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1、 对待旅客时，要做到主动热情，解答旅客咨询时，要做到耐心、和气、准确、热情。
2、 员工要善于与旅客沟通，能够冷静、理智地解决旅客的问题。 1.耐心听取旅客的意见，虚心接受旅客的批评，诚恳感谢旅客提出的建议，做到有则改之，无则加勉。 2.如果属自身工作失误，要立即向旅客赔礼、道歉。 3.自己受了委屈时，要冷静处理，不能感情用事，不能顶撞和训斥旅客，更不能与旅客发生争执。 
3、 重点照顾老、弱、病、障、幼、孕妇等有特殊困难的旅客，及时适度地搀扶，并给予关心和照顾，主动为他们提供座椅。 
4、 遵守考勤制度，准时上、下班，不迟到、早退。病假、事假需及时向上级申请并填报请假条。 
5、 在任何情况下都不得讥笑、讽刺旅客，不得讨论旅客的仪容、仪表或生理缺陷，更不可给旅客起绰号或对旅客言语粗俗、举止鲁莽。
6、 做好旅客和行李的安全检查工作，严禁旅客携带危险品进站上车，做好防火、防盗、防破坏工作。 
7、 服务语言要做到“六不讲”：不讲低级庸俗口头语； 不讲生硬唐突语； 不讲讽刺挖苦语； 不讲有损旅客人格语；不讲欺骗糊弄语；不讲伤害自尊心语。提倡使用十字文明用语，即“您好、请、对不起、谢谢、再见”。
