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國泰涉歧視事件在中國大陸、香港網絡輿論場迅速發酵。過去兩三日，大陸官方媒體和微博民粹領袖紛紛

輿論漩渦中的國泰空服員，如何看待歧視風波？

「當這件事變成社會性議題，很多人都要來幫你做決定。」

香港 深度
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表態，稱不能只是道歉了事，要「重拳整頓」、煞停崇洋歪風，並聯繫到2019年香港社會運動事件，指有

極端份子挑撥中港矛盾。23日下午，國泰稱涉事人員已停職並開展內部調查，又在當晚旋即宣布已解僱三

名涉事人員。

事件亦引起香港政府迅速反應。23日深夜，香港運輸及物流局長林世雄發表聲明，稱事件違背香港價值觀

和道德標準，要求國泰立即改善服務。24日早上，正在廣州參加大灣區相關活動的李家超主動回應，指事

件中的不敬言行傷害香港和大陸同胞感情。同場活動中，國泰航空行政總裁林紹波用普通話致歉，稱事件

已告一段落，國泰未來亦會在大灣區招聘。不過，輿論並未告一段落，微博上亦不斷流傳在Facebook、香

港連登討論區和Instagram等海外網站上的言論截圖，網友用「黃屍」「蟑螂屋」「殖奴文化」等詞彙形

容國泰及其員工，呼籲罷乘國泰讓其倒閉。亦有香港網民指，大陸乘客應先學好英文，或認為大陸網民搞

民粹主義、玻璃心。

國泰在短短數日內跌入輿論漩渦，歧視風波背後層疊了近年大陸與香港在政治、文化等領域淤積的矛盾和

衝突，亦遮蔽了空服行業的部分現實與困境。端傳媒採訪到兩位國泰員工，請他們談談對事件的看法、空

服行業的現狀，以及近年工作環境的轉變。

以下是他們的自述： 




2023年1月24日，香港國際機場，乘客在等候航班起飛。攝：陳焯煇/端傳媒

J（化名），空中服務員，在國泰工作超過5年 


（問記者）你應該知道些什麼吧？我們跟你一樣，都是看新聞的資訊，還有收到工會的聲明，聽小紅書的

錄音。我不認識那三個空中服務員，只聽聞其中一個不是香港人。再多的細節就沒有了，因為還沒有自稱

那個航班上工作的同事出來說話。

我看同事的網絡聊天群組，很多同事拿牛角包事件來對比。Covid-19前，公司抓人打包，其實打包這個風

氣一向都很嚴重。當時抓到一個工作人員的袋子裡有一瓶水和牛角包，就聲稱要處分或解僱他，沒有什麼

所謂的調查，沒有給你任何反駁的空間。

今次本來說是調查三天，半天就炒了人。大家最生氣的是這個，但其實也有共識，覺得有些同事的口氣蠻

大。我覺得每一個打工仔工作的時候，特別服務業內心都會有些壓力。但我自己第一次聽到的時候，都覺

得有點愕然，會這樣說出來嗎？

我看新聞，公司說會解釋，但至今我沒有收到任何公司發出的解釋。高層好像每半天就有一個人出來道

歉，但我們員工什麼都不知道。公司只是馬上出一個通知，「溫馨提示」大家要互相尊重，多給些耐性、

接受多元。

我們入職的時候，不是每個人有普通話的資格，怎樣為之一個資格呢？就是我們會分高、中、低級，如果

你是中和高級的話，你的工作人員的資料就會註明。面試的時候 ，如果他覺得你普通話正常的話，他會給

你一個普通話測試；但不是每個人都有的，如果你本身履歷表沒有寫註明可以講普通話，他不會給你。我

那班空服員同學有幾十個人，只有幾個人有測試，最後只有一、兩個被公司認證。

公司的官方語言是英文。有些資深的香港同事，小時候學校沒有教普通話，並不一定懂普通話。這個問題

發生了很久，不只是大陸的問題，飛大陸的時候，就會被客人問為甚麼不懂得說普通話，有時如果我們飛

日本的時候，又會被說為甚麼不懂得說日文。日本或韓國的航班，一定會有一至兩個人會說當地語言；台

北、大陸，一班機裡面有三個人會說普通話，但他不一定在你坐的位置工作。而且公司也不會把懂普通話

的一批員工，全放去飛台北和大陸的航班，因為要平均分配航班。其實我們不可能會懂得這麼多地方的語

言，很多小紅書、facebook的帖文和留言，說大家都覺得飛大陸的空服員懂得說普通話很合理，這是不對

的。

我以往不算遇過語言衝突，最多可能是彼此聽不懂對方在說什麼，然後想辦法解決，要麼寫在紙上，畫條

魚、畫隻雞，如果大家都是有禮貌，大部分狀況都可以解決。今次事件的重點，就是因為大家都沒有尊重



對方——被人解僱的同事沒有尊重對方，可能英文不是很好，有些老人家不會說英文的。但投訴的乘客也

沒有尊重別人，偷錄和假設別人正在歧視，空服員也有機會不懂說普通話的。

公司聲稱自己是一家很國際化的公司，它也是一家英資的公司。我們每隔幾年都會做一次訓練，其中有一

個主題是反歧視。最大的那個口號就是：Do not assume. 不要假設別人撐拐杖就一定要人扶，失明的人

一定自己去不了廁所。你不可以假設別人看起來是亞洲臉孔，你就覺得他一定會說廣東話或者普通話。

如果我真的要跟這種反歧視政策的話，其實我應該見到每一個客人第一句都要說英文，因為英文才是我們

的官方語言。我真的猜不到每一個人到底喜歡我說什麼語言。以往試過很多人會覺得被冒犯，一些香港人

你直接跟他說普通話，他會覺得被侮辱，然後你跟一些大陸人直接說廣東話或者英文，他會覺得你看不起

他。大家也沒有這個時間在起飛前，熟讀經濟艙200多個人的語言背景。資深同事會有一部載有乘客資料

的iPad，你不會每次都去問她，看看這個客人說什麼語言。我覺得大家沒有預計過，原來語言這件事是這

麼敏感的。

公司會規定同事之間一定是用英文溝通，因為有不同國籍的人。聘請不同國籍的同事的要求是懂得說英

文，再搭一個亞洲語言。對客人的話，公司沒有寫明。但是在訓練學校，他們會建議你不熟悉那個語言的

話，不要說，用錯的話，客人可能會覺得你更加沒禮貌。

航空 入境



2020年10月21日，國泰航空機組人員在香港國際機場的入境大堂。攝：Anthony Kwan/Getty Images

現在就把很多中港矛盾炒在一起，2019年的事全部都炒在一起了，事件變得這麼嚴重，特首還要加入批

評。香港發生這麼多事，電鋸、煲湯你都不說，有幾個服務業從業員態度差被人解僱，特首出來譴責他。

由2019年運動、港龍倒閉、國泰裁員開始，我們都只是一個打工的員工，但好像發生所有事都是一個社會

性議題。看新聞會看到自己的工作，Facebook留言會被罵一頓，還要被小紅書集體狙擊。當這件事變成社

會性議題，很多人都要來幫你做決定。

昨天同事很生氣的時候，就說現在上班不說話了。其實很大壓力，比如我看到小紅書帖文說跟空姐說話之

前，一定會打開錄音筆。偷錄的話，我又不能當面說他。我會想，會不會我跟客人說的每一句，下班的時

候都會被拿出來逐字研究，我有沒有用錯字？有時溝通，你不會在腦袋裡雕琢得很好才說的。

以往如果我接觸一個客人的時候，他很生氣，我們大約猜到他會投訴，我們都會先寫一個報告，寫下當天

發生了什麼事，將自己的版本交給公司。當公司接收到客人的投訴，他們會拿我寫的報告核對，最後可能

會賠償客人飛行里數。如果我自己報告不寫好的話，公司可能會召我回去見「官」，當場解釋一次發生什

麼事。

公司好像沒有打算還個公道，或者什麼三日調查，沒有的。原來官媒一譴責你，你就馬上被解僱。自從

2019年舉報開始都不用解釋的，他說你是，你就不用上班了。這件事上升到一個政治議題，我也預計國泰

多數會解僱他們，但原來等不夠三日就說直接解僱。以往投訴的調查，大概是把那班航班的人全都召回公

司，或者打電話問問他們的想法。但是以往的投訴，可能說3個月至6個月才會有人處理，現在是半天。大

家很驚訝這種工作效率，就是因為這件事涉及到中港矛盾。

我感覺公司沒有打算保護我們，我們會被人錄音、被人偷拍，小紅書現在有人又說要很沒禮貌、說要動手

腳啊，這些公司都沒有說什麼。我看到有同事說想淘一個反干擾錄音裝置，這應該是不可以的，可能大家

一時意氣這樣說吧。大家會傾向找找安全訓練的內容，如何處理「難以控制的乘客」。訓練分成四級，最

後一級，如果我們判斷到是一個很危險的狀況、對方動武，我們也學過要如何去制服一個人。因為公司沒

有說怎樣可以保障自己，大家就找一些以往較少機會用到的訓練內容，找規例，找香港法律。

雖然小紅書就好像連登討論區那樣，人家說說，你聽聽便算了，難道他真的會在機上掌摑我嗎？我相信不

會的。但是我看完這些帖文之後，也會做好心理準備。之後飛大陸城市，會不會上來就會有人挑戰我，要

拿Carpet（地毯）？如果真的有人這樣問我，我要怎樣做？我就會在內心演練。

錄音裏面有三個人。有時同事圍內說是非，一個人說話很賤，我可能也不會立即指證，我會聽聽然後敷衍

應對 但這件事後 會覺得原來被人錄音後 也有可能被突然拉下水 我們是一個命運的共同體 如果在



應對。但這件事後，會覺得原來被人錄音後，也有可能被突然拉下水。我們是 個命運的共同體，如果在

6000人裏面有其中幾個人做過這樣的事，下一個就到你了。

現在大家的恐懼就是，以後是不是真的所有人一上小紅書投訴，你就會解僱我？大家的士氣很低落，我們

覺得現在的士氣好像當初裁員的時候那樣差。疫情後開始恢復，大家開始辛苦工作的時候，好像會有種希

望，一切都可以恢復。現在好像又一次證明，這間公司一點都不重視你，你只是一個員工，你永遠都是第

一個被人犧牲的。

前線機組人員正面對很多的壓力。公司內部會有人舉報你的政治立場，辦公室又會來查你有沒有打包，現

在客人都會偷錄你。工會早前出的聲明，其中有一句 Nothing comes from nothing，我覺得是可以推演

到，國泰和中港矛盾，這兩個東西是由2019年開始爆發的。2019年開始，叫大家不要說政治的東西，我

個人的Instagram就不再發文。學他們說，不說政治的東西就沒事。因為舉報文化，你不會和同事說一些

社會上發生的事，你唯有說說是非、說說更表，說說同事、說說客人。現在不知道可以說什麼。好像公司

和客人對你的期望就是，你任何時候都是一個很完美的服務員，但是他們沒有把你當成一個人。

我早前做了一個航班，在客人睡覺時我們開始吃飯。一個客人去洗手間經過，很驚訝：「你們都會吃東西

嗎？」哈哈，不會的，我們都是光合作用，彈一下手指可以睡覺，彈一下手指可以起床，完全不會有時差

的問題，不用吃飯、不用休息……公司和客人都以為我們是一個跟行程、跟菜單工作的機器，但公司又經

常強調我們要有一些人性化的元素，要給予關懷和愛。

近年都多了很多關注國泰航班的Facebook群組 ，很多人會拍下吃過的飛機餐，上載分享。我覺得由那些

Facebook群組開始，我就很大壓力，因為曾經試過，飛機落地後看到有人分享說我倒了一杯汽水，為什麼

不是倒上三分二，而只有一半？我知道這些專頁長期都在監察我們，可能你下班的時候，已經上了

Facebook。

最近很多同事說，因為這次的事件決定要辭職。我們由疫情爆發、更改合約一直熬到現在，都在想著復

常。但這個位置再次提醒，這間公司或這個行業有多令人灰心。

公司現在其實人手不足，自從Covid-19的時候，每個航班是減走一個人，13個變成12個人。 有些航班的

同事生病，要再「斷一隻腳」或「斷兩隻腳」，但前提是他本身已經少了一隻腳，一個航班可能只有10個

人。如果只是計安全，一架飛機有八道門、波音777有十道門，只要每一道門有一個員工就可以起飛，公

司不會理你做到死。疫情前我們有1萬人，現在大概一半，所以復常到以前的一半工作，已經是我們100%

workload。

這兩天，我在想為什麼我打工打得那麼辛苦，薪酬又這麼低。上年加薪3.3%，但有些同事疫情時被減薪

30%，我自己則從換新合約後每月月薪少了一、兩千港元，到埗後的酒店也轉為較為便宜的。當時損失

的 還沒有追回來 一些在疫情時離開的同事 也不願意回來 我沒有辭職 因為我真的喜歡這份工作帶



的，還沒有追回來。一些在疫情時離開的同事，也不願意回來。我沒有辭職，因為我真的喜歡這份工作帶

給我的生活模式，我喜歡對人。但對人的重點不是告訴我跟著菜單做事，那張餐巾要擺怎樣的倒三角形，

而是真的和人有很實際的對話和交談。

一架前往香港的飛機外。攝：陳焯煇/端傳媒

K（化名），空中服務員，在國泰工作超過10年 


歧視風波後，我也希望公司看到因為待遇差公司員工士氣低下的情況。 


這兩三年國泰有很大的變化，因為疫情減薪。之前外籍的員工，有很好的房屋津貼和福利，而且房屋津貼

是跟隨市價浮動，所以不用擔心沒房子住，因為外籍員工是專門為了國泰從其他地方過來，這是很基本的

東西。疫情期間改了新條款，把這些都取消了。2020年公司裁員，留下來的人要簽新合約，不簽就離職，

你簽的話，合約終身被改，這是多麼可怕的事。也有一小部分員工不簽新合約，就離開了。

但疫情期間經濟不好，你還能怎麼辦？你在裡面工作20年，因為2、3年疫情合約就改了。以前我工作的時

候換班很友善，現在也沒有了。如果工作十年，以前每個月人工有2.5-3萬（港幣），再加上1萬的房屋津

貼，現在人工可能1.7萬左右，也沒有房屋津貼。很多員工降薪三分之一至一半。



貼，現在人工可能1.7萬左右，也沒有房屋津貼。很多員工降薪三分之 至 半。

改合同後，內部士氣太差了，很多同事會偷偷在外面打工。我們休息時間已經很少了，但還有同事還要在

外面打工，會去餐廳或者做靠勞動力的工作，不然怎麼養小孩，香港房租那麼貴。

2003年爆發SARS，我聽老員工說，國泰當時減薪幾個月，後來把SARS期間減薪的錢還給員工了，這就

是一間好公司，員工也會願意為公司盡心盡力做事。誰被減薪一半，還會用原來的心態的工作嗎？SARS那

時飛行是高風險，COVID我們飛也是高風險，這段時間員工願意support公司，但結束後，公司有pay

back嗎？公司一直說，可能會amend這個條款，但到現在也沒有調整薪水。所以我們公司每天都很多人

請假，當作抗議。

國泰在香港招人的薪水之前開9100港元，現在調整到12000了。9100怎麼可能找到人?之前開課都開不

了。9000人工真的沒人會來。現在公司已經想在大陸找空乘員了。

我們原來和港龍（KA）是兩家公司，定位和業務是不一樣的。KA專門飛香港出發往大陸，國泰唯一大陸航

線是上海和北京，班次也很少。因為疫情KA倒閉了，全部航線國泰接手，才開始training單走道飛機。我

們以前是不飛單走道飛機的，都是飛很遠的地方。

飛大陸航線原本99%都是港龍，他們應徵是有要求會講國語的。現在國泰空服員，不管是受訓還是以前

interview，是沒有這個內容的，因為航線和客群的關係。國泰的空服員，不是所有人都mandarin

qualified。我也有遇過香港的空服員是真的不會講國語的。

那些不會講國語的人，飛大陸航線或許會有溝通的問題。但因為安全和醫療考量，飛大陸航班會安排兩三

位會講國語的同事。就像我們飛日本航線，要有native speaker的空乘員。每個航線都會因為客群關係有

這個要求。

我們的cabin crew組成是國際化的。上班講中文或廣東話，都會被主管提醒，不要在上班、尤其是

briefing的時候講中文，可能有別的同事會聽不懂，他們來自斯里蘭卡、印尼、日本、韓國各種國籍的

人，要show your respect。

我記得有一班飛美國的航班，那班機有很多印度人。有一位印度空服員對印度乘客身邊其他國籍的乘客講

英文，印度乘客覺得被歧視，「為什麼要對我講印度文，對別人講英文？」有過這個投訴出現。所以公司

規定，一開始要用同一種語言。

我會講中文。如果我在飛機上看到華人面孔，我也是講英文的，如果乘客用中文回應我，我接下來才會講

中文。以前飛泰國有很多大陸乘客，我知道是大陸乘客，我就會講國語。但一開始我要避免，我會先講英

文 如果我不講英文 可能有乘客會覺得「你是覺得我不會講英文嗎？」



文，如果我不講英文，可能有乘客會覺得 你是覺得我不會講英文嗎？」

對空服員來說，如果真的講了這種話（指歧視言論），我覺得應該要道歉。我覺得每個人都有說錯話或做

錯事的情況吧。但是不是因為這樣就要失去工作或被網暴？

同事態度是不恰當的，但應該有機會改進。原來的國泰是可以在裡面學習、成長的環境。現在這個處理結

果，我覺得很無奈，但也可以理解公司在政治壓力和各方壓力下做出這樣的決定。我覺得是公關的手法，

可以理解，但會為那幾個同事感到可惜。

我都想離開國泰了，這樣的待遇很難全心全意奉獻我的工作。 


我以前想做空服員是因為很喜歡旅行。以前換班制度非常好，可能每個月都可以去不同國家旅行。我也很

喜歡在飛機上服務乘客，可以照顧別人，從A地送到B地，也可以遇到各種各樣的人，可以從他們身上學習

新的東西。我很想念以前的公司，過去十年真的帶給大家很好的生活，我也有很多好朋友在國泰，要是是

以前的國泰，還會想繼續做。現在看到變成這樣很傷心，就像大家看到香港的變化很傷心。


