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提升巴士服務質素

　　為加強乘客對巴士服務評鑑的參與度，交通事務局自去年起將“乘客
滿意度”由原來佔總分一成增至四成，並逐步加入多種渠道的評分參與方
式，包括乘客對當次或某次乘車及季度性的滿意度。其中，針對季度性
滿意度評分，除獨立第三方以隨機街訪形式進行調查外，“巴士報站”App
由去年6月起於每季部份日子設置“巴士服務評鑑季度問卷調查”，以收集
當季意見【註1】。

　　日前，當局公佈巴士評鑑機制調整後的首個評鑑結果，兩巴去年上
半年評分均較2020年下半年下降，新福利由B降至B-，而澳巴更由B降
至C＋【註2】，顯示兩巴服務仍有不少進步與優化空間。值得指出的是，
意見的採樣方式亦會對結果造成影響，例如在上下班高峰時段與非繁忙
時段向乘客收集意見，滿意度亦會有所不同。因此，除調整評分比例，
建立恆常及科學的評鑑機制將有助收集更多客觀意見，以達至公平公正
的評分結果，為提升巴士服務提供更精準依據。

　　必須強調的是，巴士作為本澳主要的公共交通工具，其服務質素將
直接影響居民出行安排。特區政府有責任推動兩巴持續提升服務水平，
包括儘快在現時已推行的“巴士報站”系統基礎上，建立完善的報站、載
客量、路況及預計到站時間等資訊，並全面推行至所有巴士，讓乘客能
根據自身實際情況更好地安排出行。

　　為此，本人提出質詢如下：

　　一、“乘客滿意度”當中的季度性滿意度評分，去年每季度收集的數
據總量各有多少及主要集中在哪些時段與地點進行？另外，“巴士報
站”APP由去年6月起於每季部份日子設置“巴士服務評鑑季度問卷調查”，
相關調查去年收集了多少數據？當局早前透露，“構思善用手機APP、電
子手段提高乘客評價巴士服務參與度”【註3】，是否計劃改為恆常進行，
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以充份收集乘客對巴士服務的意見？

　　二、當局自2017年12月起在26A及MT4兩條路線各10輛巴士上試行
安裝車廂乘客數量估算系統【註4】，然而，截至2021年10月31日，全
澳1,028輛巴士只有357輛已裝設相關系統【註5】，佔比34.7％。已經超
過4年時間，但仍未能於所有巴士路線使用相關系統，當中存在甚麼問題？
而當局將於今年首季開始實施巴士實時數據系統，藉此讓巴士公司更快
速掌握及重點改善本澳最繁忙的巴士站點載客等情況【註6】。上述系統
現時實際運作情況如何？能否與公眾使用的車廂載客量估算系統互相配
合，進一步提升巴士服務水平？
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