
处理与乘客的冲突 

 

太好了，不用排队！ 

 

四时正 

 

过海后，五时交更 

 

麻烦你，九龙湾！ 

 

小姐，你好，不好意思，这个是过海的士站 

 

赶着过海交更，不好意思！ 

 

赶住交更又在这裹排队？ 

 

尽快吧！我赶时间啊！ 

 

我们的士司机是服务提供商 

 

而乘客是服务使用者 

 

我们应该尽力为乘客提供优质服务 

 

而冲突往往是欠缺沟通所造成的 

 

乘客误会司机拒载，才会这么大反应！ 

 

这时候，我们应该调整自己心态 

 

冷静分析问题的症结 

 

即是说：如果客人赶时间 

 

又遇着我要过海交更 

 

经过解释后，他还是不接受的话 

 



我会选择尽快载他去九龙湾 

 

要实事求是 

 

互谅互让，谋求双赢方案 

 

明白！ 

 

还不开车？ 

 

小姐，其实过海的士站排队的的士 

 

有权拒绝非过海的租用 

 

不过，我看到前面市区的士站没有的士 

 

你又赶时间 

 

虽然我要交更，但这次都帮你啊！ 

 

麻烦你！ 

 

不好意思，我刚才态度、语气过重！ 

 

麻烦你！ 

 

多谢你，75 元！       

 

好的！ 

 

不好意思，没有零钱，只得一千元纸钞！ 

 

好的！又是大面额钞票！今日收了几张，你等等！ 

 

学明哥所言，要学习怎样避免与乘客发生不必要的冲突 

 

和怎样安抚乘客的情绪 

 



细心思考问题所在，才可以知道怎样解决！ 

 

当知道问题和原因，就会知道应该怎样做！ 

 

先生，真的不好意思，你也见我尝试寻找零钱 

 

我真的没有零钱，零钱已找续给上一位客人！ 

 

请问你电话内，有没有电子支付系统？ 

 

有啊！      

 

谢谢你！ 

 

不好意思，手机没电了！ 

 

呀…不打紧！ 

 

我好像放了一百元在这裹！ 

 

啊！真的感谢你！ 

 

好的，我找回零钱给你 

 

这一千元续回给你！ 

 

谢谢你！       

 

谢谢！ 

 

司机面对问题时，与其消极被动 

 

倒不如主动出击化解 

 

细心和有耐性地向乘客解释 

 

用实际行动去解决问题 

 



要实事求是，互谅互让！ 

 

先生，多谢你，143.5 元 

 

甚么？市区去市区，都要 143.5 元？ 

 

岂有此理！我以往乘搭约是 100 元！ 

 

先生，你所说的可能是好几年前了，加上刚才塞车 

 

我只是按表收费 

 

我怎知道你的表有没有做手脚？！ 

 

诚如明哥所提及：要避免和乘客发生不必要的冲突 

 

要懂得缓和乘客情绪 

 

先生，不好意思，我打印收据给你看吧！ 

 

倘若你有意欺骗，这部咪表也已给你改装！ 

 

这位乘客或许曾被不良司机骗过，才会如此反应！ 

 

我应该要安抚他，以柔制刚 

 

避免「硬碰硬」，两败俱伤！ 

 

先生，滥收车资乃违反香港法例，我绝对不会这样做！ 

 

我不理你！总之我只付一百元！ 

 

你不要骗我！你有你的计谋，我也有我的对策！ 

 

先生，既然你这样说，我也无办法 

 

我唯有找警务人员，为我们解决问题！ 

 



算你狠！我约了老板，没时间，多少元？ 

 

多谢你，143.5 元 

 

150，不用找！       

 

好！多谢你！ 


