长春公交集团安全文化礼仪守则

（一）司乘人员语言礼仪

1、言行举止要和善、得体。

2、面对服务对象时应面带微笑，自然真诚。

3、与服务对象交谈时须口齿清楚、条理清晰、言简意赅、用语文明，提倡讲普通话。

4、用文雅词，交谈中，禁止讲脏话、讲粗话，更不能讲黄话、讲怪话。要经常用规范的问候语、请求语、感谢语、送别语，这样才能真正做到礼貌服务。友善五语：您好、请、谢谢、对不起、再见。

（二）交通安全礼仪

1、驾驶车辆须严格遵守交通规则；

2、司机在驾驶汽车时应自觉服从交警的指挥、检查，违章时服从处罚，有不同意见要礼貌解释；

3、不把车辆交给没有驾驶证的人驾驶，不酒后驾车，不驾“病车”上路；

4、患有妨碍安全行车的疾病或过度疲劳时，不驾驶车辆，不在驾驶车辆时吸烟、饮食、闲谈、接打手机，行车时要系好安全带；

5、驾驶汽车必须牢记“安全第一”，要掌握道路特点，通过平坦道路时，不可麻痹大意，通过高速公路时，应保持规定车速；

6、当遇到大风、降雨、下雪、大雾、沙尘暴等异常天气情况时，尤其要注意交通安全；

7、驾驶车辆要礼让其它机动车辆，不要强行超车和动辄侵占其他车辆的车道；

8、要礼让非机动车和行人，对行人尤其是老人、儿童、残疾人，一定要照顾，主动避让；

9、驾车行经人行横道或繁华街道，要减低车速；

10、路上如有刮碰，应理智处理；

11、夜晚开车时要适时交换远近灯光，避免干扰对方司机；

12、夜间行车时，要注意个人休息、人身安全和灯光的使用，与对面车辆相遇，要主动使用近光灯，熄掉远光灯，要善于处理紧急情况；不争道抢行；不互相追逐、截头猛拐；

（四）文明营运

1、不要把垃圾扔出窗外，也不要对外吐痰；

2、道路拥挤或车辆堵塞时，要有等待的耐心；

3、在通过泥泞路段时须减速慢行，要防止车辆溅起污泥浊水弄脏他人；

4、保持车容的整洁，为城市环境增色；

（三）安全文明服务规范

1、公交从业人员必须持有有效的驾驶证、行车证、车辆运营证和驾驶员客运资格证、服务上岗证。　

2、遵纪守法，规范操作。这是从业人员职业素养、职业道德的表现，也是从业人员良好职业行为得到充分保障的前提条件。

（1）不得疲劳驾驶，连续驾驶车辆不得超过4小时；

（2）不得超速超载；

（3）不得饮酒或酒醉后驾驶城市公交车；

（4）不得服用国家管制类的精神药品或麻醉品驾驶公交车；

（5）文明行车，依法经营，自觉加强职业道德修养，不断提高操作水平。

（6）严格遵守车辆维护和检测制度，认真做好车辆发车前、行车中的日常维护及安全检测工作，确保行车安全和车辆技术状况良好。

（7）按规定完成政府指令性任务及抢险、救灾、战备、重点工程等运输任务。

（四）驾驶员职业道德准则

1、驾驶员职业道德规范

爱岗尽责，忠于职守。　文明待客，服务热情。

遵章守纪，安全运营。　仪表端庄，车容整洁。

钻研业务，创先争优。　团结互助，协作配合。

 2、出车前

（1）每日出车前车辆技术状况的检查。检查燃油、润滑油、刹车油、冷却液是否加足，高、低压电路是否正常，电瓶固定是否可靠，轮胎气压是否正常，确保车辆性能良好，复核记得车安全性能技术要求，方可投入运营。

（2）每日出车前检查服务设施，发现问题及时报修。

（3）随身携带驾驶证、行驶证、营运证等行车证件与手续。

（4）车辆整洁。保持车辆“一天一洗，一趟一扫”。

 3、营运中

（1）按调度指令行车，做到准点运营。

（2）接到乘务员的行车信号，关闭车门后形车。

（3）车门未关，不能起步，防止夹摔。

（4）不闲谈、不吸烟、不接打电话、不吃东西、不做与驾驶无关的事情。

（5）集中精力，中速行驶。遵守交通规则，不抢黄灯，不闯红灯，不压点、赶点、安全运行。

（6）礼让三先，不抢道，不强超。

（7）平稳起步，平稳行车，平稳停车。

（8）站外故障停车，不得开门上下乘客。

（9）逢站必停，不甩站，不越站，有空让上。

（10）中途交接班时，如果接班人员未到，应继续工作至有人接班。

　4、进站停车

（1）有序进站，车头对齐站牌或停车线停车（多人进站时，前车车头对齐站牌或停车线）。停车时车身应与道路平行，车轮外侧离道沿或标线在50厘米以内。

（2）三辆以上（含三辆）同时进站，第三辆及以后车辆应二次进站停车。

（3）上下乘客后车辆应立即驶离站点。

（4）停车时车门应尽量避开积水。

（5）遇有残疾人坐轮椅乘车时，应尽量靠近路沿停靠。

（6）车未停稳不开门，车门未关好不起步，不得用开关门催促乘客上下车，避免发生车门夹、摔事故。

（7）接近站点时，不带头猛拐，应减速、慢行、靠右。

　5、其它要求

（1）上岗时穿职业装，着装整洁。

（2）本车发生事故时，引导乘客免费换乘同线路车。

（3）如遇有同线路车发生故障时，主动接应故障车的乘客。

（4）不得无理拒载，中途逐客、滞站揽客和强行拉客。

（5）增强事故预防和提高应急处置能力。

（五）售票员职业道德准则

　1、售票员职业道德规范

遵章守纪，执行制度；　规范服务，符合要求；

及时提醒，确保安全；　重点照顾，主动周到；

爱车护车，维护环境。

2、出车前

（1）按规定时间向调度员报到。

（2）上岗时穿职业装，并按规定佩带服务标志。领取并核对票据、签票、签路单和售票用具及清洁工具。

（3）提前检查服务设施是否完好，搞好车辆卫生，发现问题及时报修。

3、营运中

（1）乘客上车完毕，应先关闭车门，再给驾驶员发出行车信号。

（2）每站须报站名、线路和方向，语言规范，吐字清楚，语速适中。如：XXX路，开往XXX，请先下后上；下一站XXX，请您准备下车；XXX站到了，请您下车。

（3）车辆进站停稳后开车门。

（4）站外非故障停车，不得开门上下客。

（5）开关车门时防止夹、摔乘客。

（6）尊重乘客，态度和蔼，有问必答，多问不烦，不知代问。

（7）照顾老弱病残孕乘客，热情宣传让座，积极帮助找座，条件允许时搀扶行动不便的乘客，适当延缓开、关门时间。

（8）熟悉本线路沿线的地理实体名称及本线路相关的其它公交线路情况。

（9）疏导车内通道上的乘客，有空让人，协助驾驶员走好“三准”。

（10）进站、拐弯、经过繁华地段及能见度较差时，提醒乘客扶好坐好，提醒行人和非机动车注意安全。

（11）协助司机安全倒车，必要时，下车指挥。

（12）提醒乘客携带好随身物品。

4、其它要求

（1）遵守纪律、坚守岗位、仪表端庄、服装整洁、举止大方；不闲谈、不吸烟、不打瞌睡、不做与工作无关的事。

（2）捡拾乘客遗失的物品应及时上缴。

（3）本车发生故障时，引导乘客换乘同线路车。

（4）如遇同线路车发生故障时，主动接应故障车的乘客。

（5）劝阻和制止违反乘车规则的行为。

（六）驾驶员岗位职责和工作标准

　　1、驾驶员岗位职责

（1）严格遵守交通规则和操作规程及客运管理等有关规定，按时参加安全学习，精心保养车辆，严格执行“三检”制度和例保制度，确保行车安全和车辆技术状况良好，不开带“病”车和超员车。

（2）遵守运输纪律，服从调度命令和现场指挥，认真执行运行作业计划，正点运行，按时完成各项运输任务。

（3）爱护车辆，保洁车容整洁，车上各项设施齐备有效，节约燃料、润料，做到优质、高产、低耗。

（4）运行中协助乘务员维护好乘车秩序，车上未安排乘务员时要做好行包的监装监卸工作，做到不越站、不甩客、不停车办事、不载无票乘客和行包，按规定营运线路运行。

（5）服从站内指挥和管理，协助乘务员做好清车工作，保证正点发车，运行中遇到有稽查人员检查车时应主动停车接受检查。

2、驾驶员工作标准

（1）上岗前认真检查车辆各系统特别是制动、转向系统技术状况是否良好，整理车容，检查各项设施是否齐备有效，油、水是否充足，严禁车辆带“病”行驶。

（2）携带好各种证件，领取行车路单，按规定时间进站，听从站内调度，进入指定停靠站台，开启行包仓或放下行包架梯。

（3）检查行包是否装捆牢固，长、宽、高及重量是否符合规定，协助乘务员组织旅客上车，维护好乘车秩序。

（4）运行时集中精神，谨慎驾驶，按规定时速运行，礼貌行车，安全第一。途经险桥、险路、渡口和加油前，主动停车以组织旅客下车。途中停、停、歇或就餐后，应协助乘务核实人数后方可继续运行。遇有非常情况或发生事故应尽快呼救、抢救伤员、保护好现场，必要时及时组织旅客疏散。途中遇到稽查人员检查时要主动停车接受检查。

（5）沿途按规定站点停靠，不越站、不甩客、不超员。临近车站时要减速行驶，平稳停靠，要利用停歇时间抓紧检查车辆，发现故障立即排除，不带“病”运行。要协助乘务员监装、监卸行包。

（6）收车后把车辆开到指定停车位进行检查，清理好车辆卫生，加足燃料，做好下个班次出车准备。

（7）向车队调度汇报当班情况，接领下班任务。
