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安全思想教育与现代化矿井
建设和现代化科学技术管理相适
应，是企业管理工作的重要手段之
一。搞好安全思想教育的目的，主
要是启迪员工的思想，增强其安全
意识和遵章守法的自觉性，以提高
自主保安技能，实现安全发展。要
实现安全发展就必须不断强化安
全思想教育、不断提高职工安全理
念，时时刻刻将“生命至上、安全第
一”的理念融入生产的全过程，使
职工的思想得到根本转变，进而把
安全生产固化为意识理念。

要做好煤矿职工安全思想教
育工作，就必须解决重罚轻教的问
题。在实际工作中，一些基层单位
的管理者为了省事，平时对员工的
情况过问不多、对员工的情绪起伏
波动少于观察，因而谈不上过多过
细做员工的思想教育工作。但员工
一旦出现了差错，往往是刚直不
阿、铁面无情、照章办事、一罚了
之。

要做好煤矿职工安全思想教
育工作，就必须解决以罚代教的问
题。与前述相似，即在员工无过错
的情况下你好我好、不管不问，员
工的思想动态如何不作分析，把应
做的思想教育工作搁置一边。出了
问题便到处查制度、翻文件，甚至
拿“土政策”按“就高不就低”“就重
不就轻”“宜快不宜慢”课以重处，
连带处罚。似乎有处罚得越重、受
教育越深刻；被罚者越多，教育面
越广的效果的错误思想。

要做好煤矿职工安全思想教

育工作就必须及时把握职工安全
心态。职工健康稳定的心态是搞好
安全生产的关键之一。由于煤矿井
下作业环境危险、作业时间长，职
工容易产生疲劳感，越是工作任务
接近完成时，职工早升井的思想就
越强烈，此时也是其安全惫识最薄
弱的时候，往往容易导致事故的发
生。因此，在组织生产时，必须合理
安排劳动组织，禁止职工超负荷作
业和加班延点作业。

要做好煤矿职工安全思想教
育工作，就必须发挥舆论导向作
用。通过舆论引导，形成一种生产
必须安全的思想观念，这样就会产
生巨大的影响力。在这种舆论氛围
内，职工安全心态也就会平稳，安
全思想教育工作效果就会显现。因
此，搞好安全思想教育工作，必须
通过各种舆论阵地大力营造“生命
至上、安全第一”的舆论氛围。

要做好煤矿职工安全思想教
育工作，就必须对症下药。必须注
意观察、总结职工的心理活动，把
握职工的思想苗头，掌握职工的思
想动态，在全面掌握职工思想活动
规律的基础上，抓住重点对症下
药。由于煤矿生产的特殊环境所
致，要消除职工的不安全心态绝非
一件容易的事情。在教育过程中对
不同心理的人要进行不同的教育。
比如对具有侥幸心理和凭经验干
活的职工，重点应进行安全知识教
育，或者采取一帮一的方式进行跟
踪帮扶教育，促使他们认识到安全
生产的科学性；对受环境影响的职

工及时进行个别谈心，以减轻他们
的心理负担，还要及时发现和掌握
职工情绪的变化，采取情绪疏导方
式，化解职工心中不愉快的症结，
将不安全因素消除在萌芽状态。另
外，科学合理地安排工作任务也非
常重要的。有的管理者重生产、轻
安全，这种心态的存在绝非偶然，
是有客观原因的。比如为完成任务
而忽视合理的劳动组织、抢工期、
强行安排工作等，都会使职工心态
起到异样变化。因此，做好安全思
想工作，必须从方方面面掌握安全
活动的规律，认识和消除导致不安
全生产的诱因所在，只有这样，才
能做到安全工作防范于未然。

要做好煤矿职工安全思想教
育工作，就必须创新载体、方法多
样。在安全思想教育中只有采取灵
活多样的教育形式和方法，增强教
育的吸引力，才能收到最佳效
果。要抓住影晌面大、教育面广的
事故案例，进行反思教育。通过工
伤职工或家属用自己的亲身经历，
分析事故原因和应该吸取的教训，
把一个个事故案例变成生动的安
全法规和安全教育内容，用事实给
职工以深刻印象，这种方法适用性
很广，效果比说服式教育效果要
好。要积极引导职工开展自我教
育，积极引导广大职工自觉学习党
的安全生产的路线、方针、政策，学
习安全知识和规章制度，结合岗位
工作实际经常不断地查隐患、查不
足，自觉遵守纪律。
（作者单位：辽源矿业集团公司）

浅谈怎样做好煤矿职工
安全思想教育工作

张 鹏

驾驶员的服务艺术，指
有关乘务工作的知识和技
巧。讲究服务艺术的目的是
最大限度地满足广大乘客在
乘运过程中的各项要求。服
务艺术包括的内容是广泛
的，服务态度上的主动、热
情、耐心、周到、有礼貌；服务
技术上的高效率和服务程序
的合理安排；业务知识熟练、
丰富，公司各项规章的准确
贯彻执行；因人、因事、因地
根据具体情况恰到好处地做
好服务工作，使每个乘客感
到满意，这些都是服务艺术
的具体内容和要求。

一、作为驾驶员，要夯实
业务理论水平

（一）深入学习理论。要
把业务理论学习作为终身必
修课，做到学以促行，提高理
论指导实践的能力，用蕴含
其中的科学思路和方法解决
新形势下驾驶员岗位遇到的
矛盾问题。

（二）传承红色基因。光
荣传统不能丢、红色基因不
能变。每一个历史事件、每一
位革命英雄、每一件革命文
物、每一种革命精神，都是进
行红色教育的鲜活教科书。
利用我们红色旅游专线，讲
好党的故事、革命的故事、英
烈的故事。

二、掌握服务技能，竭
诚为乘客服务

我们驾驶员首先要竭诚
为乘客服务，在服务中要讲
究服务艺术。

（一）语言艺术基本特
点。

在服务工作中要注意根
据不同对象、不同情况，采用
不同的语言表达方式来提高
服务工作的效果。在帮助特
殊乘客找座位时，不是直截
了当要求别的乘客让座，而

多以感谢、赞扬的口吻争取
使乘客主动愿意让座；在无
意中与乘客发生矛盾时，不
是咄咄逼人而是以婉转的语
言软化矛盾避免纠纷。

（二）语言艺术基本要
求。

清楚、准确、简洁、生动
是驾驶员语言艺术的基本要
求。它们之间是紧密相联的、
共同起作用的。其中还有一
个特别应该引起注意的问
题，就是有声语言和无声语
言一致的问题。如果两相矛
盾，也难达到好效果。假如驾
驶员耐心、准确清楚地回答
了乘客的询问，但却紧皱双
眉，那么乘客感受到的是驾
驶员的“不耐烦”。因此，要想
准确表达我们服务信息，就
要在语言能力和语言修养
上，包括无声语言上下功夫。

（三）实用技巧。
1.说好第一句话。说好

第一句话就是指要说的简
练、亲切、自然。在驾驶员和
乘客的关系中，驾驶员是起
主导作用的方面。要注意先
开口说话。一个适当的称呼，
一句简单、亲切的欢迎短语
都能给乘客留下愉快的印
象，为后续的服务工作打下
良好的基础。

2.注意说话的技巧。说
话前加上“请”字或“劳驾”，
会使人感到精神愉悦。所以，
我们在工作中请多使用十字
文明用语。

3.说话要注意语法、语
气和语调。说话应该简练明

确、直率地表达真意。但在表
达方法上，应注意语法、语
气。当遇到乘客某种行为需
要制止时，应用劝告、建议、
请求的语句说话，而不应用
命令、训戒式的语句。语调的
高亢或低沉、语调的升或降，
会影响所表达的意图和情
感，也会给人以不同的感觉
和理解。声调太低，使人听不
清，给人一种不耐烦、不高兴
的感觉;声调太高，易显得粗
暴生硬;声调短促或拖长，容
易使人理解为鄙视和烦厌。
所以，说话应该声调温和、声
音清晰、正确地表达语意，避
免用过高或过低的声音说
话，更不能使用刺耳难听的
声调;另外，还应该注意不要
用鼻音的单字，如“嗯”“唔”
等，因为这些都不适于表达
对乘客的尊重。

4.面部表情。面带笑容
是驾驶员服务艺术的基本要
素。驾驶员笑脸相迎，即使没
有开口，也会给乘客以温馨。

（四）正确处理各种矛
盾。

在乘务工作中，由于工作
中偶然的疏忽，某方面不能满
足乘客的要求或语言不恰当，
驾驶员与乘客之间很难避免
遇到一些矛盾、解决好这些矛
盾、避免引起争执，也是驾驶
员应掌握的一项技巧。

驾驶员和乘客间的交
往，虽然从宏观上看是大量
的、频繁的，每日每时都在
进行，但具体到个别人之
间，却大多是偶然的、短暂

的、事务性的，应掌握一定
的技巧。这和家庭、邻里以
及工作或学习，单位人与人
的交往不同。在这种情况
下，双方都不很留意自己给
对方造成的印象或对周围
环境的影响如何，双方的言
行随意性较大，所以往往会
由于满不在乎、漫不经心、
言语不周或礼节不到而引
起不愉快、恼怒、争执，甚至
发生冲突。对乘客来讲，驾
驶员周到的服务是理所当
然的。因此，对驾驶员的服
务不周、态度冷淡或言语不
逊十分敏感。对驾驶员来
讲，一方面为乘客服务是工
作所要求的，如果个人的思
想境界不高，修养不高或情
绪不佳，可能会在交往过程
中产生反感或抵触情绪。另
一方面，驾驶员也和从事其
它劳动的人一样，总是希望
自己的努力和成绩能被人
承认，因此他们对乘客的冷
漠、蔑视特别敏感，容易产
生委屈或对抗的情绪。

驾驶员的工作目的是为
乘客服务，使乘客满意。而驾
驶员工作也很难达到尽善尽
美。有时，虽不是当事驾驶员
的责任，但也与运输企业的
责任有关。因此，驾驶员应该
自觉、诚恳、文明礼貌地做好
服务工作，注意尽量避免和
防止可能引起矛盾的问题，
这是处理驾驶员与乘客矛盾
的基础。

（作者单位：辽源市城市
公共交通有限公司）

乘务工作应加强服务技能
张贺兵


