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乘客服务礼仪概述



礼仪定义
礼仪是人们在社交活动中约定俗成的行为规范，包括礼节、礼貌、仪态

和仪式等方面。

礼仪的重要性
良好的礼仪能够展现个人素质，塑造专业形象，提高社交效率，促进和

谐人际关系。

礼仪的定义与重要性



乘客服务礼仪的特点

专业性

乘客服务礼仪要求服务人员具备专业

的知识和技能，能够准确、规范地提

供服务。

尊重性

乘客服务礼仪强调尊重乘客的意愿和

习惯，让乘客感受到被重视和关怀。

适度性

乘客服务礼仪要求服务人员在服务过

程中保持适度，既要热情周到，又要

避免过度干扰。

互动性

乘客服务礼仪是一种互动过程，需要

服务人员与乘客进行有效的沟通和交

流。



提高服务人员的乘客服务礼仪素养，塑造良好的企业形象，提升乘客满意度

和忠诚度。

培训目标

掌握乘客服务礼仪的基本知识和技巧，能够熟练运用在实际工作中；具备良

好的沟通能力和应变能力，能够妥善处理各种乘客问题；保持积极的心态和

耐心，始终为乘客提供优质的服务。

培训要求

培训目标与要求
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乘客服务基本礼仪



工作人员应穿着干净、整洁的制服，避免穿着破

损、有污渍或褶皱的衣物。

穿着整洁

保持头发整齐，避免浓妆艳抹，不佩戴过多或夸

张的饰品。

修饰得体

站立时保持挺胸、收腹、平视，不倚靠他物或交

叉双臂。

姿态端正

仪容仪表规范
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03



使用文明用语，如“您好”、“请”、“谢谢”等，避免

使用粗俗或侮辱性语言。

礼貌用语

保持平和、亲切的语气，避免高分贝或过于冷淡的言辞。

语气和蔼

耐心倾听乘客的需求和意见，不打断对方发言，给予积极

的回应。

倾听耐心

言谈举止得体



时刻保持微笑，展现友善、亲

切的形象，让乘客感受到温暖

和关怀。

微笑服务 亲和力强 营造氛围

主动与乘客交流，关心其需求

和感受，提供力所能及的帮助

。

通过热情的服务和积极的态度

，营造轻松、愉快的乘车氛围

。

微笑服务与亲和力
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乘客服务沟通技巧



倾听与理解乘客需求

耐心倾听

保持平静，不打断乘客发

言，耐心听完乘客的陈述。

表现出关注

通过点头、微笑等方式，

表现出对乘客问题的关注

和重视。

澄清需求

用提问或复述的方式，确

保自己正确理解乘客的需

求和问题。

给予合理反馈

根据乘客的需求，给予积

极、合理的反馈和建议。



用简单明了的语言
避免使用专业术语或复杂的表述

方式，用通俗易懂的语言与乘客

沟通。

保持语速适中
语速过快容易让乘客产生紧张感

，语速过慢则容易让乘客失去耐

心。

清晰明确的指令
在给出指令或建议时，要确保内

容清晰明确，避免产生歧义。

重复确认
在关键信息上，与乘客进行重复

确认，确保信息传递准确无误。

有效表达与信息传递
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