南京地铁志愿者服务应知应会

1）在出站闸机处志愿服务的具体工作要求：

①回答乘客的问询工作②在出站闸机处指导乘客刷卡（回收单程票）出站③闸机通道人流较大堵塞时，及时进行疏导和指引④当乘客的票（卡）出现问题，出不了站时，应指引乘客前往补票亭办理⑤及时追回企图被带走的单程票，控制单程票的流失
2）在站台志愿服务的具体工作要求：

①回答乘客的问询工作②站台出现大客流造成不畅通时，及时进行疏导和指引③在乘客密集处进行分散候车宣传，再进行乘客在车门两侧排队候车中间为下客区及先下后上的引导④及时制止乘客不文明的行为（如吸烟）⑤提醒乘客不得越出黄色安全线和上、下车时小心站台与列车之间的空隙⑥防止车门夹伤乘客，车门即将关闭时，提醒乘客不要强行上车，耐心等待下一趟车
3）在自动售票机处志愿服务的具体工作要求：
①回答乘客的问询工作②指导乘客购买单程票③不得接触乘客的钱币④当自动售票机前排队人数不均时，及时进行疏导和指引
4）在进站闸机处志愿服务的具体工作要求：

①回答乘客的问询工作②指导乘客刷票（卡）进站乘车③闸机通道人流较大堵塞时，及时进行疏导和指引④及时制止不文明的乘车行为（如要求携带折叠自行车的乘客应当将车折叠起，方可进站乘车）和要求超高的儿童及时购买车票⑤协助车站工作人员检查易燃易爆等危险品⑥提醒乘客照顾好自己的老人和小孩

5）在电扶梯处志愿服务的具体工作要求：

①回答乘客的问询工作②引导和宣传乘客乘坐电扶梯时“右侧站稳，左侧通行” ③劝老人乘坐扶梯请由家人陪同④电扶梯在运行时，发生突发情况，按下紧急停梯按钮

6）志愿者服装的要求
①志愿者当班时应统一穿着红马甲同时配穿合适的鞋子，不得穿拖鞋上岗。②志愿者提前10分钟到车控室在“学生志愿者服务签到表”签到，签到后，由行车值班员或值班站长发放志愿者服装，志愿者当班结束应立即到车控室归还马甲，行车值班员确认。

7）志愿者在岗时的要求：

①在岗时禁止使用手机、喝饮料、吃东西等违规行为。②主动关心乘客及时帮助老、弱、病、残、孕及其他有困难的乘客③安全意识强，阻止乘客携带易燃易爆等危险品和汽球进站乘车。
8）志愿者服务标准用语：

在岗时应使用十字文明服务用语：“您好、请、谢谢、对不起、再见”， 不准讲刺激乘客过头的话，不准讲口头语、粗话。

9）志愿者在岗时要做到六主动：

主动引导乘客购票、主动引导乘客进出站、主动帮助乘客提行李、主动协助乘客折叠自行车、主动协助行动不便的乘客乘车、主动为乘客提供指引问询服务

10）向乘客做手势指引时标准：

应“五指并拢，手臂伸直，掌心斜向上，身体向前微弓”。

11）乘客询问票务政策或票卡处理时，志愿者应该如何做？

志愿者服务期间可引导乘客到票亭窗口进行票卡处理，不得私放乘客，私收票款、截留票卡、擅自收取报纸。志愿者不能做任何票务政策方面的解释，由当班站务人员进行处理解释。
12）南京地铁换乘信息：

在新街口站和元通站可以换乘地铁2号线；在安德门站乘车需要区分开往奥体中心和开往江宁药科大学的车，请乘客认清车上的黄标和蓝标代表不同的目的地。
13）南京地铁的票价信息：
1—8站以内（含上车的站）是2元票价；9—12站以内（含上车的站）是3元；13站以上（含上车的站）是4元票价；IC卡乘车享受95折优惠；学生IC卡乘车享受5折优惠。

14）服务车站的出入口、周围主要道路、公交线路、票价等信息：

由车站当班值站给志愿者介绍，让志愿者熟悉车站周边环境、交通信息等服务知识，快速、准确的回答乘客问讯。
15）发生违纪行为志愿者的处理：

发现志愿者脱岗、串岗、扎堆聊天等违纪现象，车站给予当事志愿者1次批评教育，第二次则通报学校。

