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综合客运枢纽文化建设指南
[bookmark: _Toc482261656][bookmark: _Toc102549970][bookmark: _Toc76560347][bookmark: _Toc482281889][bookmark: _Toc76561243]范围
本文件给出了综合客运枢纽文化建设的基本原则、总体要求、条件、评价考核等内容。
本标准规定了综合客运枢纽文化建设的基本要求，包括物质文化、精神文化、制度文化等基本要求。本标准适用于综合客运枢纽文化建设的设置与管理，其它交通港站与枢纽的文化建设可参考该指南。
[bookmark: _Toc482281890][bookmark: _Toc76560348][bookmark: _Toc102549971][bookmark: _Toc76561244][bookmark: _Toc482261657]规范性引用文件
下列文件对于本文件的参考应用是及其重要的，凡是已经注明日期引用的文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注明日期的引用文件，其最新版本适用于本文件。
	JT/T 1065-2016
	综合客运枢纽术语

	DB37/T 3542-2019
	综合客运枢纽标志设置规范

	GB/T 32230-2015
GB/T 27925-2011
	企业质量文化建设指南
商业企业品牌评价与企业文化建设指南



[bookmark: _Toc76561245][bookmark: _Toc76560349][bookmark: _Toc102549972][bookmark: _Toc482261658][bookmark: _Toc482281891]术语和定义
3.1交通枢纽  Transport  hub
   交通枢纽是在两条或以上运输线路的交汇、衔接处形成的，具有运输组织与管理、中转换乘及换装、装卸贮存、多式联运、信息流通和辅助服务等功能的综合性设施。
3.2 综合客运枢纽  Integrated passenger hub
将两种或两种以上对外运输方式（铁路、公路、水路、航空等）与城市交通的客流转换场所在同一空间（或区域）内集中布设，实现设施设备、运输组织、公共信息等有效衔接的客运基础设施。
3.3文化 Culture    
    文化是指人们共享、普遍持有的一般信仰和价值观，是观念及观念的展开和表现，包括人们在精神活动和物质活动中创造的成果，具有民族性、知识性、历史性。
3.4交通运输文化  Transportation culture
     指交通运输行业在长期的交通运输发展实践中逐步形成的价值观，并不断积累的、体现行业价值理念的各种精神、制度和物质文化，是交通运输事业发展的成果，是行业文明进步程度的重要标志。
3.5 综合客运枢纽文化 Culture of comprehensive passenger hub 
    通过将综合交通港站或枢纽这一物质和服务形态展现给社会，被公众所认知和感受，并形成一种社会公众审美价值观，是交通运输文化魅力的具体体现。包括设施文化、窗口文化、行为文化、人文文化与制度文化等。
3.6综合客运枢纽物质文化 Material culture of comprehensive passenger transport hub
   是各地域从业者创造的服务和各种物质设施等构成的器物文化，是一种以物质形态为主要研究对象的站文化，能够折射出各个地域枢纽站的经营思想、经营管理哲学、工作作风和审美意识。
3.7 综合客运枢纽精神文化 Spiritual culture of comprehensive passenger transport hub
   表现在价值观念、信仰追求、道德规范、行为准则、管理风格等，培养正确的价值观、树立良好行业形象、培养行业精神、增强凝聚力、注意自律氛围，努力打造枢纽理念文化。 
3.8 文化符号 Cultural symbol
指用以表述综合客运枢纽文化内涵或者特殊含义的概括或特定符号。在一个国家、民族、城市或某区域的范畴中，文化符号常是表达文化独特性的重要载体和形式。包括文字、书法、剪纸、青花瓷、京剧脸谱等传统文化符号，枢纽规模、艺术设计风格，融合中西文化艺术形式等。
3.9 文化设计元素  Design  elements
从地域文化、交通运输工具、文化展示以及山水自然文化中提炼的要素，通常以点线面的方式提取并加以变化，包括硬装设计、软装设计、灯光设计等元素。
[bookmark: _Toc76560350][bookmark: _Toc482261659][bookmark: _Toc482281892][bookmark: _Toc76561246][bookmark: _Toc102549973]基本原则
4.1体现安全服务、方便快捷的公共文化原则。
坚持“以人为本、安全第一”的宗旨，遵循“公平、公正、公开、便民”的原则，关注并不断满足人们的思想和文化需求。
[bookmark: _Toc482261661]4.2体现精简高效，民族文化与地域文化融合原则。
构筑综合客运枢纽文化模式，体现出鲜明特色的综合客运枢纽文化风格，与民族文化、地域文化相结合，融精致美观、新颖创意、艺术风格、人文观赏等特点于一体。
[bookmark: _Toc482261662]4.3体现文化展示的民众认同、和谐发展、舒适有序原则。
    重视民间智慧，通过征集展示主题、画作、照片等形式，提高民众参与度，提高民众的综合客运枢纽文化知识，使综合客运枢纽文化成为看得见、摸得着、听得见、有生命力的文化。要体现当地的伟人、历史名人、模范人物、先进典型等人物的宣传；要体现当地的风土民情、地方特色、自然风光、饮食特色等。
[bookmark: _Toc482261663]4.4体现与时俱进、理念先进、可持续发展原则。
    融入鲜明时代特征和精神，吸收先进社会思想和理念，使综合客运枢纽文化成为前进的航标灯和指路牌，符合时代发展和社会进步的要求。
4.5.体现培育文化品牌特色、规范实用的原则。 
    文化品牌服务特色是为了开发、挖掘、创造综合客运枢纽文化资源，使综合客运枢纽的文化资源得到最优化配置，有明确的文化表达形式，文化氛围营造充分、文化设施齐全，树立文化品牌。
4.6 适应公共交通服务协同运行原则。
服从空间文化工艺的要求，城市“内、外”交通方式的场站合理分离，流线标识简捷、顺畅。
4.7 导向标识与图示明晰、注入文化元素与特色。
导向标识醒目、连贯、清晰，关键节点增加大数据、智能问路机、智慧化人性化服务方式。展示自然地理空间，融入多维度、有特色特性的公共艺术，融合地域民族文化、红色旅游历史文化等。
[bookmark: _Toc102549974]建设目标
5.1 以新时代中国社会主义文化建设为指导，吸收传统交通运输文化优点，形成新型综合客运枢纽文化。
5.2 将综合客运枢纽文化建设成枢纽的核心与灵魂。
5.3 通过综合客运枢纽文化建设，促进其它交通枢纽、港站及交通场所中形成规范的文明行为规范。
5.4 综合客运枢纽文化建设宜满足接入港站枢纽的公路、铁路、航空、水运等交通方式的需要，满足不同民族、不同籍贯等文化层次的乘客换乘、候车的需求，满足各运营机构运营保障和社会配套服务的需求。
[bookmark: _Toc102549975]6.建设内容
6.1综合客运枢纽文化建设须体现时代核心理念和价值观，物质文化与精神文化相结合，组织架构和行
为规范符合要求（如图1）。综合客运枢纽文化是精神理念、物质文明、组织架构和行为规范的总和，
可以塑造交通形象，感化社会意识，规范公众行为，细化旅客文化需求，促进社会和谐发展和文明进步。

[image: ]
图1  综合客运枢纽文化建设体系结构
[bookmark: _Toc76560355]6.2构建综合客运枢纽文化要素
6.2.1 打造公共文化空间，提升场地文化内涵。综合客运枢纽物质文化内容包括物质文明、组织架构和行为规范，宣传和贯彻社会主义核心价值观。增强责任意识，在综合客运枢纽宣传交通运输行业核心价值观、正能量宣传语。打造符合当地特色文化的综合客运枢纽，营造综合客运枢纽的文化氛围，综合客运枢纽文化建设构成要素如图2。 

[image: ]
图2  综合客运枢纽文化的构成要素
1） 价值理念。弘扬无私、真诚、执着、奉献的精神，“一心想着旅客、一切为了旅客”，展示出
爱岗敬业的精神面貌。
2） 物质环境。 改善学习环境，突出荣誉墙、学习栏、音乐角、名人名言柱，及时用荣誉、上级指
示、诗歌、伟人题词等教育形式宣传，拍摄展示标准作业流程，增强员工标准意识，学有标、听有声、看有影，提升责任感。物质文化的载体是客运站形象、环境、站容和设施设备，传承优秀地域文化特色，塑造良好交通文化形象，凸显客运枢纽深厚文化底蕴。
3）组织制度。制度文化建设主要指各种有关客运服务的内容，如礼仪标准、服务标准、路牌标识等；在工作过程中坚决落实请示制度、汇报制度和管理制度。实现安全生产、作风建设、经营管理、队伍稳定等多方面工作目标。
4）行为规范。用行为文化激励职工。把争创“模范职工之家”作为奋斗目标，把“以人为本、以德为魂”作为工作方向，把“面向职工、面向旅客”作为基本要求。人文关怀心中装着职工，为每一名职工送上祝福，为给职工创造一个展示自我的平台，及时把上级要求、工作安排等信息传递给职工，产品文化建设包括工作细致无差错等。
6.2.2物质文化是形成综合客运枢纽文化的基本实体。由综合客运枢纽形象、环境、站容和设施设备构成，综合客运枢纽建筑形式与特色体现特色地域文化，综合客运枢纽人员谈吐举止文明，彰显综合客运枢纽文化底蕴，物质文化建设即建筑设施要反映当地特色，客运大厅的装饰、色彩要体现交通文化。 
6.2.3组织架构主要包括组织机制和制度体系。是人的意识与观念形态的反映，是塑造精神理念的主要机制和载体。管理工作是综合客运枢纽向社会展示精神文化的主要载体，向社会展示良好的精神风貌，发挥党员先锋模范作用。
6.2.4行为规范由服务礼仪、文化品牌、文化网络构成。是综合客运枢纽的精神风貌、优质品格的动态体现，是综合客运枢纽价值理念的折射。
[bookmark: _Toc76561248][bookmark: _Toc23236][bookmark: _Toc76560354]6.3物质文化建设
6.3.1 综合客运枢纽标识
1）企业标识。枢纽名称、标识、字体、颜色宜统一。
2）形象建设。包括服装、旗帜、徽记、歌曲。服装应整洁统一，旗帜应宣明庄严、徽记清晰明了、
歌曲奉献交通的行业精神，采用丰富多彩的形式传播、传唱及展演。
3）重视社会公众对枢纽标识的认知程度。
6.3.2  产品服务
1）提升服务形象。保证客户对产品送货、安装、维修、售后服务的满意度。
2）持续改进。提升企业生产和设备的技术先进性、树立创新意识。
6.3.3提供必要的技术、经费支持，保障综合客运枢纽文化的有效实施。能够辅助进行信息发布、预警监测、隔离防护、灾害预防、应急救助等服务，有利保障客运枢纽的安全运行。
6.3.4综合客运枢纽文化指引设施（包括标志和地面标识等）能够向出行者提供详细清晰的导向、提示、警示，能满足车辆、行人顺利进、出枢纽，并安全、高效地换乘交通运输工具，能使用相关文化设施的需求，枢纽宜设置文化服务提示宣传屏。
6.3.5综合客运枢纽设施、设备应满足以下要求
1）布置公交车、长途汽车、私家车加油、加气、充电的显目提示，以及停车与维保服务宣传标识，在公共场合每间隔一段距离就放置一个垃圾桶，保持公共卫生整洁。
2）咨询服务台设置在醒目中心位置，面积可根据需要设计，建议不宜小于8m2，应配备便携式扩音器、电脑、打印机、志愿者服装等设备；应设置专门、醒目的引导标志和地面标识，指引乘客到达咨询服务台接受服务，咨询服务台的设置不应干扰主要的换乘路线。
3）便民服务站应设置在换乘大厅中心附近、出入口、换乘通道交汇点等地点；设置面积不宜小于5m2，增加应对紧急事件的空间与设备，宜根据乘客出行需求，配备呕吐袋、雨伞、针线包、手机充电台、急救箱等多种便民设备，供乘客使用。
4）开展残障人士出行便利服务，应遵循《无障碍设计规范》(GB50763-2012)的要求开展无障碍设施设计和设置；开展残障人士人工服务的，应设置定点服务台，提供提醒服务。
5）开展紧急救护服务，应配备符合相关标准的急救专用药箱，有条件的枢纽站应设置急救室。
6）开展临时休息服务，宜就近应配备热水器、饮水机或自动售货机；开展封闭坐席临时休息服务，应配备适当的娱乐设施、书画影视作品；开展宾馆式临时休息服务，应将休息设施远离主要交通功能区和餐饮设施区域。
7）母婴候车室设置面积不宜小于8m2，应为封闭空间，提供照明，保证温度适宜，并配备带靠背座椅、照料婴儿的操作台、垃圾桶等基础设施；开展儿童活动区，将其与母婴室毗邻，并在其中配置相关人员保护儿童安全。
8）开设军人、老年人、残疾人、人大代表、政协委员便利服务通道。
9）开展公交卡充值、微信扫码等服务，适度开展看陪服务，帮助有突发事情的乘客办理补退票。
6.4  精神文化建设
6.4.1企业精神。
1）企业领导树立应有的理想信念、价值观念、行为风格，企业家精神。
2）树立综合客运枢纽企业形象，让旅客对企业形象（服务、实力、产品、实力）有显著认知。
3）建立员工的敬业精神，提高员工对企业的忠诚。
6.4.2企业文化建设目标
1）树立综合客运枢纽文化建设的目标，树立模范人物榜样，塑造员工的工作成就感；
2）建立企业社会责任感、诚信机制和道德意识；
6.5制度文化建设
6.5.1  管理机制
1）建立有效的综合客运枢纽企业领导体制，对综合客运枢纽生产服务过程组织、协调作用显著。
2）综合客运枢纽企业组织机构层次和数量合理，运行效率高。
3）有较强的综合客运枢纽企业管理能力和执行力，依法建制，依法治理和运行企业。
6.5.2  产品服务
1）提升服务形象。保证客户对产品送货、安装、维修、售后服务的满意度。
2）不断改进。提升企业生产和设备的技术先进性、树立创新意识。
6.5.3  企业习俗
1）应有综合客运枢纽企业长期相、约定成俗的典礼、仪式、行为习惯、节日、活动等。
2）尊重交通运输行业、地域、消费习惯形成的特色文化，开展系列文化活动。
6.3环境文化建设
6.5.1  注重自然环境、建筑风格、规划与布局、绿化、环境治理等。环境改善服务包括清洁、绿化服务，可设立一些必要的指示牌或警示牌，指引大众和避免环境的破坏，提供专门用的吸烟场所，设置净化空气的举措，科学种植绿化，适度盆景布局。
6.5.2维持整洁、合理的生产服务环境。虫药布控应每月或每季度为枢纽进行整体虫药布控工作，清洁部门喷洒、布放的灭虫药剂应符合国家要求，严禁使用国家禁止使用的灭虫药剂；应在综合客运枢纽运营时段之外开展，清洁部门布放的灭虫药剂必须有明显警示标语。
6.5.3 重视文化体育生活、文体娱乐、生活福利等设施建设。
6.5.4应有适当的枢纽纪念性建筑、雕塑、纪念碑、园林和纪念碑。
[bookmark: _Toc102549976]7.建设行动
[bookmark: _Toc76560357]7.1学习培训
7.1.1学习贯彻习近平新时代中国特色文化建设思想。加强政治理论学习、法律知识学习和业务知识学习。
7.1.2加强《交通运输法律法规》、《中华人民共和国道路交通安全法》、《道路旅客运输及客运站管理规定》等法律法规的宣传，让社会认识到综合客运枢纽文化建设的重要性，是一种应尽的法律义务。应掌握运输相关法律、法规和运输文化知识培训，加强工作人员及旅客的法制教育。
7.1.3营造学习文化氛围，树立工作人员的社会责任感，培养管理人员、调度人员、装卸人员、驾驶员的职业道德，能运用SWOT、PEST、鱼骨图、6S、重心法、层次分析等方法进行企业文化管理。
7.1.4要注重驾驶员和工作人员的心理健康问题，固定时间为他们做心理疏导，对培训人员进行考核，建立相应的激励机制。
7.1.5管理人员、调度人员、装卸人员、驾驶员等应按时参加岗位继续教育培训，建议每年应接受交通枢纽运输知识的培训，管理人员、调度人员、装卸人员每两年培训时间不少于12学时，驾驶员培训时间每两年不少于24学时。
[bookmark: _Toc482261685][bookmark: _Toc76560358]7.2制度落实
7.2.1建立健全文化制度体系，并纳入日常考核中去。
1）建立健全各类岗位职责、工作指标、服务规范、劳动纪律和相应的考评、奖惩制度；
2）建立健全岗位工作台帐、记录、日志和业务流转单、登记统计表单、各类资料档案；
3）建立健全各岗位、各工序的生产操作规程，警示禁令和监管各环节，各层次的责任主体和责任制度；
4）建立健全年、季、月、周、日隐患排查和点位巡查制度机制；
5）建立健全各类文化应急预案、文化队伍、应急储备、应急文化演练、响应制度机制；
6）建立健全外包承包商选择、文化管理、文化监督、检查制度机制；
7）建立健全商业业主选择、资格审查、监督、文化检查制度机制；
7.2.2遵循公开原则，建立健全枢纽服务管理信息的公示制度和监督机制。
7.2.3 加强基层队伍建设，提高思想认识，加强安全生产文化宣传教育。
7.2.4制订落实驾驶员安全学习制度，组织驾驶员、经营业主、管理人员和员工进行文化学习，加强
文化建设，严格生产考核奖惩机制。
7.2.5加强客运管理制度建设。建立健全乘客信息保护机制，防止乘客信息泄露，合理安排员工岗位时间，轮流值班。
7.3保障措施
7.3.1  制定综合客运枢纽文化服务细则、员工行为准则、文明用语等，并开展培训。
7.3.2  开展综合客运枢纽文化行为规范和职业道德等学习教育与检查。
7.3.3  开展有关综合客运枢纽文化的晨读、员工分享会、演讲、朗诵比赛等主题活动。
7.3.4  邀请专家学者、志愿者、先进典型等在综合客运枢纽内组织以文化服务为主题的宣讲活动。
7.4  考评总结
7.4.1  建立综合客运枢纽文化考评机制。
7.4.2  采取问卷调查、访谈、设置意见箱、邮箱等方式，定期对文化建设、文化培训与传播进行自查，形成评价报告。
7.4.3  根据评价报告，对综合客运枢纽文化建设活动开展情况和落实效果进行公开、公平、公正考评。
7.5综合客运枢纽宜有应急文化服务预案清单，文化宣传与应急服务预案，应急通道及疏散标志标牌宜设计合理。制定突发公共事件的道路运输应急预案，应急预案应当包括报告程序、应急指挥、应急车辆和设备的储备以及处置措施等内容。
7.6综合客运枢纽文化建设利用新等技术提高服务的有效性、及时性和准确性，增加适合不同年龄段乘客的现代休闲娱乐方式，为乘客提供一些益智有趣的文化娱乐服务。
7.7综合客运枢纽文化建设项目配置应系统化、规范化、多元化、现代化，能满足安全、清洁、便捷的出行要求，提高乘客出行效率。
7.8综合客运枢纽文化建设应根据乘客不断增强的出行质量和文化体验需求，定期或不定期征询乘客和其他服务对象的意见，开通网上征集意见功能，宣传国家工业、农业、第三产业知识与交通运输业的关联，不断改进服务工作。
7.9综合客运枢纽文化建设展示文化理念、传播方式和发展历程，对有代表性的作品及相关文化现象进行解读与诠释。
[bookmark: _Toc76560360][bookmark: _Toc76561250][bookmark: _Toc102549977]8.窗口文化服务
8.1乘客窗口文化服务
1） 配合疫情防控工作，增加使用人工智能客服，增添电子交易平台，以减少人与人之间的直接
接触，人与人适度1米左右距离，公筷公勺或独立餐具用餐。
2）综合客运枢纽窗口服务人员按时到岗，不迟到早退。回答乘客问题时专业有素质，有问必答。应做到“热情迎接、主动问好、仪态端庄、仪表整洁”。
3）综合客运枢纽窗口服务人员应统一着装，讲普通话，口齿清晰，语言文明规范，佩戴服务人员信息牌，做到微笑服务；业务熟悉，有较好的语言表达能力，掌握服务企业名称、位置、企业联系人、联系电话等情况，熟练掌握所在枢纽的基本设施、位置、服务项目。
4）窗口票务服务应做到点钞、找零准确；乘客提出投诉，不论正确与否，应先行笑意接受，并详细记录设诉意见，立即上报上级领导。
5）对待插队的旅客，宜亲切有礼貌的引导旅客有序排队，设置特殊群特的服务窗口，如现役军人、消防救援人员依法优先；服务人员应妥善办理乘客的业务，保护好乘客的隐私，以防隐私流露出去。
6）设立专门的方言服务询问处，使用独立电话热线，以照顾听不懂普通话或者表达能力欠缺的老年群体。
7）礼仪班要积极热情对待每一位乘客，且认真、细致、负责，坐姿端正，工作不能松散。学习
交流技巧，处理好人际交往，对待工作不怠慢，做到严谨自律。
[bookmark: _Toc76560361]8.2乘客信息服务
8.2.1综合客运枢纽信息服务包括通过设置标识开展站内外出行路径指引、便民信息服务、应急信息发布、无线网络、外文信息发布等内容，可采用人脸识别技术，便于乘客快捷通过。
8.2.2综合客运枢纽信息服务应做到准确、及时、连续、便捷。
1）站内外出行路径指引信息应远近结合、层次清晰，内容应准确、连续，避免造成乘客误解；
2）标识设置形式应风格统一、醒目、规范，标志与地面标识应配套设置（附录A）；
3）便民信息服务应及时更新，确保准确，信息发布宜采取视、听结合的方式；信息发布界面，宜采取动画等形式；
4）无线网络服务应根据服务区域日均客流量科学测算系统容量，应具备防病毒和侵入功能；
5）外文信息发布应参照《双语标识英文译法》准确使用英文，适当增加盲文，满足特殊人群的需求。妥善保护乘客的隐私，保守秘密。
8.3乘客无障碍行为文化
8.3.1综合客运枢纽无障碍服务主要为针对残障、老年人、儿童等人士的出行便利服务。
8.3.2综合客运枢纽针对残障人士的出行便利服务应做到友善、周到。
8.3.3综合客运枢纽无障碍服务应满足以下要求：
[bookmark: _GoBack]1）无障碍服务应在枢纽运营的常规运营时段提供。
2）应在枢纽行人入口设置无障碍服务点，配置无障碍服务人员一般不应少于2人，服务人员
不得空岗。
3）无障碍服务人员应具备为各类残障人士和老年人常见疾病服务的基本知识，基本能够以哑
语与聋哑人进行简单交流，为残障人士提供人工服务。
4）在乘客有情绪的时候，要进行合理的疏导。
5）对不懂电子操作的老年人或需要帮助的人，有专门工作人员指引，做好乘客的乘坐记录。
6）枢纽宜配备轮椅等设施，为步行不便乘客提供站内服务。
8.4综合客运枢纽服务评价宜采用定量方法进行评价，乘客在做出评价之前的信息填写，应保证乘客的信息安全。对客运枢纽展开服务满意度问卷调查。开展网络线上服务评价，通微信公众号，听取广大网友意见开设网上服务评价平台，对信息进行及时处理，以达到更好的服务效果。
[bookmark: _Toc76561251][bookmark: _Toc76560362][bookmark: _Toc102549978]9.文化宣传
9.1建设文化传播网络。通过报纸刊物、广播、网络平台宣传推广，标语应健康、积极向上，正反面要求美观。
1）标语牌高度适宜。旗帜标语牌建设离地面高度适宜，用螺丝坚固，涂防生锈油漆，并定期检查松动破损情况，防止风沙、雨雪、霜冻侵袭。推广便于反复使用可调节高度的标语牌或电子标语牌。
2）商业广告建设要求。兼顾经济、文化、社会功能，服务于社会，传播适合社会要求、符合人民群众的思想、道德、文化观念，适度增加文化宣传公益广告。
3）文字语言要求。一般使用中文，中英文或其它有要求的地方如日语、韩语对照。
4）横幅要求。严格按照要求在规定地段和时间段内进行悬挂，悬挂期间要维护所悬挂横幅的干净整洁，到时间后应清理好所悬挂的宣传横幅。
9.2通过建筑、仪式、表彰、交流文化宣传内容，体现综合客运枢纽精神、口号、理念、价值观等。
1）尊重客户，理解客户，持续提供超越客户期望的服务，做客户们永远的伙伴，高度重视顾客意见，让客户参与决策，把处理客户的意见作为使顾客满意的重要一环，建立以顾客为中心的机制。
2）顾客至上，遵循公司规章制度，以端正的态度，温和的语气耐心对顾客的问题及时解决。
9.3增加对违反规定的顾客的处罚规定，同时与相关部门保持联系及时官宣处罚情况
1）加强对顾客不文明行为的监督检查力度，建立不文明顾客“黑名单”制度和游客不文明信息通报、追责机制。
2）对于不同渠道提供的信息需要在15个工作日内进行调查取证，并留存图片、视频等相关证据。
[bookmark: _Toc478024223]3）对列入不文明行为的顾客，经管理部门核实后，通报给顾客本人，提示其采取补救措施，挽回不良影响，必要时可向公安、海关、边检、交通、人民银行征信机构等部门通报“顾客不文明行为记录”。具体参考《游客不文明行为记录管理暂行办法》、（规范性附录）。
9.3 文化传播有一定的渗透力，有效提升社会公众对枢纽的认知度。
[bookmark: _Toc102549979]10  改进
10.1  应对收到的投诉和建议及时进行回应和反馈。
10.2  对存在的不足之处采取有效的处理措施，实现持续改进。
















[bookmark: _Toc102549980]   一种综合客运枢纽文化服务的展示装置
1.科学确定展示内容，提高展示平台和展示内容的匹配度，公路枢纽、航空枢纽、铁路客运枢纽、航运枢纽的文化展示。属于文化服务展示技术领域，结构包括控制屏板、工作台、主机箱、支撑架、存放箱、展示板、安装器、导槽框，为了解决一个展示装置只能固定展示同一格局的问题，改进装置结构后将安装器设在工作台对应的导槽框夹层上，使得同一装置上就可替换不同内容的展示板，展示板后壁通过磁贴片吸附相连，前后均有支撑面，能够有效避免板面脱落，在同一装置上就可替换不同内容的展示板面，可反复使用，占地展示空间较小的情况下能够有效减少资源浪费。

[image: ]
包括控制屏板（1）、工作台（2）、主机箱（3）、支撑架（4）、存放箱（5）、展示板（6）、安装器（7）、导槽框（8）。
2.背景技术
综合客运枢纽展示装置包括：大流量旅客的集散、中转以及相关辅助服务的交通，具有展示地域文化、时代特征的城市景观功能，体现引导城市发展、土地综合开发的经济功能，通过装置将整体格局展示开放，大多展示板表面贴装部件固定，一个展示装置只能固定展示同一格局，装置整体结构相同，只有展示板格局不同，若摆放多样的不同格局展示装置导致占地面积较大，容易浪费资源。
[image: ]
图2  安装器装配结构示意图。
图2中：安装杆-A、平衡座-B、固定板-C、钩杆-D、卡板-E、弹性带-F、磁贴片-G、导槽框-8。
磁贴片G是具有磁铁原理的，可以直接吸附带有磁铁的展示板6，设在固定板C下部凹槽表面上，展示板6可以随时贴随时取，方便且不伤磁贴片G，可以反复使用。
例如：在进行使用时，为了解决一个展示装置只能固定展示同一格局的问题，改进装置结构后将安装器7设在工作台2对应的导槽框8夹层上，使得同一装置上就可替换不同内容的展示板6，展示板6后壁通过磁贴片G吸附相连，卡板E横设在导槽框8上部空层处，移动滑面固定为直线型，钩杆D上设有的弹性带F可方便操作人员使用，外移一指距离的安装杆A时能够带动平衡座B活动，使得固定板C与磁贴片G同向且直线移动，则展示板6侧壁可跨过导槽框8侧槽夹层，前后均有支撑面，能够有效避免板面脱落，在同一装置上就可替换不同内容的展示板面，可反复使用通过上述部件的互相组合，通过安装器在同一装置上就可替换不同内容的展示板面，可反复使用，占地展示空间较小的情况下能够有效减少资源浪费。
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