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“服务礼仪”是我国近年来高职教育当中一个新兴崛起的专
业，近几年来由于我国基础建设的的跨步式前进，使得这一专
业得到了飞速的发展。近年来，随着我国高速铁路网的建设与
发展，舒适、人性化的高速铁路的现代化运营对服务礼仪也提
出了更加明确的要求。与此同时，优质的服务礼仪也成为了当
下提高国民幸福度的一个重要因素。

1　服务礼仪的基本要点
1.1职业形象礼仪
对于高铁乘务员而言，其职业形象礼仪会在乘客踏上高铁的

第一步吸引到旅客的注意力。正因如此，乘务员必须时刻保持
自身外在形态的干净整洁、端庄大方。当我们在评判一个乘务
员的职业形象时往往会从其外形、体态、个人卫生以及服饰着
装四个方面进行考量。对于外形而言，并不是要求乘务员一定
要有多么俊美的外貌，而是整体看上去应该大方、亲和且干
净，在裸露部位不可以出现纹身等。对于妆面来说过浓的妆，
不适合出现于高铁之中，这不仅与高铁环境有所违和，还容易
给乘客带来些许不好的乘车体验。在体态方面，乘务人员切记
不可矫揉造作，落落大方、优雅自然的身体形态往往更容易给
人带来亲切感。对于每一位高铁乘务人员而言，个人卫生是重
中之重，同时也是其必然的要求。服饰也是需要每一位高铁乘
务人员注意的，每一位高铁乘务人员有着严格的着装规定，乘
务人员通过自身的制服装，能够直接向每一位搭乘高铁列车的乘
客反应自身身份，从而做到更加直接和准确的提供服务。

1.2日常服务礼仪
作为一名优秀的高铁乘务人员，职业形象是乘客的直观感受，

而日常服务礼仪则是其最为基本的职业礼仪，无论是在服务态度、
个人修养、心理素质以及应急反应等诸多方面都应该有所注意。
高铁面向所有乘客，搭乘高铁列车的人多种多样，很多时候会发
生些许矛盾冲突，一个良好的服务态度往往是调节缓和乘客与乘
务人员关系的最佳解决办法。对于高铁乘务人员而言，深厚的个
人修养和良好的个人气质，这是有效提高自身与乘客有效沟通，
避免冲突麻烦的不二法门。高铁乘务人员无论是长途或是短途，
高度紧张的工作状态往往会使得乘务人员身体疲惫且精神压力过
大，由于自身情绪积压再加上不和谐的沟通，就极其容易产生矛
盾。正因如此，每一个高铁乘务人员都应该拥有良好的心理素质，
始终以积极乐观的心态应对生活，以平和冷静的方式处理工作。
在日常的高铁运行过程之中，形形色色的乘客要求乘务员需要以

“匠人”与“一期一会”的形态应对，当乘客的着急与愤怒的时候，
应保持冷静，稳定乘客情绪，着眼当下问题，耐心且细心的给予
乘客正确的指导。

1.3语言礼仪
“语言”是每一位高铁乘务员在与乘客接触过程中必然使用的

方式之一，乘务员通过语言完成着与乘客的沟通与交流，着在一
定程度上就对乘务人员的普通话、外语、语言技术等提出了要求。
语言作为最为重要的交际工具和信息载体，普通话作为民族共同
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语，与此同时也是是地区先进文化和民间智慧精华的承载体。一
口流利的普通话对于高铁乘务人员来说，是帮助梳理铁路部门形
象，提升个人修养与更好服务人民的必然需要。在日常的高铁运
行过程之中，乘务员会面对形形色色的乘客，难免会遇到一些乘
客提出过分且无力的要求，在这一状况之下便是考研乘务人员语
言技术的时候，通过迂回的方式，避免与乘客发生不必要的正面
冲突，以维护铁路部门形象，但是一旦当其越过法律界限之时，乘
务人员也需要维护其他乘客利益。

2　服务礼仪对提高高铁服务质量的意义
2.1 贯彻落实“以人为本”的服务模式
通过服务礼仪的提升以提高人性化服务力量，从人的特点或

实际需要出发，在整个高铁运行过程当中乘务人员的服务要体现
人性，也要考虑人情，要尊重人权，不能超越人的发展阶段，
不能忽视人的需要。对于乘客而言，他们搭乘高铁列车希望获
得是是一种舒适的乘车体验，乘务人员统一的着装，亲切的问
候，自然大方的服务方式在一定程度上就为乘客带来了疲劳的环
节。除此之外，“微笑服务”同样是一种暖心的举动。在当
下，乘务人员应该始终树立以适应时代发展的要求，是“以人
为本”的服务模式成为一种自觉行为，真正做到想乘客所想，
急乘客所急，变“要我服务”为“我要服务”，变“乘客
等我”为“我迎乘客”。重视自身的细节管理。乘务人员的
人性化服务体现在每一个细枝末节当中，往往一个微笑、一句
温暖的话语、一个得体的帮扶可起到无法替代的作用。特别是
在面对老弱病残孕等弱势群体时，更要彰显人性化的光辉。

2.2提高乘客对列车服务的满意度
对于乘客而言，搭乘高铁列车有其各自的需求，虽然是短程

的相遇，但如果乘务人员一直面带微笑且服务态度良好，在交流
沟通之中语言亲切友好，能够想人所想，急人所急，妥当的帮助
乘客解决当下所需要解决的问题，因此，会使乘客在搭乘高铁列
车的整个过程当中拥有良好的心理体验，自然而言便会提升对整
个铁路部门服务状态的整体水平更加满意。从一定的程度上来说
这为维护了铁路部门形象，对构建中国品牌是一种无形的宣传。

3　结语
综上所述，乘务礼仪的好坏将直接影响乘客在搭乘高铁列

车之时的直观感受，优良的乘务礼仪可以在规范化的铁路运营管
理模式之中凸显其以人为本的特征，从而切实可行的提高列车服
务满意度。因此，乘务礼仪对提高高铁服务质量有着不可忽视的
价值。
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