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内容概要

　　本书共分为初级、中级、高级三部分。
从基础知识、相关知识和基本业务技能入手，重点介绍了乘务语言、票务制度、正确处理乘务矛盾、
乘务心理与行为等內容。

　　本书是城市公共交通企业员工岗位培训的专用教材，也可作为客运服务工作人员技能等级培训或
继续教育的参考用书。
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书籍目录

第一篇　初级乘务员
　第一章　初级乘务员客运基础知识
　　第一节　公共汽车、电车车辆简介
　　第二节　公共汽车、电车客运基础知识
　第二章　乘务员职业道德与乘务纪律
　　第一节　乘务员的地位和作用
　　第二节　乘务员职业道德
　　第三节　乘务纪律
　　第四节　乘务员服务规范及考核标准
　第三章　初级乘务员相关知识
　　第一节　首都公交客运单位
　　第二节　员工岗位规范考核的相关内容
　　第三节　道路交通法规知识
　　第四节　治安管理常识
　第四章　初级乘务员基本业务技能
　　第一节　报站名、记站号、计价
　　第二节　售票、验票、结账、假币识别
　　第三节　服务设施的使用和沿线地理环境
　　第四节　车辆清洁
　　第五节　电子售验票系统的使用常识
　　第六节　应急情况服务对策及遗失物的处理
　第五章　票务制度
　　第一节　票务制度的主要内容
　　第二节　违反票务制度的划分标准
　　第三节　违反票务制度的处罚
　　第四节　票证及识别方法
　　第五节　乘客票务违章行为的处理
　第六章　正确处理乘务矛盾
　　第一节　乘务矛盾的客观性和正确处理乘务矛盾的必要性
　　第二节　乘务矛盾的表现形式及引发乘务矛盾的主要原因
　　第三节　正确处理乘务矛盾的原则和方法
　　第四节　常见票务问题的处理
　　第五节　常见乘务矛盾的处理
第二篇　中级乘务员
　第一章　中级乘务员基础知识
　　第一节　北京地理知识
　　第二节　手语知识
　　第三节　礼仪知识
　　⋯⋯
第三篇　高级乘务员
附录
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