個案研討： 又是誤觸下車鈴
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以下為數則新聞報導，請就此事件加以評論：
· 23日晚間，有民眾搭乘北市公車上演驚魂記，因為到站後司機發現有人按了「下車鈴」沒下車，也不承認誤觸，不只當場失控咆哮，更將車直接停在路邊不開超過5分鐘，讓乘客直呼好可怕，事後業者表示，若調查屬事將懲處。
胡姓司機：「誰按的？誰按的鈴？」
公車停在路邊，司機把車門打開，因為有乘客按錯下車鈴。
胡姓司機：「按錯也不會講一下，有沒有把我們司機當人啊，我沒有趕時間啦！」
胡姓司機：「誰按的？誰按的鈴？」
公車停在路邊，司機把車門打開，因為有乘客按錯下車鈴。
胡姓司機：「按錯也不會講一下，有沒有把我們司機當人啊，我沒有趕時間啦！」
沒人要下車，也沒人承認按錯，司機大暴怒，大家你看我，我看你。
就這樣停在路邊等了5分鐘，坐在第一排的阿嬤受不了，想離開也到颱風尾。
乘客：「不是我按的欸，但我要下車了。」
胡姓司機：「妳不用下車啦！妳就按錯，跟我說一下就好。」
乘客：「不是我，我敢發誓不是我，我沒按哦！我不是住在這。」
最後乘客紛紛下車，公車才繼續走，但失控暴怒全被拍了下來，引發討論。      (2022/09/25 三立新聞網)

· 台中一名張先生日前搭乘豐原客運公車，目擊到一位身障人士，因為誤觸下車鈴，結果被司機咆哮，他好心幫忙卻公親變事主，投訴人張振恩：「當我這樣跟他講的時候，換他把這個矛頭指向我，就覺得好像是我在找他麻煩。」
後來跟這位身障人士了解才知道，這不是他第一次的遭遇，投訴人張振恩：「我感覺他蠻難過，有看到他有流眼淚，過往那位司機有對他咆哮的時候，他有回嘴，但是可能口齒比較不清楚，然後那個司機好像有作勢要攻擊他。」
他指控豐原客運經常開很快，自己還曾錄影存證，而且司機對乘客不友善，連身障朋友都不尊重，投訴人張振恩：「他車子開太快了，所以他就辦法，沒有要下那一站，司機就罵他說『你沒有要下車，你按什麼鈴這樣』。」
對此豐原客運表示，當天車流多，司機擔心民眾乘車安全，確實在講話過程大一點，會再加強教育，另外台中市交通局表示，對身障人士拒載或咆哮情形可罰兩千到五千元，但看到身障人士自行搭車，卻遇到司機這樣的態度，任誰都無法接受。   (2022/09/21 東森新聞)


傳統觀點

· 許多網友都看傻眼，紛紛建議，「快打1999投訴，這太扯了」、「交通部投訴」、「有沒有記司機名字或車牌？通常在車內前端上方有，投訴＋鬧上新聞，公司就會有人處理了。我之前有搭過公車，有人還在下車，司機不知道在急什麼，關車門關很快害那個人跌倒。我就馬上投訴，公司回覆說有處分那位司機，記缺失了」。
· 大批網友表示司機的行為太扯了，「我遇過最兇的都沒比這個兇」、「遇到這種，在車上不要跟司機衝突」、「一定要投訴」、「司機情緒控管也太差」、「請至公路總局網站投訴」、「路怒症就不要出來當公車司機」、「如果我是不小心按錯的那個，我一定嚇到翻掉」、「我之前遇過司機一直在叫上下車的人快一點」。
· 不過也有人替司機緩頰，認為乘客也有一點問題，「我大概可以體會司機感受」、「真的誤觸就趕快道歉就好」、「但按錯下車鈴的人也該讓司機知道是按錯」、「我覺得司機可能遇過太多次」、「可能職業倦怠」。
· 公車業者麟光站長：「基本上應該把當時的影像都給公司，如果有什麼行為上不妥的地方， 還是依公司的規章去處理。」公車業者表示，開車的胡姓司機從業約2年多，平時工作認真，疑似因為最近常常有人按錯下車鈴，以為自己被整了，才會暴怒。
· 這司機也未免太凶了，尤其人家又是殘障人士，太沒有同理心太不厚道了。



人性化設計觀點

    本案例與人性化設計有關，也與服務業的管理有關。

    只要是人誰都不能保證自己「絕對」不會出錯，這就是人性。我們搭電梯時，有時候也會按錯樓層，有的電梯因此就設計有「長按取消」的功能，這就是人性化設計。

    公共交通工具中的捷運，因為上下的人較多，所以管理流程的設計上是每站都停，公車則是設計「下車鈴」，要下車的旅客下車前必須事先按下車鈴，方便司機準備到站停靠。在站牌等公車的旅客，因是多線公車共用站牌，所以目前是要求要搭車的旅客看到車來時要招手示意。其實這樣的設計是非常不人性化的，我們有沒有想到對一些看不懂中文標示(外國人、不識字的…)、視障(看不見、看不清…)或肢障(按不到、動作慢…)、不熟悉路程的外地人、……等等的顧客是非常不友善的，採用這種方式作為服務工作的流程設計，是非常不妥當的。公車為什麼不可以像捷運一樣，設計成不管有沒有人上下車，規定每站原則上都要停靠？請不要說：靠站時太擁擠、多線共用車牌……這些理由都是與顧客無關的，所以下車前先按鈴、上車要招手，應該是業者為了提高運營效率請顧客幫忙做的，為什麼不能規定司機若看到站牌沒人，就口頭訊問車上有沒有人要下車，確定沒有才可以不靠站？不知道為什麼現在變成有人按了下車鈴沒人下車就惹怒了司機飆罵、沒按下車鈴要下車口頭告知也不行也要罵，有些司機還在車內貼了各種侮辱性的標語，完全看不到「服務」的理念和態度！

    為什麼會按了下車鈴會沒人下車？其實除了有人錯按以外，還有可能是按鈕位置設計不佳，在行車途中如果晃動大時的無心誤觸；不熟悉路程的外地人；按鈕故障失靈……等等，為什麼會認為按了鈕不下車就是在整司機？為什麼不能放寬心胸好言溝通？為什麼可以理直氣壯的因此就不開車、暴怒飆罵、浪費其他乘客的時間，還把其他乘客都趕下車？

    我們看了公車業者對此案的回應，什麼將影像交公司如有不妥再依規章處理及平時工作認真……等等，這就是標準不作為的心態，公司如果交給這類的人去管理，被淘汰是必然的。我們的服務行業中的確還有不少不適合從事這個行業的業者和個人，俗話說：「有什麼樣的上司就會有什麼樣的部屬」，這反映的就是管理問題。總之，並不是人人都適合從事服務業的，不能接受服務的理念，還是趁早讓他們改行去從事其他行業吧！
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