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内容概要

《公交职业道德与乘务礼仪规范》是城市公交行业岗位培训教材。
内容翔实，注重科学性、系统性、实用性、操作性的统一，比较全面的阐述了城市公交员工职业道德
、礼仪规范的要求，在有关章节设立了问题与讨论、经典案例、分析提示、实训题和自测题。
便于教师组织教学和员工自学。
详细阅读和掌握书中的内容，能使员工提高职业道德，在认识礼仪、贴近礼仪和实践礼仪过程中展现
公交人的精神风貌和服务技能，提高企业整体服务水平。
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第一章 职业道德
第一节 道德概述
第二节 职业与职业道德
第三节 社会主义职业道德
第四节 加强职业道德建设的意义
第二章 城市公共交通职业道德
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第一节 乘务员的作用
第二节 最佳服务是用心用情服务
第三节 优质服务要满足乘客的心理需要
第四节 锤炼乘务员的内在美
第五节 特殊乘客的心理特点及服务
第八章 乘务语言规范
第一节 学习乘务语言的必要性
第二节 乘务语言的分类及功能
第三节 乘务语言的基本特点和要求
⋯⋯
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第十一章 涉外乘务礼仪
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