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國泰歧視風波：兩天內，一宗小紅書投訴如何升級至香港特首的痛憤？

一邊歷數在港遭遇的冷眼和不耐煩，另一邊則情緒壓抑，充滿憤怒和不安。國泰事件同時點燃了兩種情緒。
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「If you cannot say blanket in English, you cannot have it.」 
 「Hhhhh…… True.」 


「Carpet is on the floor….Feel free if you want.」 


在中國大陸社交平台小紅書上，一位匿名人士於5月22日以新開帳戶的方式上載了一段錄音。錄音中，國

泰航空空中服務員在機艙中調侃乘客未能用英文準確描述自己的需求，把blanket（毛毯）說成carpet

（地毯）。該舉報者認為，空服人員此舉是「赤裸裸的歧視」，缺乏「對旅客基本的尊重」。

疫情期間曾被短暫壓抑、開關後社交媒體上時有發生的陸港矛盾，在兩日內因國泰事件被迅速激化——如

同過去一樣，再次由民生矛盾發酵至政治衝突。一邊歷數在港旅行、生活時因普通話遭遇的冷眼和不耐

煩，又聯繫2019年反修例運動期間部分國泰員工支持運動的聲音、付國豪在機場「被打」事件，將國泰事

件導向「企業文化」、政治立場的抨擊；另一邊則在國安法和持續至今的大監控裏面對舉報和錄音、情緒

壓抑，又因事件上升至政治立場和官媒輿論引導，充滿憤怒和不安。國泰事件似乎同時點燃了兩種情緒。

在22日、23日短短兩日內，國泰航空三度在微博以簡體中文發表道歉聲明，並迅速解僱涉事的三名空服

員。從小紅書的投訴開始，事態不斷升級，先是運輸及物流局局長林世雄聲明對事件感「痛心」，香港特

首李家超更召開發佈會稱「對國泰事件感到失望」。然而道歉、解僱之外，暫時並未見具體的調查細節和

清晰的事件全貌。國泰空中服務員工會於24日晚發聲明表示深切遺憾，並指「​​冰封三尺非一日之寒」，促

請公司正視員工士氣低落的問題，重建合理工作環境。

https://www.xiaohongshu.com/user/profile/6274c7cc000000002102aee6
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內地網民在小紅書指控國泰空姐歧視不會說英語的中國乘客，並以錄音向國泰作出實名舉報。

從「小紅書」的投訴上升至特首批評 


截至24日晚上，小紅書最初的爆料帖文被點讚2.3萬次，但官媒《人民日報》海外版帳號「俠客島」的評

論收穫更多關注。其評論《在香港歧視普通話，註定是個笑話》直接將事件關聯陸港政治衝突、要求國泰

「重拳整頓」，得到14餘萬讚、2千多次轉發。但另一邊的香港，反應相對冷淡，Now新聞在Facebook有

關3位空服員被解僱的即時新聞，只有約2百個反應，當中近1百個是怒；而李家超「傷害同胞感情」的言

論，有3百人反應，其中225人按下哈哈笑臉。

錄音曝光後的當晚，國泰就在微博發表聲明，對有關旅客的不愉快經歷深表歉意，又表示對事件高度關



注，已聯絡有關旅客，將嚴肅調查處理。

5月23日，投訴者在小紅書更新事態。她表示，發帖初衷是想給國泰壓力、徹查此事並公佈調查結果，加

強員工培訓。投訴者透露，國泰航空的小紅書帳號曾發出私信，想要進一步了解情況，投訴者向其索取總

部的投訴郵箱。當天早上，國泰總部致電投訴者，稱已經成立調查小組，當日早上高層亦召開了會議。

投訴者還強調，「很多人會覺得我多管閒事，激化矛盾，且這樣的投訴不會有任何作用。但我覺得做人應

為正義發聲，哪怕我的行為能夠對歧視者產生一點點震攝，讓Ta們覺得歧視是有後果的，那就夠了。且對

事不對人，哪裡都有好人與壞人。」

2023年2月13日，乘客在香港香港國際機場登上國泰航空的航班。攝：Marc Fernandes/NurPhoto via Getty Images

在短短24小時內，國泰在微博三度道歉。小紅書帖文發出的當天晚上，國泰第一次在微博書面道歉。翌日

下午，國泰以航空服務董事吳潔文作署名，再次發表道歉聲明，宣佈已暫停有關空中服務員工作，即時展

開內部調查，並會於三日內公佈處理結果。「我們鄭重承諾，對於任何有違規章制度，有悖職業操守的不

當言行，一經確認，均會嚴肅處理。」

晚上，國泰航空行政總裁林紹波第三度發表聲明，再就事件向受影響乘客和社會各界表示「誠摯的歉

https://www.xiaohongshu.com/explore/646c430e00000000130004ec


晚上，國泰航空行政總裁林紹波第三度發表聲明，再就事件向受影響乘客和社會各界表示 誠摯的歉

意。」聲明指，國泰已完成調查，並根據公司的規章制度，解僱三位涉事空服員，「對於個別員工嚴重違

反公司規章制度及道德準則的行為，秉持零容忍的態度，絕不姑息。」

聲明又提到，林紹波將親自領導跨部門的工作小組作出全面檢討，重新審視服務流程、人員培訓和相關制

度，確保所有員工「尊重來自不同背景及文化的旅客，在所有的服務地區均提供專業且一致的服務。」



事件在大陸發酵之際，香港高官亦高調批評事件，要求國泰管理層檢討和改進。 


3名空服員被解僱、國泰第三度在微博道歉後，運輸及物流局局長林世雄在5月23日深夜發聲明，表示對國

泰部分機組人員的不當言論感到「十分痛心」，指「事件嚴重違背香港優良的待客之道、一貫的價值觀和

道德標準。」他又已向國泰表達高度關注，要求管理層立刻改善服務。

翌日，特首李家超在廣州出席粵港合作周啟動禮致辭時主動提及事件，稱對空服員的言行感到痛心。他說

「這些不敬的言行傷害了香港和內地同胞的感情」、破壞香港尊重、有禮共融的文化和價值觀，並形容言

行「惡劣」，對此「感到痛憤和失望。」

李家超又指已向林紹波提出，「事件破壞香港形象、傷害香港內地同胞的感情，是嚴重事件」。他不容許

類似事件再次發生，並要求國泰檢討培訓服務素質和提升顧客服務文化。

出席同一場合的林紹波，就事件親身以普通話致歉，重申對有關行為秉持零容忍的態度，並會親自領導跨

部門的工作小組作全面檢討。

大陸意見領袖攻擊、香港網民批處分助長批鬥 


官媒引導外，中國大陸的民粹意見領袖們也紛紛出動。例如，@上帝之鷹 24日接連發佈國泰的相關微博，

持續關注國泰有沒有在Facebook、Twitter和Instagram同步發表聲明，又擷取Facebook、香港連登討

論區、Instagram中的部分言論，甚至截圖發佈一網友私人Instagram帳號名、照片，稱「疑似國泰空姐

挑釁內地網友」；該帳號目前已轉為私密帳號。

另一位民粹意見領袖@後沙月光本尊 也不斷跟進事件，以「黃屍」、「蟑螂屋」等侮辱性詞彙描述空中服

務員工會和國泰



務員工會和國泰。

2022年4月1日，國泰航空機組人員穿過香港國際機場的入境大堂。攝：Li Zhihua/China News Service via Getty Images

5月24日晚，國泰航空公司空中服務員工會發聲明，對是次事件導致三名空中服務員被解僱表示深切遺

憾。聲明指，空服員一向尊重以及平等對待來自不同國家和文化背景的乘客，「並遵從公司指引，以英語

為官方語言及經公司考核合格的語言與乘客溝通。」

聲明提到，疫情過後旅客人數上升，但國泰未有根據實際需要恢復原有人手，前線人員面對人手及資源不

足、工作量大幅上升以及薪酬過低等，「士氣無比低落」，亦因而衍生有關機艙服務的投訴。

對於網上有人呼籲乘客作出挑釁空服員和攝錄的行為，工會表示「同事們承受巨大心理壓力，感到極度惶

恐」，要求國泰給予明確指引，保障空中服務員在不受無理干擾下，順利完成航班所有服務。

早前，工會向會員發內部電郵，指理解空服員感到「心灰意冷」，並對他們面對眾多失實指控和網上傳聞

感到痛心。公會表示，期望公司支持和為員工保護自己提供指引，卻收到這不幸的消息。

工會又提醒會員清楚自己的權利，例如根據「機艙服務指引」（Inflight Service Delivery Manual），



若機艙服務員未經同意下被乘客拍攝，他們應請乘客刪除拍攝內容；如不跟從，他們可通知機長及機艙服

務經理。同時，公司政策表明對不遵從規矩的乘客採取「零容忍」態度，會採取一切措施盡量減少有關不

守規矩乘客引發的事件，並確保員工在處理相關事件時得到全面支持。

雖然在微博頻頻道歉，國泰暫時未在官方網站發表道歉聲明，其Facebook專頁由5月22日至今亦未有更新

帖文。有網民在早前的帖文留言，批評國泰處分三位空服員，「是正在助長批鬥文化」，又指「在機艙把

別人私聊錄音行為本來已經是不對，但國泰為了利益至上而放棄堅守維護員工的私隱」；有人認為是客人

口誤，「又唔係當面笑你，私底下同同事笑下都唔得」；亦有留言稱行李損毀，投訴6個月後尚未有消息，

諷刺要「去小紅書，搵人跟進下先」。

不過亦有留言指國泰是服務行業，「語言不是可以用來歧視的武器，而是用來交流的工具。」若國泰不改

善，「就別怪大家用腳投票了。」

在連登討論區，有網民出帖指「九記牛腩」和「澳洲牛奶公司」出名服務態度欠佳，也會罵客人，反問為

何未有被投訴。

至於空服員言行有否觸犯歧視條例，平等機會委員會主席朱敏健接受商業電台訪問時指出，受《種族歧視

條例》保護的特徵不包括宗教和語言，因此是次個案不涉及直接種族歧視。可是，若服務提供者在沒有憑

據下，要求顧客使用某種語言、一個「魔法字眼」，才提供服務，這會令某族群因無法符合要求而蒙受不

利，或構成「間接歧視」。

而選委界議員、工聯會陸頌雄在立法會前廳交流會上，促請政府盡快完成「族內歧視」立法工作。他認

為，涉事空服員和投訴的大陸人都是中國人、華人，未必能用現時的種族歧視處理。律政司司長林定國回

應指，平機會不斷研究如何優化和反對任何形式的歧視，包括不同族群之間的歧視，這方面工作正不斷推

進。

https://www.facebook.com/cathaypacificHK


2019年8月28日，中環愛丁堡廣場舉行的國泰員工集會。

多次捲入陸港矛盾的政治風波 


國泰雖然長年居於全球最佳航空公司前列，又長年紮根香港，但其在香港人心裡的印象並不佳。國泰在今

次事件中得到來自本地支援聲量不多，部分或基於這個原因。

關於國泰，很多香港人可能首先聯想到它的別名「因航」，這個名字源自有媒體經常以「因管理不善、服

務質素不斷下降而屢受抨擊的國泰航空」、「因管理不善而在全球最佳航空公司排名榜節節下跌的國泰航

空」等描述作為文章開首報導國泰，以示諷刺，其後網民把這些句子取其頭尾，把國泰航空戲稱為「因

航」。

這個別名不單純是網民無緣由惡搞，國泰近20年確實問題不斷。近年對公司影響最大的可算是2018年公

布因巨額燃油對沖虧損，4年來共虧242億港元，同年又有940萬名乘客資料外洩事件，導致股價急挫；在

資源不足之下，乘客體驗被犧牲，座位變窄，航班延誤等成為早年乘客對國泰服務的印象。而後，在2019

年反修例運動和後來的疫情之間，大小事件讓國泰更為疲於奔命。

近年來，國泰屢次捲入政治風波。早在2018年，中國民航局發出新規定，要求航空公司不得將「台灣」和

「中國」並列，須改成「中國台灣」或「中國台灣地區」，否則或被處罰。國泰及國泰港龍最終在限期前

改名，大批網民不滿其「跪低」，湧到國泰Facebook專頁留言。

2019年7月，香港正值反修例運動示威。國泰一名機長在航班上以英語進行廣播，講解在接機大堂進行中

的反修例集會，形容是「和平、有序」，鼓勵乘客了解，最後用廣東話說「香港人加油，萬事小心」。消

息流傳指該機師被解僱，其後國泰證實該機師已離職，但未回應他是主動離職抑或被解僱。

8月，中國民航局發出重大航空安全風險警示，對國泰要求提出三點要求，包括曾參與反修例遊行的機組人

員，須暫停執行飛往內地航班和有關一切職務。國泰指，一名被控暴動罪的機組人員已被暫停飛行職務，



另有兩位機場員工因「行為不當」被解僱，包括時任國泰港龍空勤人員協會主席施安娜。



一周後，英籍行政總裁何杲辭職，稱是「對公司近月所面對的事件負責」。他在內部郵件曾提到，國泰飽

受壓力，尤其來自「再重要不過的中國大陸市場」；顧客及商務總裁盧家培亦在同日辭職。原本是國泰機

師的前公民黨議員譚文豪隨後宣佈辭職，他表示決定是為了保護公司免受政治壓力。

2020年疫情爆發，航空業重挫。6月，國泰航空啟動390億港元資本重組計劃，香港政府注資合共273億

港元，惟4個月後，國泰宣佈全球削減8500個崗位，並裁減5300名以香港作基地的員工，導致其子公司、

有35年歷史的「港龍航空」即時結業。

當檢疫措施放寬時，國泰卻面對人手不足的困境，待遇亦難以吸引人才。香港航空機組人員協會

﹙HKAOA﹚在2022年10月發稿，稱國泰正面臨「史無前例的人手及培訓短缺」，機師由2020年10月大

裁員之前的4千人，跌至約2500人，加上薪金被扣減，人員正持續流失。

2023年初，國泰空中服務員工會不滿資方編更安排、要求改善薪酬等等，原訂在國泰城外發起集會，惟因

國泰拒絕借出場地，無法取得警方不反對通知書。工會指為免會員參與未經批准集會，別無選擇下取消行

動。



2021年5月19日，國泰航空的一架波音 747 從香港國際機場起飛。攝：Marc Fernandes/NurPhoto via Getty Images


