
 

 

项目一 

城市轨道交通车站服务认知 

任务一  城市轨道交通车站服务认知 

 

城市轨道交通车站服务是城市轨道运营管理等相关专业的一门必修课程。通过学习，

学生应当了解城市轨道交通车站服务的基本概念，掌握城市轨道交通车站服务的基本内

容，掌握一定的在未来工作中所需要的城市轨道交通车站服务的方法和技巧，以提升车站

服务工作的质量，能够基本达到轨道交通企业服务类岗位从业人员的基本标准。  

 

 了解城市轨道交通车站服务的概念。  

 掌握城市轨道交通车站服务的内容。  

 掌握城市轨道交通车站服务的方法和技巧。  

 了解城市轨道交通车站服务质量管理。  

 



 

 

 

一、服务的概念 

服务是指服务方按照被服务方的意愿和要求，为满足被服务方的需要而提供相应

满意活动的过程。服务的产生过程实质上是一个将部分家务劳动转变为带有交换性质

的服务劳动的过程，其目的是解决人们实际生活中的难题。服务是伴随着人类需求的

不断增长而发展起来的。  

服务过程中包括两方：一方是服务方，另一方是被服务方。服务方是根据被服务

方的意愿提供服务活动的一方，处于服务过程中的被支配地位；被服务方是提出服务

要求，要求服务方给予满足的一方，处于服务过程中的支配地位。  

二、城市轨道交通车站服务的概念 

车站是交通运输生产的基地。城市轨道交通车站是供旅客乘降、列车到发、设备

安装和工作人员工作的场所，是城市轨道交通的重要组成部分之一。  

服务一般仅指社会成员之间相互提供方便的一类活动，通常可分为有偿的、直接

或间接的提供方便的经济性劳动服务。另外，服务也指服务方按照被服务方的意愿和

要求，为满足被服务方的需要而提供相应满意活动的过程。  

城市轨道交通车站服务就是在城市轨道交通运输业中，为了让乘客安全、准时、



  

 

快速地到达目的地，在顾客乘车前、中、后提供的各类服务，比如咨询引导、购票、

充值、安全维护、应急救助等服务。  

三、城市轨道交通车站服务的内容 

车站是城市轨道交通主要的服务窗口，城市轨道交通车站服务的对象主要是乘客，

因此，车站服务的水平在很大程度上直接影响着乘客对轨道交通行业服务质量的感知

和评价。车站服务范围覆盖车站内乘客能够直接达到的地方，其内容主要包括乘务服

务、站厅服务、站台服务、投诉服务、应急服务、特殊服务等。  

（1）乘务服务：为乘客乘坐轨道交通提供的运输服务。  

（2）站厅服务：为乘客乘坐轨道交通提供的购票、安检、检票等服务。  

（3）站台服务：为乘客乘坐轨道交通提供的候车、安全、广播、秩序维护、检修

等服务。  

（4）投诉服务：为乘客乘坐轨道交通提供的投诉接待、处理等服务。  

（5）应急服务：为乘客乘坐轨道交通提供的生病、走失等突发事件处理服务。 

（6）特殊乘客服务：为残障乘客乘坐轨道交通提供的特殊服务。  

四、城市轨道交通车站服务的特征 

城市轨道交通车站服务作为一种特定的产品，与一般产品相比，具有以下四个

特征。  



 

 

（一）无形性 

城市轨道交通车站服务与有形的实体产品相比，其表现形式是无形无质的，且具

有同时性。也就是说服务的生产和消费是同时进行的，服务的生产过程同时也是服务

的消费过程。服务过程只可以感觉，不像实物商品一样具有可视性。服务质量在很大

程度上依靠服务人员的表现来实现。无形性是服务的最基本特征。  

（二）不可分离性 

城市轨道交通车站服务的不可分离性指服务不像有形的产品那样可以储存起来，

以备将来出售或消费。服务产品的无形性、生产与消费的不可分离性，使其只能在生

产的同时被即时消费。  

（三）差异性 

城市轨道交通车站服务的差异性指服务质量会因服务主体、服务环境等的差异而

存在不同，难以控制。服务行业是以“人”为中心的产业，服务虽然有一定的标准，

但会因人、因时、因地而表现出不同。比如，有经验的员工和没有经验的员工提供给

客人的服务就会相差很大，有服务热情的员工与缺乏服务热情的员工提供给客人的服

务也会不一样，同一员工在不同情况下提供给客人的服务效果也可能会不一样。  

（四）评价的复杂性 

实物产品由于具有实体性的特点，因此可以按照统一的工艺流程进行生产，按照



  

 

统一的技术标准进行评价，而测评无形的、不能储存的服务产品无疑要复杂得多，服

务企业也很难通过标准化管理来保证服务产品的质量。同时，轨道交通乘客作为被服

务的对象，本身具有主观性，这也会导致评价的复杂和不可控。  

五、城市轨道交通车站服务的方法 

车站是乘客与轨道交通从业人员面对面接触的唯一地方，车站服务质量的好坏将

直接影响到乘客对轨道交通运营质量的评价。那么，车站服务人员怎样才能提高服务

质量呢？服务人员必须通过各种方法、手段、途径和“热情好客”态度，在为乘客服

务的过程中，营造一种和谐的氛围，产生一种良好的心理效应，从而触动乘客情感，

唤起乘客心理上的共鸣，使乘客在接受服务的过程中产生舒适、愉悦之感。那么，车

站服务人员怎样做到让乘客乘兴而来、满意而归呢？ 

1．塑造良好的个人形象 

心理学上有一种效应叫第一印象，它是指人与人第一次交往中给对方留下的印象，

在对方的头脑中形成并占据着主导地位。在社会心理学中，把由于第一印象的形成所

导致的在总体印象形成中最初获得的信息比后来获得的信息影响更大的现象，称为首

因效应，也叫最初效应。心理学家认为，第一印象主要是性别、年龄、衣着、姿势、

面部表情等“外部特征”。一般情况下，一个人的体态、姿势、谈吐、衣着打扮等都在

一定程度上反映出这个人的内在素养和其他个性特征。第一印象具有长久性、稳定性、



 

 

定向性和片面性等特征。由于第一印象是非常常见的一种社会知觉偏差，它一旦建立

起来，对后来获得信息的理解和组织有着强烈的定向作用。良好的第一印象，能够迅

速让人获得对方的好感和信任感，对塑造良好的人际沟通交流关系起着积极的推动作

用。反之，则会对正常的人际沟通带来障碍，甚至产生负向的作用。  

在车站服务中，服务人员只有通过自己的衣着、姿势、面部表情、语言等与乘客

建立良好的沟通关系，塑造良好的第一印象，才能获得乘客对自己服务工作的认同，

从而提高乘客对车站服务工作的认可。  

第一，要有仪表美。要求衣着整洁规范，举止大方得体。切忌浓妆艳抹，油头

粉面。  

第二，要有语言美。要求语言表达清晰，声调轻柔，语速适当，给人春风拂面之

感。切忌高谈阔论，语言粗俗。  

第三，要有行为美。要求行为举止合规，尊重他人，温良谦恭，落落大方。切忌

行为粗鄙，傲慢不逊。  

2．真心诚意服务 

古人云：“心弱则志衰，志衰则不达。”一个人一旦在心思、心灵、心劲上出了乱

子甚或迷失方向，就会失去与人交往的真心。在为他人服务的过程中，服务人员应该

做到真心真意为他人着想与服务，不虚伪、不做作，真正将工作做好、做精。 

第一，微笑服务。微笑是语言，服务是职责，满意是追求。用微笑服务乘客，用



  

 

笑容感染乘客。服务人员要坚持以饱满的热情、周到的服务完成本职工作，并且要时

常反思、改进和提高自己的服务品质。服务人员要始终牢记“乘客至上，品质一流”

的服务理念，主动帮扶困难乘客，主动解答乘客疑惑，随时随地将微笑传递给过往的

每一位乘客。如图 1-1 所示。  

 

图 1-1  苏州轨道交通的微笑服务  

第二，真诚服务。真诚是建立良好人际关系的重要渠道。服务人员需要学会换位

思考，发自内心地把乘客当作亲人，真心诚意为乘客提供优质的驾乘服务。在实际工

作中，服务人员充满善意地对待身边所有的人，既能高品质地完成工作，也能获得他

人的尊重与信赖。  

3．积极主动服务 

积极主动就是要掌握服务工作的规律，在顾客提出要求之前自觉做好服务工作，

要有主动“自找麻烦”、力求客人完全满意的思想，做到处处主动，事事想深，事事处

处为顾客提供方便。服务人员要善于观察和分析乘客的心理特点，懂得从乘客的神情、



 

 

举止发现乘客的需要，正确把握服务的时机，服务于乘客开口之前，效果超乎乘客的

期望之上，力求服务工作完善妥当、体贴入微、面面俱到。  

很多人在社会生活中存在交往障碍，无法与他人建立良好的人际关系，其主要原

因就在于他们在社会交往中往往采用的是消极、退缩、被动的交往方式，以致无法与

他人正常交往或产生激烈的矛盾，甚至人际关系处于僵化状态，给自己的生活、工作

和学习造成极大的困扰。当今社会是一个竞争激烈的社会，人们更多关心的是自己和

亲近的人，对陌生人不会无缘无故地感兴趣。因此，服务行业的人员要在短时间内与

他人建立良好的关系，就必须积极主动作为，成为交往的发起者。当你敢于主动迈出

这一步时，你会发现你积极热情的主动基本上都会得到很好的回应。当你得到的回应

越来越多的时候，你的自信心就会增强，你的服务质量就会提高。因此，只要你能积

极主动为乘客服务，你就会得到更多更好的收获，你的职业认同感也将越来越高。  

4．热情耐心服务 

要待客如亲人，初见如故，面带笑容，态度和蔼，语言亲切，热情诚恳。在川流

不息的乘客面前，不管服务工作多繁忙、压力多大，服务人员都要保持不急躁、不厌

烦，镇静自如地对待乘客。乘客有意见虚心听取，乘客有情绪尽量解释，绝不与乘客

争吵，发生矛盾要严于律己，恭敬谦让。也就是要急乘客所需，想乘客之所求，认认

真真地为乘客办好每件事，无论事情大小，均要给乘客一个圆满的结果或答复，即使

乘客提出的服务要求不属于自己岗位的服务，也主动与有关部门联系，切实解决乘客



  

 

疑难问题，把解决顾客之需当作工作中最重要的事，按顾客要求认真办好。如图 1-2

所示。  

 

图 1-2  热情服务  

六、城市轨道交通车站服务的技巧 

优质的车站服务要得到乘客的肯定和赞许，要做到四个“到”。  

1．眼  到 

眼到是做到热情服务最基本的要求。服务人员在沟通的时候要看着对方，不可四

下环顾或上下打量。眼到的两个基本要求如下：  

（1）“目中有人”。近距离（1.5 米左右）服务时，服务人员要注视服务对象的眼睛；

距离较远时（3 米左右），服务人员要注视服务对象的头部或鼻眼三角区，养成正视、

平视、仰视对方的习惯，不得斜视、俯视和扫视服务对象。  

（2）“眼里有事儿”。服务人员要善于观察服务对象，及时了解和满足其需求。 



 

 

2．口  到 

在服务时，服务人员应将自己对服务对象的全心全意、善心善意不遗余力地用语

言、用行动表达出来。口到具体有以下两点要求：  

（1）服务人员要讲普通话，这是基本要求，也是一种服务意识，更是一种服务技

巧。语言是沟通的前提，当服务人员使用方言的时候，其市场就只限于本地；当服务

人员使用普通话的时候，其市场可以面向全国；如果服务人员能够使用国际语言，则

其市场将会面向世界。  

（2）服务人员要懂得说话时因人而异，要注意场合。  

3．身  到 

身到就是要求服务人员的服务及时、迅速，能够满足服务对象的需求，具体有以

下三点要求：  

（1）姿正，即身体姿势要正确。  

（2）脚勤，即应及时、主动地满足服务对象的要求。  

（3）手快，即服务的动作要准确。  

4．意  到 

意到是指表情和神态到，即心口一致、表情互动。意到具体有以下三个要求： 

（1）表情要自然。服务时，服务人员的表情不要过分呆板。  

（2）表情要互动。服务时，服务人员要表情协调（指符合对方的心理，不要人家


