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前言

铁路旅客运输服务礼仪是一种与旅客交往过程中所应具有的相互尊重、亲善和友好的行为规范和艺术
，是“以客为尊、以人为本”理念的具体体现，也是铁路优质服务的重要组成部分。
目前，随着我国国民经济的快速发展和国内国际之间人员交流的不断扩大，旅客运输量呈全面快速增
长的态势。
铁路、民航、公路对客运目标市场的争夺越发激烈，在长、中、短途旅客运输中出现互相渗透的迹象
和趋势。
对广大铁路客运服务人员来讲，规范、优雅的服务礼仪能够展示客运员工的外在美和内在修养，能够
更容易拉近与旅客的距离，提高旅客的满意度和忠诚度，提升铁路的企业形象，实现铁路优质服务品
牌的增值。
提升自己的服务礼仪水平和质量，除了要加强爱岗敬业和职业道德教育，提高自己的服务意识，掌握
整个服务过程中旅客的需求外，还要从服务形象、服务礼仪等基础的技能培训着手，认识到服务意识
是前提、服务技能是基础，不断改进服务工作、提升服务礼仪水平，树立铁路服务的良好窗口形象。
我们针对铁路客运服务礼仪的现状和在日常教学和铁路职工培训中的积累，编写了这本《铁路客运服
务礼仪》教材，主要分为礼仪介绍、礼仪基本规范、车站服务礼仪、列车服务礼仪四个部分，其中董
正秀编写了第一章部分、第五章部分和第六章，张苏敏编写了第一章部分和第七章，张翼编写了第二
、三、四章和第五章部分，全书由董正秀、张苏敏担任主编，周平副教授主审。
在本书编写过程中，我们参考、借鉴了国内外一些专家学者的著作并引用了部分相关材料，得到了多
方的大力帮助，在此一并表示深深感谢。
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内容概要

　　本书从礼仪的起源、含义、功能、作用出发，系统介绍了仪态、仪容与服饰、沟通礼仪等礼仪基
本知识和规范，结合运输行业实际详细介绍了铁路运输车站服务礼仪和列车服务礼仪。
《铁路客运服务礼仪》内容详实、结构合理、语言精练通顺，并配有大量礼仪图片，对提高个人修养
、改善服务形象、改进服务工作、提升服务礼仪水平、树立铁路服务的良好窗口形象定会有所帮助。
《铁路客运服务礼仪》可作为中、高等职业学校运输专业学生及运输行业职工的培训教材，也可作为
运输服务礼仪知识的参考资料和普及读本。
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章节摘录

（二）各种脸型的化妆1.椭圆脸椭圆脸可谓公认的理想脸型，化妆时宜注意保持其自然形状，突出其
可爱之处，不必通过化妆去改变脸型。
胭脂，应涂在颊部颧骨的最高处，再向上向外揉化开去。
唇膏，除嘴唇唇形有缺陷外，尽量按自然唇形涂抹。
眉毛，可顺着眼睛的轮廓修成弧形，眉头应与内眼角齐，眉尾可稍长于外眼角。
正因为椭圆形脸是勿需太多掩饰的，所以化妆时一定要找出脸部最动人、最美丽的部位，而后突出之
，以免给人平平淡淡、毫无特点的印象。
2.长脸型长脸型的人，在化妆时力求达到的效果应是：增加面部的宽度。
胭脂，应注意离鼻子稍远些，在视觉上拉宽面部。
抹时，可沿颧骨的最高处与太阳穴下方所构成的曲线部位，向外、向上抹开去。
粉底，若双颊下陷或者额部窄小，应在双颊和额部涂以浅色调的粉底，造成光影，使之变得丰满一些
。
眉毛，修正时应令其成弧形，切不可有棱有角的。
眉毛的位置不宜太高，眉毛尾部切忌高翘。
3.圆脸型圆脸型给人可爱、玲珑之感，若要修正为椭圆形并不十分困难。
胭脂，可从颧骨起始涂至下颌部，注意不能简单地在颧骨凸出部位涂成圆形。
唇膏，可在上嘴唇涂成浅浅的弓形，不能涂成圆形的小嘴状，以免有圆上加圆之感。
粉底，可用来在两颊造阴影，使圆脸削瘦一点。
选用暗色调粉底，沿额头靠近发际处起向下窄窄地涂抹，至颧骨部下可加宽涂抹的面积，造成脸部亮
度自颧骨以下逐步集中于鼻子、嘴唇、下巴附近部位。
眉毛，可修成自然的弧形，可作少许弯曲，不可太平直或有棱角，也不可过于弯曲。
4.方脸型方脸型的人以双颊骨突出为特点，因而在化妆时，要设法加以掩蔽，增加柔和感。
胭脂，宜涂抹得与眼部平行，切忌涂在颧骨最突出处。
可抹在颧骨稍下处并往外揉开。
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编辑推荐

《铁路客运服务礼仪》是由中国铁道出版社出版的。
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