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项目一  职业素养 

我们应靠发自内心地用对工作负责的态度、饱满的精神及优雅的气质来打动旅客。 

我们规范自己的行为，在动车组餐服事业中享受工作带给我们的成就感，我们

对工作的态度决定了旅客对我们的满意度，我们的目标是让旅客愿意乘坐动车，使

动车组餐服产生大量的回头客。  

任务一  动车组餐服乘务人员应具备的基本素质 

一、动车组餐服工作的服务本质  

动车组餐服工作是与人打交道的工作。餐服乘务人员应具备高度的政治觉悟，

高尚的道德情操，自觉的组织纪律性，乘务过程中站立行走、动作、姿态的行为应

规范，拥有丰富的专业知识、强烈的事业心和责任感，立志成为精神文明的倡导者

和实践者。  

二、动车组餐服人员应具备的服务意识 

（1）以服务为宗旨，待旅客如亲人。  
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（2）注重礼仪，礼貌热情，不卑不亢。  

（3）一诺千金。对旅客的服务要求一旦承诺，就必须提供承诺的服务，对旅客

所做的承诺一定要实现。  

三、动车组餐服人员应具备的综合素质 

1. 餐服人员的职业道德  

优质服务，做到主动热情，细心周到。  

文明待客，做到行为规范，举止端庄。  

勤恳敬业，做到工作勤奋，业务熟练。  

廉洁奉公，做到不徇私情，公道正派。  

顾全大局，做到密切配合，团结协作。  

遵章守纪，做到执行标准，服从命令。  

2. 良好的精神品质  

（1）热爱动车组餐服事业，忠于职守，具有高度的工作责任心和全心全意为人

民服务的精神。  

（2）严守国家机密，遵守国家法令、法规和铁路行业条例规章标准。  

（3）关心铁路发展，爱护列车设备，团结友爱，谦虚谨慎，平等待人，树立文

明风尚。  

（4）遵守两纪，廉洁自律，公私分明，不贪占列车上的财物。  
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（5）加强学习，不断提高自身的服务技能和处理突发事件的能力，以适应动车

组餐饮事业发展的需要。  

3. 卓越的职业风貌  

（1）听从指挥，热爱集体，团结协助，工作认真，有严谨的工作作风。  

（2）精神饱满，仪容整洁，行为端庄，举止文明，有健康向上的风貌。  

（3）服务主动，细致周到，表情亲切，言语和蔼，有亲和力。  

（4）执行标准、落实制度、遵章守纪，有严于律己的自觉性。  

4. 自我提升的职业素质  

（1）勤奋学习，钻研业务，有较高的文化素养和较为全面的专业知识。  

（2）能运用标准普通话，熟练掌握常用英语会话，具备良好的语言和文字表达

能力。  

（3）了解旅客的不同需求及心理特点，掌握较为全面的服务技巧，具备较高的

服务技能。  

（4）熟知作业程序和标准，熟悉服务设备设施的基本性能，熟练使用服务设备

设施，能为旅客提供准确的服务。  

（5）熟知安全措施和应急预案，熟练使用安全设备设施，具备妥善处理突发事

件的应急、应变能力。  
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任务二  动车组餐服乘务人员服务工作中应具备的基本心态 

一、树立自身的阳光心态  

面对各种不同的旅客，乐观是心胸豁达的体现，是人际交往的基础，是工作顺

利和生理健康的保证，是避免挫折的法宝。  

在从事餐服工作时，来自旅客、上级、个人等方面的困扰会让自身的心理产生

变化，如何对待并以最快的速度调整好情绪显得尤为重要。  

首先，要树立为人民服务的思想和正确的人生观、价值观、世界观。  

其次，不要对自己过分苛求，应该把奋斗目标定在自己能力所及的范围之内，

使自己有圆满完成目标的可能。  

最后，工作中要学会自我调节情绪，排除不良干扰，让自己有一个愉快的工作

环境和氛围。  

二、让你的服务快乐起来  

愉快的氛围可以缩短人与人之间的距离，化解令人尴尬的僵局；快乐是沟通彼

此心灵的渠道，使人产生一种安全感、亲切感、愉快感。创造一种快乐的服务环境，

让旅客在快乐中购买我们的商品，是每一个餐服人员努力的方向。  

三、服务要充满爱心 
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动车组餐服乘务人员在销售的过程中，让旅客体验到正面的情绪影响，是完全

抓住旅客心的秘籍。而要让旅客产生愉快的体验，你就必须付出爱心，爱你的产品，

爱你的旅客，爱你周围的人，让旅客看到世界光明和温暖的一面。  

四、微笑是一种力量 

动车组餐服乘务人员在带着满面笑容进行餐饮食品推销时，表明你对旅客抱有

积极的期望。你的笑容越真挚，旅客快乐的感觉越强烈，那么成交的可能性也就越

大。微笑是对自己的一种鼓励，给自己的一种力量，微笑是可以传递的“兴奋剂”。

很多时候，旅客购买的不仅仅是产品本身，更是来自餐服乘务人员身上的热情、自

信和力量。  

五、用热情打动旅客，用自信赢得尊重 

当餐服乘务人员用热情的态度来感染旅客的时候，旅客也会用同样的热情来回

报你。即使一个旅客在你的热情面前面不改色，也不代表他无动于衷。冰是可以被

热度融化的，而水也是因为热度而沸腾的。如果让一个旅客领略到你前所未有的优

质服务和热情，相信他终究会被你打动并达成销售。  

动车组餐服乘务人员在进行餐饮销售的过程中，会与形形色色的人打交道，有

财大气粗、权威显赫者，也有博学多才、学识渊博者。要想与在某些方面优于自己

的人打交道，并且能够说服他们，赢得他们的信任和欣赏，就必须坚信自己的能力，
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然后信心百倍地去面对旅客，从容不迫地与他们交流沟通。具备自信的动车组餐服

乘务人员是具备独特人格魅力的人，是能够赢得旅客信任和尊重的人。  

六、对待旅客要宽容，耐心应对旅客的不合作 

动车组餐服乘务人员需要有包容心，要包容和理解旅客。真正优质的服务是根

据旅客的需求使他获得满意。不管面对什么样的旅客，都要有一颗宽容的心，要习

惯站在旅客的立场上考虑问题，把工作做到周到细致，察言观色，学会控制自己的

情绪，这样，你的销售和服务工作才会做得更好。当工作中遇到不配合的旅客时，

需要耐心沟通，真诚微笑的服务，全面考虑，掌握重点，同等地重视各位旅客，才

能保证优质服务的实现，达到旅客满意的目的。  

七、服务要尽善尽美，服务到底，负责到底  

随着经济的发展和社会的进步，现在的消费者要比过去的消费者更加精明和理

智，在购买过程中获得更优质的服务已经成为他们的迫切需要。因此动车组餐服乘

务人员需要具备负责到底的态度，追求更高更好的服务意识，不断完善，不断进步。

在销售过程当中，动车组餐服乘务人员要义不容辞地承担起为旅客提供服务的责任，

为旅客提供令其感到满意的优质服务，赢得旅客的支持。  

任务三  动车组餐服乘务人员处理旅客投诉 
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应采取的基本方法 

动车组餐服乘务人员应维护旅客的合法权益，自觉接受旅客监督，虚心听取旅

客意见，认真及时地处理旅客投诉，实行首问首诉负责制，让旅客满意。对非本职

的投诉应及时转告列车长，妥善处理。动车分公司接到投诉后应立即组织调查，核

实并回复相关部门。  

一、千万不要推卸责任  

作为一名动车组餐服乘务人员，责任心就是你的信誉，也决定着你的业绩。优

秀的餐服乘务人员只知道如何帮旅客解决困难，让他们感受到关心，不会因为事情

重大就找借口推卸责任；当遇到旅客投诉时，推卸是最愚蠢的办法，因为这样不仅

逃不掉责任，还会令旅客对你失望，更会影响到动车的形象。  

二、道歉总是难免的 

面对旅客的投诉，无论旅客发出什么样的抱怨，都是对铁路的一种不满。站在

旅客的立场上去思考，将心比心，你才能够诚心诚意地去表示理解和同情。因此，

所有的旅客投诉的处理，无论已经被证实还是未被证实的，不论责任在谁，都应先

向旅客表示歉意，这才是最重要的。  

三、言语不触及个人 
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大多数时候，旅客只对产品有意见，而不是对你本人有意见。他们往往是因为

觉得自己的利益受到了损害而大发脾气。如果你因此而大放厥词，只图一时痛快，“赔

了夫人又折兵”的损失只有日后你自己知道。所以，聪明的餐服乘务人员会保持理

智和冷静的心态，积极思考解决问题的办法，而不是与旅客辩解。  

四、巧妙对付“难缠”旅客 

在列车服务与销售的过程中，总会遇到一些顽固不化的旅客，而这些难缠的旅

客是一种用分裂的、破坏性的手段来使别人注意自己的心理需求的旅客。在面对这

些旅客的时候，给予对方尊严是基本道理，要明白自己的工作职责是解决问题，并

以协商的口吻与对方进行交流，真切地征求对方的意见；把自己的真心放在旅客的

手心，锻炼自己的宽容之心和爱心。当旅客坚持其无理要求而自己确实无法应对时，

可提请餐服长、列车长或值班室工作人员来解决。  

五、用幽默缓和气氛 

销售中的幽默是自信的表现，是能力的闪光，它反映着销售人员的思想、能力、

气质与心境。特别是在面对旅客投诉时，利用幽默的特殊作用可以缓和与旅客之间

的尴尬气氛，拉近与旅客之间的距离，给旅客留下良好的印象。  

六、巧妙避开双方的异议  



项目一  职业素养 

- 9 - 

当旅客提出异议时，动车组餐服乘务人员首先要耐心、积极地倾听；其次，利

用肢体语言或口头语言表达出你在用心体会他的意思；再次，在领会了旅客的意思

后，要探索性地反问，找到异议根源；最后，选择恰当的技巧和解决方案来解决。  

七、给旅客意外惊喜 

旅客投诉的目的通常都是希望能获得补偿，他们要求的其实不多，如果你能在

补偿的前提下，在自己能力范围内，再给予其一些意外的惊喜，通常会让他们有“柳

暗花明又一村”的感觉。这不但会轻松消除旅客的抱怨与不满，更有可能使旅客更

忠诚。  

八、分流你的坏情绪 

无论是谁，都会有不开心的时候。这时，微笑实在是勉为其难的事情。但优秀

的动车组餐服乘务人员可以有效地管理自己的情绪，把烦恼留在工作之外。处理旅

客投诉工作需要有好的心情，开心愉快地工作，把自己的坏情绪分解掉。分解和淡

化烦恼与不快，时时刻刻保持一种轻松的情绪，把欢乐传递给旅客，成为一种需要

学习的技术。  
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项目二  职业形象及服务礼仪标准 

良好的职业形象、优质的餐饮服务铸就了我们动车组餐服这道流动的风景线。

我们是动车事业面向社会最生动的窗口，我们的言行举止是旅客认知动车组餐服品

牌最直接的途径。所以，我们应该时刻提醒自己把最佳状态呈现给旅客。  

任务一  动车组餐服乘务人员服务行为的基本要求 

（1）动车餐服乘务人员对旅客不同要求提供相应服务，对重点旅客做到重点照

顾，有服务，有登记。态度表情亲切自然，优雅庄重，面带微笑，禁止对旅客冷、

硬、顶、训。  

（2）主动介绍餐吧服务设施、设备及使用方法，乘务中为旅客提供动车餐吧服

务指南和食谱价格，介绍菜谱内容。  

（3）经常保持餐吧（餐车）温度适宜，按规定，要满足夏季 24 °C～28 °C、冬

季 18 °C～20 °C 的控温要求。  

（4）乘务作业时不用电话（因工作需要除外）不发短信。  

（5）列车晚点要及时向分公司报告，协助列车长做好旅客稳定工作和服务工作。 


