
 

 

项目一  城市轨道交通客运服务 
基本业务素质培养 

任务一  服务行业认识 

学生工作页（1-1） 

班级： 学号： 姓名： 小组： 

学习性工作任务 1.1  服务行业认识 

实践性工作任务 认识服务行业 参考学时：2 

【知识技能要求】 

1. 了解服务行业的特点；了解影响车站服务质量的因素； 

2. 掌握服务可靠性措施和补救性服务措施； 

3. 了解服务意识；掌握服务工作标准； 

4. 能够提供可靠性的服务； 

5. 能对乘客不满意的服务进行补救； 

6. 能够在岗时严格按照工作标准执行工作任务。 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

【引导文】 

1. 什么是服务？ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

2. 服务有哪些特点？ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. 影响车站服务质量的因素有哪些？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. 如何实施补救性服务？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 



 

 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

5. 站务人员应该具备哪些服务意识？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6. 站务人员应该掌握哪些服务标准？ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. 比对地铁、公交、出租、长途大巴四种交通出行方式乘客服务的特点，进行调查，
制作演示文稿。 

 



 

 

计
划
与
决
策 
： 
任
务
实
施
方
案
制
定
阶
段 

查阅资料 

获取信息 

1. 复习《城市轨道交通概论》关于客运服务等内容。 

2. 参考《城市轨道交通服务礼仪》（人民交通出版社，高蓉）相关内容。
3. 浏览北京、广州、上海、深圳、南京、沈阳地铁等网站，查找各公司

关于乘客车站服务中的各项规定等方面的相关资料。 

教师指导 

任务要点 

1. 通过“引导文”学习本任务应掌握的知识要点。 

2. 应强调服务意识在车站服务中的重要作用，引导学生正确使用服
务用语。  

3. 明确运营公司对乘客服务的各项规章制度。 

任务实施 

方案制定 

 
 
 
 
 
 

任
务
实
施 

时间： 地点： 

实施要点： 

 
 
 
 
 

实施过程记录另附。 

评
价 

通过个人工作页的完成质量，结合小组代表成果展示，完成本次工作任务的检查
与评价。 

自评分数： 

组内互评： 

评价人 组员一 组员二 组员三 组员四 组员五 组员六 组员七 组员八 总评

得分          

小组互评： 

组名 第一组 第二组 第三组 第四组 第五组 第六组 第七组

得分        

组名 第八组 第九组 第十组 第十一组 第十二组 第十三组 第十四组

得分        

个人总评： 

 
 
 
 



 

 

 

 



 

 

任务二  企业文化建设认识 

学生工作页（1-2） 

班级： 学号： 姓名： 小组： 

学习性工作任务 1.2  企业文化建设认识 

实践性工作任务 认识企业文化 参考学时：2 

【知识技能要求】 

1. 掌握企业文化的内容、基本特征； 

2. 了解企业文化形成机制及建设的主要环节； 

3. 熟悉企业文化传承的基本过程及传播方式； 

4. 能够运用经营思想、经营策略指导行为方式及进行实际操作，会编制企业文化手册。 



 

 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

【引导文】 

1. 什么是企业文化？ 

 
 
 
 
 

2. 企业文化有哪些内容？ 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. 企业文化的表现形式有哪些？ 

 
 
 
 
 
 
 
 

4. 企业文化创立的程序有哪些？ 
 
 
 
 
 

资
讯 
： 
任
务
准
备
阶
段 

5. 企业文化创立的方法有哪些？ 
 
 
 
 
 
 
 

6. 请依据所在城市的轨道交通特点，编制企业文化手册。 
 

计
划
与
决
策 
： 

查阅资料 

获取信息 

1. 复习《城市轨道交通概论》关于客运服务等内容。 

2. 参考《城市轨道交通服务礼仪》（人民交通出版社，高蓉）相关内容。
3. 浏览北京、广州、上海、深圳、南京、沈阳地铁等网站，查找各公司

关于乘客车站服务中的各项规定等方面的相关资料。 



 

 

任
务
实
施
方
案
制
定
阶
段 

教师指导 

任务要点 

1. 通过“引导文”学习本任务应掌握的知识要点。 

2. 应强调服务意识在车站服务中的重要作用，引导学生正确使用服务
用语。  

3. 明确运营公司对乘客服务的各项规章制度。 

任务实施 

方案制定 

 
 
 

任
务
实
施 

时间： 地点： 

实施要点： 

 
 
 

实施过程记录另附。 

评
价 

通过个人工作页的完成质量，结合小组代表成果展示，完成本次工作任务的检查
与评价。 

自评分数： 

组内互评： 

评价人 组员一 组员二 组员三 组员四 组员五 组员六 组员七 组员八 总评

得分          

小组互评： 

组名 第一组 第二组 第三组 第四组 第五组 第六组 第七组

得分        

组名 第八组 第九组 第十组 第十一组 第十二组 第十三组 第十四组

得分        

个人总评： 
 
 

任务三  职业道德规范培养 

学生工作页（1-3） 

班级： 学号： 姓名： 小组： 

学习性工作任务 1.3  职业道德规范培养 



 

 

实践性工作任务 职业道德规范的培养 参考学时：2 

【知识技能要求】 

1. 了解职业道德的作用； 

2. 培养敬业、乐业、勤业和无私正直的修养和理念。 

资
讯 
： 
任
务
准
备
阶
段 

【引导文】 

1. 什么是职业道德？ 
 
 
 
 
 
 

2. 职业道德的突出特点有哪些？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. 城市轨道交通行业职业道德的基本特征有哪些？ 

 
 
 
 
 
 
 

4. 城市轨道交通行业职业道德的重要作用有哪些？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

资
讯 
： 
任
务
准
备

5. 城市轨道交通行业职业道德的主要内容有哪些？ 
 
 
 
 
 
 



 

 

阶
段 

 
 
 
 
 
 
 
 

6. 城市轨道交通服务人员的素质要求有哪些？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. 在某地一家饭店餐厅的午餐时间，来自台湾的旅游团在此用餐，当服务员发现一位
70多岁的老人面前的空饭碗时，就轻步上前，柔声说道：“请问老先生，您还要饭吗？”
那位先生摇了摇头，服务员又问道：“那先生您完了吗？还需要什么吗？”只见那位老
先生冷冷一笑，说：“小姐，我今年70多岁了，这辈子还没落到要饭吃的地步，怎么
会要饭呢？我的身体还硬朗着呢，不会一下子完的。”由此可见，由于服务人员用语不
合规范，尽管出于好心，却在无意中伤害了客人，这不能怪客人敏感和多疑。 

请分析以上案例，说明服务人员缺乏哪些职业素质？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

资
讯 
： 
任
务

 
 
 
 
 



 

 

准
备
阶
段 

 
 
 
 
 
 
 
 

8. 在2005年7月的一次突发事故中，哈尔滨客运段有18趟列车受阻，晚点在10个
小时以上列车的就有7趟。天津车队担当的大连临客，在开原站受阻4个多小时，
4号车厢的乘客情绪激动。车长受到围攻和谩骂，他在这节车厢向乘客鞠躬30多
次，最终感动了乘客。为了保证餐饮的正常供应，每位服务人员在早晨只喝了一碗
粥，并继续为乘客提供细致的服务，这种精神感化了大家，乘客主动帮助服务人员
清理车厢卫生，还组织了义务宣传队，到各车厢宣传要文明乘车，最终列车安全到
达目的地。从上述事件中可以看到，在面对乘客的不满情绪和过激言行时，服务人
员除了代表铁路部门进行道歉外，还需用良好的服务去稳定乘客情绪、化解矛盾。

请分析以上案例，说明服务人员具备了哪些职业素质才能从容应对突发事件？
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

计
划
与
决
策 
： 
任
务
实
施
方
案
制
定
阶
段 

查阅资料 

获取信息 

1. 复习《城市轨道交通概论》关于客运服务等内容。 

2. 参考《城市轨道交通服务礼仪》（人民交通出版社，高蓉）相关内容。

3. 浏览北京、广州、上海、深圳、南京、沈阳地铁等网站，查找各公司

关于职业道德培养等方面的相关资料。 

教师指导 

任务要点 

1. 通过“引导文”学习本任务应掌握的知识要点。 

2. 应强调职业道德在车站服务中的重要作用，引导学生树立良好的职业

道德。 

3. 明确运营公司对职业道德的各项要求。 

任务实施 

方案制定 

 
 
 

任
务
实
施 

时间： 地点： 

实施要点： 
 
 
 
 
 

实施过程记录另附。 

评
价 

通过个人工作页的完成质量，结合小组代表成果展示，完成本次工作任务的检查
与评价。 
 

自评分数： 
 

组内互评： 

评价人 组员一 组员二 组员三 组员四 组员五 组员六 组员七 组员八 总评

得分          

 

小组互评： 

组名 第一组 第二组 第三组 第四组 第五组 第六组 第七组



 

 

得分        

组名 第八组 第九组 第十组 第十一组 第十二组 第十三组 第十四组

得分        

个人总评： 

 
 
 
 
 

 



 

 

任务四  车站票务工作 

学生工作页（1-4） 

班级： 学号： 姓名： 小组： 

学习性工作任务 1.4  车站票务工作 

实践性工作任务 训练票务报表的填写和售票系统的使用 参考学时：6 

【知识技能要求】 

1. 掌握票款的收缴、结算、票务报表编制、票证管理； 

2. 掌握人民币真假识别； 

3. 掌握点卡机、电子计数器，硬币分拣计数机、便携式查询机的使用； 

4. 能正确操作人工售票机； 

5. 能正确办理人工补票； 

6. 能正确操作自动售票机； 

7. 能正确处理常见票务事务。 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

【引导文】 

1. 如何做到票卡安全？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. 如何做到票款安全？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

3. 当你收到假币时如何处理？ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. 简单描述如何在 BOM 上出售一张单程票？ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. 简单描述如何在 BOM上对储值票进行加值？练习在 EOF上对车票进行免费更
新、超时更新、超程更新。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

资
讯 

： 

任
务
准
备
阶
段 

6. 简单描述如何在 BOM 上对单程票更新？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. 简单描述如何发售免费出站票？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8. 在EOF方式中，如何分析一张车票？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

计
划
与
决
策 
： 
任
务
实
施
方
案
制
定
阶
段 

查阅资料 

获取信息 

1. 复习《城市轨道交通概论》关于客运服务等内容。 

2. 参考《城市轨道交通服务礼仪》（人民交通出版社，高蓉）相关内容。
3. 浏览北京、广州、上海、深圳、南京、沈阳地铁等网站，查找各公司

关于票务管理等方面的相关资料。 

教师指导 

任务要点 

1. 通过“引导文”学习本任务应掌握的知识要点。 

2. 应强调 AFC 系统对车站运作的重要性。 

3. 要求练习人民币的伪钞识别。 

4. 练习在 BOM 下出售单程票、储值票加值、车票分析（单程票、储值
票）。 

5. 练习在 EOF 下分析车票、超时更新、超程更新和免费更新。 

6. 练习填写票务报表（10 种）。 

7. 练习故障清客后针对单程票和储值票的处理。 

任务实施 

方案制定 

 
 
 
 

任
务
实
施 

时间： 地点： 

实施要点： 
 
 
 

实施过程记录另附。 

评
价 

通过个人工作页的完成质量，结合小组代表成果展示，完成本次工作任务的检查
与评价。 
 

自评分数： 
 

组内互评： 

评价人 组员一 组员二 组员三 组员四 组员五 组员六 组员七 组员八 总评

得分          

 

小组互评： 

组名 第一组 第二组 第三组 第四组 第五组 第六组 第七组

得分        



 

 

组名 第八组 第九组 第十组 第十一组 第十二组 第十三组 第十四组

得分        

个人总评： 
 
 
 
 

 


