鼓楼地铁站定期志愿活动培训材料

（注：请报名的同学们仔细阅读该材料，之后的面试题会出自于此。）

一、礼仪要求

要求规范穿着校服，保持整洁、得体，并在服务期间套有专用志愿者红马夹；

要求站姿端正，切忌面对墙壁站立、左右摇晃等不规范举止；

若需喝水休息，需脱下红马夹、进入车控室，不得将水、饮料等摆放在执勤岗位附近；

在岗期间不得使用手机、游戏机等电子设备，若使用手机，需进入车控室；

面对形形色色的乘客，需随时保持耐心、友善，热情地进行服务，尽己所能。

二、常见乘客疑难及解决办法

 1. 风景名胜

① 问：如何前往中山陵？

答：乘1号线至新街口站下，后转乘2号线至孝陵卫站下。

        ② 问：如何前往总统府？

           答：在大行宫站下。

        ③ 问：如何前往夫子庙？
答：在三山街站下。

     2. 周边地标

        ① 问：鼓楼医院怎么走？

答：1号出口。

        ② 问：南京大学怎么走？

           答：2号出口。

③ 问：紫峰大厦从哪个出口走？
答：4A出口。

     3. 意外状况

        ① 问：进站时刷了卡但闸机未开或未来得及通过。

答：从绿色通道放行或与下一位乘客一起通过（一闸机放两人只在该情况下被允许，若无故两人同时过则视为逃票，需叫来站内工作人员处理）。

        ② 问：进站时刷圆片票无法进入。

           答：带领乘客前往票务室处理。

③ 问：进站时月票卡显示无效。
答：两种情况：1. （该乘客在上一次乘坐地铁出站时未刷好票）帮其在出站口刷一下，即可再由入站口进入或带其去站内服务亭交由工作人员解决（推荐后者）；2. （月票余额不足）带领其去充值处。

        ④ 问：纸票如何通过？

           答：由“纸票专用通道”出入。（注意出站时需回收其纸票）
        ⑤ 问：刷卡时站在闸机内无法通过。

           答：退至黄线外重试。

        ⑥ 问：买票时有些纸币塞不进去。

           答：售票机仅收一元硬币或八成新的五元或十元纸币。
        ⑦ 问：惊现扒手。

           答：快速秘密通知警察叔叔。
说明：以上皆来自上一期地铁志愿者的培训内容及志愿服务过程中的亲身体验，不一定涵盖了将会遇到的所有工作内容，因此更重要的是在即将到来的志愿工作中自行摸索、学习、体会，享受地铁志愿令人惊喜的、与众不同的美好体验。愿各位认真工作、享受快乐。

珠江路地铁站定期志愿活动培训材料
（注：请报名的同学们仔细阅读该材料，之后的面试题会出自于此。）

一、礼仪要求

1.  要求规范穿着校服，保持整洁、得体，并在服务期间套有专用志愿者红马夹；

要求站姿端正，切忌面对墙壁站立、左右摇晃等不规范举止；

若需喝水休息，需脱下红马夹、进入车控室，不得将水、饮料等摆放在执勤岗位附近；

在岗期间不得使用手机、游戏机等电子设备，若使用手机，需进入车控室；

面对形形色色的乘客，需随时保持耐心、友善，热情地进行服务，尽己所能。

二、常见乘客疑难及解决办法
1. 风景名胜

① 问：火车站怎么走？                    答：高铁南站吗？

   问：是。                              答：乘1号线南延线至高铁南站。

        ② 问：去玄武湖坐到哪个站？              答：玄武门站。

③ 问：要去**（2号线上的）怎么走？      答：至新街口站转2号线。

  2. 周边地标

        ① 问：赛格数码广场（珠江路）怎么走？    答：4号出口。

        ② 问：要坐公交怎么走？                  答：4号出口，附近就是公交珠江路站。

③ 问：去金鹰天地怎么走？                答：4号出口。
    ④ 问：去……？                          答：（若不知道）您可以去岗亭询问。
3. 意外状况

        （1）问：进站时刷了卡但闸机未开或未来得及通过。

  答：从绿色通道放行或与下一位乘客一起通过（一闸机放两人只在该情况下被允许，若无故两人同时过则视为逃票，需叫来站内工作人员处理）。

        （2）问：进站时刷圆片票无法进入。

             答：带领乘客前往票务室处理。

（3）问：进站时月票卡显示无效。
  答：两种情况：1. （该乘客在上一次乘坐地铁出站时未刷好票）帮其在出站口刷一下，即可再由入站口进入或带其去站内服务亭交由工作人员解决（推荐后者）；2. （月票余额不足）带领其去充值处。

        （4）问：纸票如何通过？

             答：由“纸票专用通道”出入。（注意出站时需回收其纸票）
        （5）问：刷卡时站在闸机内无法通过。

             答：退至黄线外重试。

        （6）问：买票时有些纸币塞不进去。

             答：售票机仅收一元硬币或八成新的五元或十元纸币。
        （7）问：惊现扒手。

             答：快速秘密通知警察叔叔。
        （8）问：洗手间在哪里？
  答：4号出口上去右转。

（9）问：乘客随身行李过多或过重。

     答：让乘客先进入，志愿者（壮硕男生）再将包递进去。

       （10）问：2号出口在哪里？
  答：其实是没有2号出口的……

        (11)  问：如何激活月票？

             答：在靠近3号口哪里有一台机子可以激活月票。若是余额不足，则去问询处。

        (12) 问：进站时刷完票将票掉在了闸机外。

 答：让乘客先进入，志愿者帮忙捡票。

        (13) 问：自动售票机投钱后不出票。

 答：请工作人员检修。

说明：以上皆来自于上一期地铁志愿者的培训内容及志愿服务过程中的亲身体验，不一定涵盖了将会遇到的所有工作内容，因此更重要的是在即将到来的志愿工作中自行摸索、学习、体会，享受地铁志愿令人惊喜的、与众不同的美好体验。愿各位认真工作、享受快乐。

