
考虑到外地旅客对市情区情、公交运营

模式、运行实际、线路走向等条件不熟悉，营

运部充分结合历年工作经验和运行实际，向

各营运公司提前发布服务建议，建议各公司

可以多种形式，辅导驾驶员放平心态、包容

理解，利用好人工客服的疏解功能，平稳应

对暑期道路运行变化和挑战。

一是外地游客往往对本地公交缺乏了

解，对换乘地点、等候时长、运行方向等都不

适应，因此驾驶员一定要集中注意力，比平

常多操一份心、多一点儿主动服务意识。一

定要多询问、提前询问，避免产生不必要的

误会、产生服务纠纷。要理解外地乘客，保

持礼貌服务和耐心周到，语气要平缓诚恳，

态度要温和平静。

在外地游客对优惠政策、小孩身高、携

带宠物、携带气球以及危险品、公交票价等

服务项目有疑问时，不要过多解释，可以建

议乘客拨打967017进行详细的咨询和解释。

二是针对途经鄂尔多斯站、东胜西站、

东胜东站等各车站、交通枢纽的线路，给予

额外关注和提醒。建议驾驶员热情服务、主

动承担疏导职责；对乘客提出的咨询和询

问，要注意回答方式和答复内容，做到有问

必答、简洁得体，不属于公交业务范畴的，可

以回答“您询问的不是公交业务，我也不清

楚”，或“这不是公交业务，请您咨询具体业

务单位”；对于乘客询问运行时长时，不要直

接回答“一个小时左右”、“一个多小时”等具

有时间概念的答复，建议回答“公交受道路

影响很大，时间不好把握，如果您赶时间，建

议换乘其他更快的方式”，或“公交到达的时

间无法预测，如果有急事，请换乘更快的车

辆，避免耽误时间”等委婉表述。

三是在运行时，驾驶员要尽量匀速行

驶、稳驾慢行，避免急加速、急转弯或急刹

车，非必要不要鸣笛，也不要频繁鸣笛、持续

鸣笛；在人行横道处，一定要礼让行人，不要

抢行强过，保持良好的服务形象。

夏季公交营运服务建议
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前一秒握紧方向盘守护市民出行平安，

下一秒挺身而出托起珍贵生命。一场突发

意外，让喧闹的城市午后瞬间紧张凝重，天

安公交集团东胜公司 2 路驾驶员郭刚，在危

急时刻果敢施救、挺身而出，以平凡之躯行

非凡之举，用担当与善良上演了一场争分夺

秒的生命救援。

2026年6月29日中午12时08分，正值学

校放学高峰，第九小学周边人流、车流密

集。郭刚驾驶车辆执行定制专线运营任务

时，前方突发交通事故，一辆白色私家车因

操作失误，不慎将一名小学生卷入车底。

险情就是命令，时间就是生命。他严格

按照操作规程，平稳靠边停车、拉紧手刹、开

启危险报警闪光灯，在充分保障车上乘客及

车辆安全后，第一时间快步冲向事故现场。

俯身查看情况后，他发现孩童受压严重、处

境危险，每多耽搁一秒，危险便增加一分。

危急关头，郭刚深知单人力量有限，他

一边奋力托举车身、减轻车辆对孩子的压

迫，一边大声呼喊，号召周边等候家长和过

往群众合力救援。在他的带动下，多名热心

市民迅速聚拢，众人齐心协力、合力抬车，快

速撑起生命通道。郭刚趁机俯身探入车底，

小心护住孩童身体，默契配合众人，以最快

速度将被困孩童安全救出。

事后，获救孩童家长多方寻找，专程向

郭刚表达诚挚谢意。面对赞扬与感激，郭刚

朴实淡然，表示救人是本能更是责任，换做

任何人都会伸出援手。

平凡岗位彰显初心，危急时刻尽显担

当。郭刚在群众危难之际挺身而出、见义勇

为，用双手托举起生命希望，用实际行动传

递社会正能量，生动诠释了天安公交人心系

群众、为民服务的使命担当。目前，公司已

对郭刚同志予以通报表扬，并号召全体职工

向他学习，以榜样为引领，坚守岗位、履职尽

责，持续擦亮城市公交文明窗口，用温情与

责任守护市民平安出行。

前一秒握紧方向盘，下一秒托起生命线

文/营运部 杨枝

为顺应数字化办公发展趋势，解决日

常数据统计、资料整理、业务查档耗时费

力等问题，进一步提升整体工作效率，7

月，营运部组织全体员工开展AI办公技能

专项培训。本次培训主要围绕AI表格、钉

钉AI知识库两大智能办公工具展开，帮助

全员熟练掌握智能办公技巧，赋能日常工

作提质增效。

本次培训紧贴现场检查员岗位实际，

坚持立足工作、学以致用。培训重点讲解

钉钉AI表格操作，有序推进检查整改类AI

表格落地应用，实现现场检查整改工作全

流程线上化、透明化、智能化管理，有效解

决了以往检查整改流程繁琐、问题记录零

散、现场监管滞后等工作痛点。同时，部

门稳步推进营运知识库搭建和“微笑”智

能体创建工作，建成各岗位标准化营运知

识资料库。依托AI智能体，员工可自主调

取业务知识、在线实时答疑，统一了微笑

服务标准和各类营运业务答复口径，有效

减轻了人工记忆、人工查档的工作压力。

本次专项培训有效提升了营运部全员

数字化办公能力。下一步，营运部将持续

推广各类AI智能工具落地应用，引导员工

在日常工作中主动运用新技能、新方法。

营运部开展AI办公技能
专项学习活动

7月16日下午，东胜公司组织开展了

驾驶员专项安全培训及消防应急演练活

动。本次活动覆盖二季度有责事故驾驶

员、新入职驾驶员及实习驾驶员等重点群

体，取得了良好成效。

本次培训采用“理论学习+实操演练”

相结合的方式，内容丰富、安排紧凑。在

理论教学环节，东胜公司安全科安全干事

李强围绕典型交通事故案例进行了深入剖

析，通过还原事故经过、分析成因根源，以

案说法、以案示警，让参训驾驶员深刻认

识到违规操作的严重后果。

实操环节则模拟了运营过程中突发火

灾事故的应急场景。参训人员在现场指挥

的统一调度下，有序开展了报警响应、人

员疏散、初期火灾扑救等科目的实战演

练。整个演练过程组织周密、配合默契，

有效检验了驾驶员在面对突发险情时的反

应速度与协同能力。

此次培训的一大亮点是重点关注“关

键少数”群体。新入职驾驶员和实习驾驶

员作为队伍中的新生力量，存在经验不

足、应急处置不够熟练等客观短板。

安全生产重于泰山，须臾不可放松。

东胜公司将以此次培训为契机，持续完善

安全教育培训体系，常态化开展应急演练

活动，不断压实各级安全责任，强化源头

治理和过程管控，努力营造“人人讲安全、

个个会应急”的浓厚氛围。

东胜公司开展驾驶员
专项安全培训

暖心搀扶显真情,公交服务暖人心
7 月 6 日，天安公交 321 路（伊旗至欢乐

谷）驾驶员呼建君在线路营运途中暖心帮扶

八旬老年乘客，以细致周到的服务，生动彰

显“工人先锋号”线路为民服务的初心。

当日，车辆运行至创业大厦站点，一名

拄拐杖的老年乘客缓步候车。见老人行动

迟缓，呼建君平稳驻车，耐心等候老人移步

至车门处，轻声安抚老人不必慌张，随即主

动伸手小心翼翼搀扶老人上车，引导其落座

在靠近车门、便于照料的座位，并细心叮嘱

老人抓好扶手、坐稳扶牢。

行车途中，呼建君严守安全操作规范，

全程平稳驾驶，杜绝急加速、急刹车。他时

常通过车内后视镜留意老人状态，全程关注

老人乘车安全，最大限度给予老人安心舒适

的乘车体验。

车辆抵达汽车南站站点后，呼建君再次

起身搀扶老人安全下车，确认老人平稳踏上

站台，才返回驾驶室继续运营。

面对大家的称赞，呼建君十分朴实：“这

都是我分内该做的，老年人出行不便，多搭

把手、多留心是我们公交司机的本分。”

细微善举承载公交温情，暖心举动传递

城市善意。作为新上岗驾驶员，呼建君用举

手之劳践行“安全为先、服务为民”的工作准

则，为一线新员工树立了优质服务标杆。无

数件这样平凡暖心的小事，汇聚成“工人先

锋号”线路最动人的风景线，让民生公交的

温度直达群众心底。
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