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内容概要

高蓉主编的《城市轨道交通服务礼仪》是全国职业教育城市轨道交通专业规划教材。
主要内容包括：城市轨道交通服务礼仪概述、城市轨道交通客运服务人员的基本礼仪、城市轨道交通
车站客运服务、城际轨道交通客运服务及乘客投诉处理，共五个单元。

《城市轨道交通服务礼仪》是城市轨道交通专业核心教材，可供高职、中职学校教学选用，也可作为
城市轨道交通行业岗位培训或自学用书，同时可供城市轨道交通行业的服务或管理人员学习参考。
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章节摘录

版权页：插图：不同性格乘客的服务要求不同类型的乘客对服务的需求也有所不同，只有准确判断乘
客的类型并进一步把握其性格特点，采取适当的服务措施，才能更好地做到从乘客角度出发。
（1）温和型乘客。
温和型乘客性格随和，对自己和别人没有更多的要求，他们比较容易理解别人，注重任何人之间的友
好亲切关系。
面对这种乘客，客运服务人员更要以礼相待，以情感人，千万不能因为对方的宽容而忽视了对其的服
务，让服务缩水。
（2）独断型乘客。
独断型乘客十分自信，有很强的决断力，感情激烈，不容易接受和理解别人，轻易不改变自己的看法
和观点，希望每个人都认同他的观点，并满足他的需求。
这种类型乘客最不能容忍被怠慢或者不被尊重，是投诉最多的乘客。
面对此类型的乘客时，要镇定自如，始终保持目光的交流，不能怯场，因为这种类型的乘客不愿意听
取别人的意见，对于该种类型乘客的服务一定要先征求意见，不然很有可能双方都不愉快。
（3）分析型乘客。
分析型乘客的特征是做事非常认真，要求客运服务人员每说一句话都要非常准确，不能有任何含糊的
地方。
通常分析型乘客说得少，听得多，动作缓慢，表情少，他们的文化素质一般较高，逻辑能力强，讲道
理，不接受不公平待遇，但可以接受合理的解释，善于维护自己的权益，对服务不满时往往会说：“
这不是理由⋯⋯”在跟该类型乘客沟通时，说话要有条理性，逻辑性，如果遇到这种乘客提意见，客
运服务人员要注意真诚对待，讲清事实，争取得到理解。
（4）内向型乘客。
这种类型的乘客生活比较封闭，对外界事物冷漠，和陌生人保持相当的距离。
对客运服务人员的态度、言行、举止非常敏感，他们大都排斥客运服务人员的过分热情。
由于这种乘客比较腼腆，因此客运服务人员看他时目光一定要和蔼，但目光对视不宜过长，以免给乘
客造成心理压力。
（5）自我型乘客。
自我型乘客是最挑剔的，他们以自我为中心，从来不站在他人的立场上考虑问题，并且绝对不允许利
益受到损害，有很强的报复心理，性格敏感而不讲道理，无理也要辩三分。
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编辑推荐

《城市轨道交通服务礼仪》是全国职业教育城市轨道交通专业规划教材。
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