舉辦的活動。在2017年，

我們贊助了13間非政府機構免費

在17部巴士上張貼車身廣告。

舊巴士及退役巴士捐贈計劃
為支持可持續發展和資源循環再

造培育下一代，九巴嶄新推出「舊

巴士及退役巴士捐贈計劃」，將退

役舊單層或雙層巴士捐贈予學校

或非牟利機構，改裝成為學習中

心供師生使用。

2017年受惠的學校╱非牟利機構

如下：

 佛教林金殿紀念小學

 匡智屯門晨輝學校

 佛教中華康山學校

九巴之友
我們的義工組織「九巴之友」自

1995年成立以來，一直致力推

動環境保護、公民教育及社會服

務活動。2017年，九巴之友共有

5,300名義工，成員包括九巴及龍

運員工與家屬及乘客。九巴之友

榮獲社會福利署頒發「最高服務

時數獎」（私人團體－最積極動員

客戶參與）季軍及「最高服務時數

獎」（私人團體－最積極動員員工

參與）優異獎。

期內，九巴之友與東華三院、威

爾斯親王醫院、生命熱線、保良

局、浸信會愛羣社會服務處、香

港聖公會、寰宇希望及樂善堂合

作，到東區、九龍城、葵青、觀

塘、沙田、深水埗、荃灣、屯

門、灣仔、黃大仙及油尖旺區探

望長者及有需要人士，盡顯關懷。

九巴舊巴士及退役巴士捐贈計劃惠及學校及非牟利團體
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與供應商合作
我們重視上游綜合供應鏈管理，

專注品質及物流控制，因此一直

與業務夥伴緊密合作，共同研發

適合本港氣候及營運環境的新型

巴士和服務。我們鼓勵公平及公

開競爭，並與供應商及承辦商建

立長久的互信關係。我們的供應

鏈活動遵從公司既定的政策及程

序，確保物資和服務的採購符合

道德規範，保障產品的品質以令

顧客安心。

為確保供應商及承辦商遵從我們

有關社會責任和環保要求的指

引，我們規定所有投標者必須上

報他們在下列主要範疇的工作表

現，有關績效將會作為我們審批

合約的考慮因素：

 環境保護；

 健康和安全；

 防止使用強迫勞工及童工；及

 反貪污。

供應商╱承辦商的環境保
護、健康及安全
我們要求所有供應商及其承辦商

採取下列措施，以承諾愛護環

境，並提供健康、安全的工作環

境：

 提升僱員的環保意識；

 鼓勵節能；

 適當處理廢物及發掘另類的廢

物用途，以推廣減廢；

 在工作中採納優良的系統及設

備，以提供並維持安全及無風

險的營運環境；

 對物料採取適當的使用、處

理、存放及運送程序；及

 遵守所有相關法例。

強迫勞工及童工
供應商及其承辦商承諾不會使用

任何形式的強迫勞工或童工（即年

齡低於當地最低年齡限制或不足

16歲的人士）。

為確保供應商在業務營運中全面

考慮環境和社會因素，我們要求

投標者提供下列營運方面的詳細

資料，並在批約時小心考慮他們

在這些方面的表現：

 投標者的環境保護、健康和安

全意識，以及防止使用強迫勞

工及童工的政策；

 投標者採取措施，以查察其主

要供應商╱承辦商是否符合在

環境保護、健康、安全、強迫

勞工及童工方面所須達到的標

準；及

 與投標者的供應商╱承辦商

的業務活動有關的重大社會爭

議、罰款或和解。

遵守法例及監管規定
我們要求供應商以恰當而合法的

方式履行雙方所有合約，並且在

任何情況下均不得違反香港特區

政府的法例。我們要求供應商申

報他們可能與集團董事、員工或

代理人存在任何密切的個人或業

務關係，並在發現任何僱員觸犯

防止賄賂條例（香港法例第201

章）下的任何貪污罪行時，向香港
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廉政公署舉報。若發現任何供應

商或承辦商觸犯上述條例下的任

何舞弊行為，集團有權即時終止

所有未完成的合約，有關的供應

商或承辦商不得追討任何賠償或

提出損失索償。

於採購過程中防止賄賂及舞
弊行為
我們鼓勵公平及公開競爭，並旨

在與供應商及承辦商建立及維繫

本於互信的長久關係。我們努力

確保在採購物品及服務時秉持最

高的道德標準，以保障最終產品

的品質，以及持續維持顧客、供

應商及公眾對集團的信心。我們

亦確保本地及海外的所有供應

商、承辦商及顧問公司得到一視

同仁的公平對待，而涉及甄選供

應商和承辦商及採購過程的員工

不會濫用職權，並要求他們避免

牽涉某些情況而可能影響他們就

採購事宜作出自由及獨立決定的

能力。

採購及投標程序
就服務或貨品進行採購及招標的

考量準則，完全取決於價格、品

質、需要及其他相關因素，包括

環境及社會責任的標準。我們的

採購及招標措施乃按下列原則進

行：

 不偏不倚地挑選有能力及負責

任的供應商和承辦商；

 公平競爭；

 按需要選擇合適的合約種類；

 遵守法律、相關規例及合約責

任；及

 採用有效的監察機制及管理監

控，以在採購及招標過程中查

察及防止賄賂、詐騙及其他舞

弊行為。落實此政策的採購及

招標協定，將特別加入為查察

及防止欺詐活動而設計的程序

及措施。




