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摘　要：“城市轨道交通客运服务”是城市轨道交通运营企业一线员工必须学习的基础课程。文章通过“三维融合、

三层实训”对课程实践教学模式进行改革，并以企业岗位工作过程为基础归纳岗位职业能力，重构课程教学内容，并探索

课程教学方法，广泛采用不同的教学形式和方法进行授课，提升学生的职业能力。
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　　轨道交通行业属于新兴行业，且处于快速发
展期，行业虽然大但企业类型少，以珠三角为例，

学生就业的对象主要为以广州地铁、深圳地铁为
代表的国有大型地铁公司。从轨道交通企业用人
的角度看，由于城市轨道交通运营管理专业属于
实践性、技能性、操作性较强专业，要求招收的毕
业生具有从事轨道交通运营管理工作的管理理

念、专业知识、操作技能与职业素养。其中的职业
素养就包涵了客运服务技巧以及乘客沟通等内

容。客运服务不但体现了个人的综合素质，也反
映了管理的高境界。无论是车站站务员、值班员、

值班站长还是其他地铁运营一线服务岗位，都需
要掌握城市轨道交通客运服务知识，熟悉客运服
务规则，因此，“城市轨道交通客运服务”已经成
为轨道交通企业运营一线各岗位员工必须学习的

一门基础性课程。然而，目前轨道类高职院校主
要开设的是服务礼仪课程，针对轨道交通行业运
营服务课程的研究相对较少，没有根据轨道交通
企业岗位的特色和需求进行针对性的教学内容设

计，因此迫切地需要改革。本文在对广州、深圳、

上海、东莞等轨道交通企业深入调研和订单班合
作的基础上，在行业企业的建议和支持下进行课
程教学改革实践探索。

一、“三维融合、三层实训”的实践教学模式改革
遵循“以就业为导向，以能力为根本”的高职

教育理念，根据轨道交通企业服务运营特色及对
应实际岗位的能力需求，在本课程教学中推行“三
维融合、三层实训”的实践教学模式，培养具有现
代服务理念，能胜任轨道交通企业定向培养的要
求，如车站站务员、票务员、值班员等一线服务岗
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位的技术技能型人才。
（一）“三维融合”的内涵
“三维融合”即综合素质与专业技能的融合、

课程内容与工作任务融合、实训基地与现场融合。

在课程教学中融入企业文化宣传，灌输轨道交通
企业一线服务岗位所需的职业素养和专业技能，

依托学校基本素质课程、大学生素质拓展以及暑
期社会实践活动，特别是依托在项目教学中对学
生进行综合素质的培养。

在分析一线服务岗位职业标准和岗位能力的

基础上，紧扣轨道交通企业岗位工作任务，提高学
生的职业岗位技能，使学生的职业道德、职业素养
和职业能力培养置于企业的环境与标准之内，达
到“课程内容与工作任务合一”，提前达到企业的
上岗标准和要求。

在实训环节，将工作现场场景融入校内实训
内容。如地铁站站务员乘客服务现场，融入实训
环节，学习乘客服务流程：包括乘客问询服务、乘
客引导、进出站服务、安全检查服务、纠纷处理、

广播服务、特殊乘客服务等。同时，通过在课程教
学中使用真实案例剖析，现场客运顶岗实习等环
节使学生在校内期间，始终接受专业技能训练。

（二）“三层实训”的内涵
为实现高素质、强技能培养目标，将城市轨道

交通课程的实训环节扩展到五个学期进行，通过

三层实训的教学模式，层层递进培养学生的客运
服务专业技能。打破传统实训周的模式，进行全
阶段的融合培养，将课程学习与社会实践相结合
（见表１）。

二、基于职业能力分析的教学内容改革
通过调研目标城市轨道交通企业，将岗位工

作过程转化为具体能力要求，并整合客运服务具
体岗位工作任务技能要求，形成轨道客运服务岗
位的工作任务及职业能力单元。根据与客运服务
相关的职业能力单元，改革和梳理“城市轨道交通
客运服务”课程重要知识点，形成基于企业岗位职
业能力的教学内容（见图１）。

通过调研目标轨道交通企业，组织轨道交通
企业运营一线岗位专家、骨干召开职业能力专题
分析会，由职业教育专家主持引导，行业企业技术
骨干根据各岗位的工作过程，梳理工作岗位所需
的岗位能力，制定“职业能力单元”［１］。其中与城
市轨道交通客运服务相关的职业能力领域、工作
任务以及职业能力单元数量如图２所示。

具体职业能力单元采用标准模板，由调研企
业的一线运营服务专家骨干进行总结提炼，具体
职业能力单元模板设计包括单元名称、单元编号、

模块描述、能力要求、评价指引六个项目［２－３］（见
表２）。通过对课程相关职业能力单元的分析，构
建相应的课程教学具体内容（见图２）。

表１　“城市轨道交通客运服务”课程三层实训过程示意表
实践层次 学习时间 形式 内容

第一层

课内实训
第２学期课内

在本课程授课场所（教室或校内生产性实训场
地）通过角色扮演、情境设置、案例分析、模拟
操练等形式进行基本专业技能培养

仪态礼仪实操、乘车引导五步曲、站务岗角色扮
演、沟通技巧训练

第二层

模块实训

（实习）

第２学期１周
地铁车站参观学习，听企业宣讲，增强感性认
识，进行职业基本技能和关键能力培养

客运服务岗位认知

第３学期１周 项目实训 服务岗位化妆

第４学期１周 项目实训 客运服务规则认知

第１－４学期机动周 站务顶岗实习、地铁志愿者服务 客运服务现场实训、事务处理及安全设备的使用

第三层

岗位实训

第１－３学期 取得专业证书 考取急救证、客运服务上岗证

第３学期末
学院从有意到地铁公司工作的学生中择优推

荐，地铁公司在此基础上对学生进行二次选拔

第４学期
对接企业一线服务岗位要求，进行企业特色化
客运服务技能训练。

客伤处理、乘客纠纷处理、乘客投诉处理、危险品
检查处理、突发事件应急处理

第５－６学期
一线服务岗位上岗训练，在企业方“师傅”的指
导下，进行培训与顶岗实习。

客运服务岗位全部任务
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图１　“城市轨道交通客运服务”课程内容构建过程

表２　“城市轨道交通客运服务”相关职业能力单元举例
模块 内容

单元名称 客伤证据留存、资料收集及乘客安抚

单元编号 ＺＹＮＬ０９２

模块描述
能够进行客伤事件证据留存、客伤资料收
集、乘客安抚工作

级别 ３级

能力要求

能力要求：（１）熟知客伤资料收集方法与技
巧；（２）灵活进行取证并留存证据（挽留目击
证人，经过书写，现场拍照、录音等）；（３）及
时耐心进行乘客安抚工作

评价考核指引
能力评估要点：（１）能够按规定进行客伤资
料收集；（２）能够在规定的范围内进行证据
留存；（３）能够进行乘客安抚工作

图２　基于职业能力分析的“城市轨道交通客运服务”课程构建流程图

　　三、“开放课堂、过程引导、任务驱动”“从学
校到企业，从课堂到现场”的课程教学方法改革

（一）“开放课堂、过程引导、任务驱动”的教学
模式改革
按照“工学结合”“教、学、做”一体化的要求，

结合“城市轨道交通客运服务”课程的独特性，探
索“开放课堂、过程引导、项目驱动”的新型教学
模式，提高学生的综合素质与专业技能。
轨道交通作为新型服务行业，由于岗位工作

的特殊性和多变性，既需要针对交通客运服务行

业的礼仪知识和素养，又需要切合岗位实际的服
务技巧和技能。开放课堂不同于传统教学模式，
以学生为主导，教师起引导作用，结合客运服务所
对应的工作岗位工作过程及能力单元，采用多种
教学方法［４］（见图２），进行开放教学，在工作过程
的引导下，研习和熟练掌握岗位所需的技能与技
巧。在课程教学中引入虚拟任务或真实企业案
例，让学生在项目中提升职业素质与专业技能。
例如，在“城市轨道交通客运服务”中设置一个乘
客纠纷案例，学生分配不同的岗位，通过具体的操
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作过程，各岗位配合，通过任务驱动绕过枯燥的客
运服务规则制度，学生在开放课堂，工作过程引导
中灵活地学习专业知识。

（二）“从学校到企业，从课堂到现场”的课程
教学方法设计

“城市轨道交通客运服务”是一门实践性、社
会性非常强的课程，它立足于企业一线服务岗位
工作。传统教学的授课是在学校完成的，这种设
计并不适合本课程。“从学校到企业，从课堂到现
场”是指将教学搬到企业现场，利用企业的真实场
景，让学生更直接地学习和实践，如在教学中邀请
企业导师加入，以地铁志愿者的形式，派出学生现
场实践，进行客运服务工作，在真实的工作环境中

体会、学习与提升。
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铁路后市场存千亿商机 运维服务业高景气可期

　　据中国交通报２０１５年１２月８日报道，近年
来，在“一带一路”建设以及铁路“走出去”等重大
战略助推下，我国铁路车辆设备出口高速增长。
另外，“十三五”期间铁路投资将继续保持增长势
头。但随着时间推移，大部分铁路车辆将陆续进
入检修保养周期，轨道交通安全运营、维修保养、
检验检测需求将快速增长。机构认为，铁路行业
已逐渐由大规模“设计建造”阶段转入长期“设计
建造与运营维护并重”阶段，预计２０２０年铁路后
市场规模将达到２０００亿元。
铁路后市场是指铁路车辆从售出到报废的过

程中，围绕铁路车辆售后使用、维修环节中各种后
继需要和服务而产生的一系列交易活动。从设备
的角度来看，主要包括两类：一类是铁路车辆零部
件；另一类是运维监测检测市场相关设备。
值得一提的是，在国家战略的助推下，我国铁

路车辆设备出口将继续保持快速增长的势头。据
中国产业信息网最新数据显示，今年１０月份我国
铁路机车车辆配件制造出口交货值达到４．２亿
元，同比增长５０．９３％；今年１月至１０月铁路机
车车辆配件制造出口交货值达到５１亿元，同比增
长９３．３８％。我国铁路 “走出去”主要分为两个
层面：一是轨道交通装备出口；二是“产品＋服
务”的铁路整体解决方案出口。目前，我国的轨道

交通出口仍是以单一设备、车辆等硬件为主，相关
服务出口的比重较低。随着未来轨道交通“产品

＋服务”的整体解决方案的出口模式进一步成熟，
海外市场对我国轨道交通运营安全、维护的需求
也将得到较大的提升。
国家统计局数据显示，去年我国铁路营业里

程已经达到１１．２万公里，仅次于美国位居世界第
二位，其中，高铁营业里程突破１．６万公里，占全
球的６０％以上。我国铁路各类车辆总计８０．３万
辆，其中，动车组１．１２万辆，２０００年至２０１４年，
年均复合增速为４１％。今年我国铁路车辆投资
额为１２００亿元，按２５％维保市场计算，铁路后市
场空间将达３００亿元，其中，运维检测市场年均

６６亿元，维修、零部件更换市场２６４亿元。机构
预计，到２０２０年，铁路后市场年均市场规模将达
到２０００亿元，年复合增长率为４７％，其中，运维
检测市场年均将达５００亿元，年复合增长率为

４９％，维修、零部件更换市场将达１５００亿元。我
国铁路车辆维保市场约占车辆市场的２６％，而其
他国家该比例为５５％，我国铁路后市场仍存较大
的发展空间。
随着国家政策的持续扶持，以及铁路建设的

高涨都将推动铁路运维服务的需求，铁路运维监
测检测等相关企业有望率先受益。
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