
附件 

 

鐵路服務延誤期間的港鐵應變計劃  

目的  

 

港鐵公司就每個鐵路站的不同需要，制定了應變計劃，以處

理各種可能出現的服務延誤情況。港鐵負責應變工作的員工均熟

悉這些應變計劃。港鐵公司亦於鐵路站內和網上提供對乘客有用

的資料。此文件交代港鐵公司就鐵路服務延誤的應變計劃。  

 

 

鐵路服務延誤的處理安排  

 

2.  當有重大事故發生並預期會導致鐵路服務持續暫停 20分鐘或

以上時，港鐵公司會發出「紅色警報」，向政府部門（包括運輸

署）、其他公共交通服務營辦商及傳媒機構通報事故。接到港鐵

公司的通知後，其他公共交通服務營辦商在運輸署的協調下，會

致力提供適當支援服務。港鐵公司會適當調整鐵路服務以減低影

響，並安排免費接駁巴士，於受影響的鐵路站接載乘客前往方便

的地點，例如仍有鐵路服務運作的最就近鐵路站。  

 

 

警報系統  

 

3. 「紅色警報」是鐵路服務已持續或預計會持續嚴重受阻 20 分

鐘或以上，並需要其他公共交通服務營辦商提供緊急交通支援服

務的警告。收到警報後，其他公共交通服務營辦商會立即調動資

源，盡快提供適當支援服務。  

 

4.  在發出「紅色警報」前，港鐵公司或會先發出「黃色警報」。

「黃色警報」是一個預先警告，因應可引致服務嚴重延誤的事故

而發出。收到黃色警報後，其他公共交通服務營辦商會提醒其緊

急服務單位，準備在短時間內需採取緊急行動，並與港鐵公司保

持密切聯絡。  

 

5.  任何事故若影響服務受阻 8分鐘或預計受阻達 8分鐘或以上，

港鐵公司需於8分鐘內通知運輸署。列車服務延誤事故，是指導致

列車在鐵路站、輕鐵站或某段鐵路線上停駛或延誤的事故。  



 

6.    此外，根據《香港鐵路規例》（第 556A章），港鐵公司需

向機電工程署通報涵蓋在整個鐵路範圍任何部分發生而對鐵路安

全運作有直接關連的事件。  

 

 

事故期間的資訊發放    

 

7.  向乘客發放資訊方面，港鐵公司定下措施，確保於服務延誤

期間與乘客有效溝通，以協助他們安排其他合適的交通。這些措

施包括：  

 

(a) 在車站及車廂內廣播服務詳情；  

 

(b) 透過在車站裝設的大型資訊指示，提供其他公共交通服務

的資訊，例如專營巴士路線、巴士站位置，以及港鐵免費

接駁巴士上落點的位置；  

 

(c) 當免費接駁巴士服務已準備好，於車站大堂近天花位置

及路面擺設指示，告知乘客港鐵免費接駁巴士的上落點

位置；  

 

(d) 於服務延誤時，在車站出入閘機附近當眼處的液晶體顯

示屏，發放列車服務資訊及其他重要信息；  

 

(e) 在港鐵網頁及港鐵智能手機程式「Traffic News」，發布

鐵路服務延誤信息，以及港鐵免費接駁巴士服務的資料； 

 

(f)  在受影響車站大堂的地圖上，展示其他公共交通的資訊；

及  
 

(g)  向乘客派發《乘車應變錦囊》小冊子。  

 

 

鐵路服務嚴重延誤期間列車及港鐵免費接駁巴士的運作安排  

 

8.  鐵路服務嚴重延誤時，港鐵公司會致力將受影響範圍收窄，

並透過以下途徑提供最大程度的鐵路服務：  



 

(a) 安排列車在指定軌道路段倒車，在未受影響的路段維持

列車服務；  

 

(b) 安排列車改經輔助軌道路段行駛，以繞過受影響路段；  

 

(c) 安排列車改經指定軌道路段轉線行駛，以減少服務延誤

所造成的影響；及  

 

(d) 安排列車改經後備軌道路段行駛，以減少服務延誤所造

成的影響（例如當將軍澳線過海路段暫停服務，視乎受

影響路段，透過觀塘線的後備行車隧道連接藍田站及鰂

魚涌站，維持過海列車服務）。  

 

 

9. 港鐵公司制訂了鐵路事故時的免費接駁巴士調配安排，並與巴

士營辦商簽訂協議，在鐵路事故發生時提供服務，接載受影響乘

客到最就近而仍正常運作的港鐵車站繼續行程。  

 

 

港鐵免費接駁巴士運作  

 

10. 港鐵免費接駁巴士服務為輔助措施，協助乘客前往方便的地

點。接駁巴士的運載能力有限，並非旨在取代正常鐵路服務。接

駁巴士接載乘客前往受影響鐵路線路段以外的最就近鐵路站，方

便乘客繼續行程。接駁巴士亦於受影響路段內的鐵路站停站，服

務乘客。  

 

 

啟動港鐵免費接駁巴士  

 

11.     鐵路事故期間調派的港鐵免費接駁巴士數目及服務規

模，視乎所涉鐵路線路段和情況的嚴重性而定。一般而言，根據

港鐵公司與公共巴士同業聯會 1的協議，當需要提供港鐵免費接駁

                                                 
1
 公共巴士同業聯會為香港非專營公共巴士營辦商的聯盟。現時，公共巴士同 業聯會

有超過 200個會員，均為非專營巴士營辦商，車隊約有 4 000輛巴士，即佔全港非專

營巴士約 6成。 



巴士服務時，公共巴士同業聯會在接獲港鐵公司通知後 30 至 45

分鐘內，安排約七輛巴士投入服務；如有需要，一至一個半小時

內再安排額外 40 輛巴士；兩至兩個半小時後提供共約 100 輛巴

士。實際投入服務的巴士數目需視乎列車服務受影響的程度及路

面交通情況而定。視乎實際情況，港鐵公司可能會增派接駁巴士

或更改接駁巴士服務的運作細節，應付乘客需要。  

  

12. 港鐵公司已為每個車站印製特定的《乘客應變錦囊》，於站

內派發。內容包括港鐵免費接駁巴士的預算到達時間、上落點位

置及前往上落點路線等。《乘客應變錦囊》亦已上載港鐵公司網

頁 (http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/needs_ 

index.html)。  

 

13.   由於接駁巴士的運載能力遠低於鐵路，故只可作支援服務，

協助受影響乘客繼續行程。接駁巴士並不能完全替代鐵路服務。

因此，預期乘客需排隊等候接駁巴士，而大部分乘客或需轉乘其

他未受影響的鐵路線或其他公共交通服務前往目的地。  

 

 

人手調配  

 

14.   發生事故時，為處理服務延誤，港鐵公司職員會在每個鐵路

站按既定程序管理人流、發出車站廣播及通告，並協助乘客處理

票務事宜。車站職員數目會因應需要而增加。  

 

15.  在個別車站駐守的人員以外，港鐵公司亦已成立由約 90 名成

員組成的客務快速應變隊，專責提供額外顧客服務支援。港鐵公

司會不時按需要檢討客務快速應變隊的人員數目。  

 

16.   當出現嚴重服務阻延，而需啟動港鐵免費接駁巴士服務時，

港鐵公司車務控制中心會動員客務快速應變隊到受影響車站提供

以下額外支援：  

 

 設置啟動港鐵免費接駁巴士服務的設施；  

 在受影響車站及港鐵免費接駁巴士的上落點維持秩序；  

 於事故發生期間向車務控制中心適時匯報，以期更有效協

調相關政府部門如警方，管理人流；  

http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/needs_index.html
http://www.mtr.com.hk/ch/customer/services/needs_index.html


 處理查詢並建議乘客轉乘其他鐵路線及其他交通選擇；及  

 為乘客提供指引及支援。  

 

17.  當接獲調派通知時，客務快速應變隊隊員會乘搭最快捷可行

的交通工具包括的士前往受影響的車站。根據過往經驗，在大部

分情況下，第一支隊伍會在 20 分鐘內到達。客務快速應變隊隊員

均穿著粉紅色背心，以資識別。  

 

 

定期檢討及更新  

 

18.   綜合每次事故所得的經驗，港鐵公司會諮詢政府部門，繼續

定期檢討和更新鐵路服務延誤的應變計劃。  

 

 

 
 


