
個案研討： 按鈴不下車 

 

                      
 

以下為一則新聞報導，請就此事件加以評論： 

     新北市 918 路公車日前連續行經 3 個站，都有人按下車鈴，卻都沒有人下

車，司機認為是有人惡作劇，轉頭怒斥後方乘客，後來其中一名男乘客覺得司

機這樣態度不好，上前打圓場，卻公親變事主，和司機爆發肢體衝突。 

有人按了下車鈴，公車靠站卻發現怎麼沒人要下車，還不只一次到了下一

站，同樣又有幽靈乘客按了鈴不肯下，到了第三次司機終於受不了了。 

林姓司機 vs.乘客：「要下車嗎？不下車就不要亂按，剛剛是哪一個。」 

這時一名男客看不下去，走到駕駛座旁理論，雖然不是他，反而卻和司機

吵了起來。 

 

林姓司機 vs.乘客：「剛剛就是你嗎？你態度不能這樣，我怎麼樣干你屁事

喔，不要碰我，碰我做什麼。」 

手一揮，乘客的手機直接噴飛，甚至最後司機開門氣得把這名乘客直接推

出車外。 

這名男乘客公親變事主雙方沿路互嗆，手機被拍落，到站後還被一把推出

車外，雖然最後沒人報案，卻也讓整車乘客都看傻，這回是不是惡作劇還要

查，但不管是不按鈴還是亂按鈴爆發衝突，也難怪司機會覺得心好累理智斷

線。   (2020/10/27  TVBS 新聞網) 

 

 

傳統觀點 



 

⚫ 連續 3 次有人按鈴卻沒人下車，如果真是惡作劇也太過分了。 

⚫ 這名乘客也是多管閒事，弄得大家都不愉快，司機心情不好亂開車，

結果是誰倒霉？ 

⚫ 司機再怎麼生氣也不能把人家的手機打掉，還把人直接推出車外。 

⚫ 不管是不按鈴還是亂按鈴爆發衝突，難怪司機會覺得心好累理智斷

線。 

 

 

試評分享： 

 

    首先我們先要有以下認知： 

 

「公車是服務業，公車司機是服務人員，他的任務是「服務乘客」，不是

「管理乘客」。」 

 

    作為提供服務的公車司機，當然不能打掉顧客的手機，還自以為理直氣壯

的把顧客直接推出車外！這樣的行為，當然是不適當的，如果沒有服務耐心和

認知的人，根本就不適合從事服務業，或許他比較適合當老闆或高管吧！ 

 

    讓我們想想：為什麼會規定在站牌前等車的人，要上車的車來時要先招

手，在車上的人要下車就要先按下車鈴的規定？那是因為這是公車總管理處的

規定！為什麼會這樣規定？那是因為多線公車共用車站牌，若不先招手司機就

不知道有沒有人要上車或下車，或許會造成白白停靠，也躭誤行車時間。公車

又不是捷運，不需要站站停車。以上就是標準「生產導向」的思考方式，完全

是以生產者的角度思考的！ 

 

    我們都知道，服務業應該要從「生產導向」的經營哲學改成「顧客導向」，

不然不可能提供能讓顧客滿意的服務！所謂的顧客導向是指企業以滿足顧客需

求、增加顧客價值為企業經營出發點，在經營過程中，特別注意顧客消費能

力、消費偏好以及消費行為的調查分析，動態的適應顧客需求。 

 

    在多線公車共用站牌等車的顧客和在車上的顧客，不一定了解各路公車的

行駛路線，因為他們可能是本地客但第一次搭、可能是外地客、可能不認識中

文字(含外國人)、可能有各種障礙、可能不了解欲往地區的站名、可能希望車來

時請問司機先生……，所以不能精準(該招未招或不該招反招)的事先招手，規定

要先招手否則就不停，為的只是怕停了沒人上下車！ 

 



    因為有這樣的規定，以致有以下的情形： 

 

⚫ 在站上等車的顧客因招錯了手沒上車而挨司機罵。 

⚫ 在站上等車的顧客因來不及招手(例如：車速太快、路號顯示看不清、

顯示器故障、同時多輛車一起到、被他車遮擋……等)，以致上不了

車。 

⚫ 在車上的顧客沒按下車鈴未停站而過站。 

⚫ 在車上的顧客雖提前口頭告知司機要下車，卻不被接受要求還是要按

鈴才行。 

⚫ 在車上詢問司機，可是司機以開車不能說話為由拒絕回答。 

⚫ 因車上語音系統或跑馬燈故障或未開，車上乘客不知道身在何站。 

⚫ 車上的顯示系統與實際狀況脫節不符，以致車上乘客過站未下。 

⚫ 有人按下車鈴到站沒人下，司機不開車，一定要等人下車才開。 

⚫ 有人按錯鈴沒人下，結果司機罵人並與看不過的其他顧客吵架！ 

⚫ 司機在車上貼了各式「警告」、「諷刺」顧客別亂按鈴的紙條。 

⚫ 顧客下車動作太慢尚未下完，就關門開車。 

⚫ 雖然車上有廣播，要求乘客行駛中不要走動，可是停車後下車動作慢

來不及下車被罵或直接開走。 

⚫ …… 

 

    一個服務業為什麼會變成這個樣子？要怪誰？司機？當然不是！他們只是

執行者而已！這是系統的問題！那麼誰該負責？這當然是設計系統或有權力改

變系統的人，也就是經營者及高管，他們該負責！為什麼他們看不出問題？因

為他們還是生產導向的觀念：乘客不滿意？你可以不坐啊！如果不規定好，會

躭誤大家的時間！我們已經用各種方式宣導，為什麼還是不遵守規定！……。 

 

為什麼他們可以這麼囂張？因為他們是聯合獨占啊！ 

 

我們不妨換一個立場思考，為什麼不能規定公車像捷運一樣也是每站都要

停？為什麼不能規定司機必需接受顧客任何形式的示意？為什麼不要求司機要

誠心誠意的協助不熟該路線的顧客順利上下車？為什麼不主動表揚並獎勵能夠

主動提供顧客服務的司機？公車業者到底認為什麼樣的司機才是好司機？最節

省行車時間的？最省油的？……這些問題是不是都該好好思考一下？ 

 

如果不能或不願提供滿意的顧客服務(適用於業者所有的從業人員)，你可以

不要從事這個行業啊！所以請你退出，換成願意提供更好顧客服務的人來做！ 

 

同學們，你認為呢？ 


