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一、课程建设基本情况

课程名称 城市轨道交通服务礼仪 课程类别 专业必修课

课程所属专业 城市轨道交通运营管理 所属二级学院（部） 轨道交通学院

学分/学时 3（68） 经费总额（万元） 9万

联合申报单位 西安地铁运营分公司 参与单位负责人 刘军

资源建设时间 年 月～ 年 月 上线平台 智慧树

课程资源建设汇

总（已完成数量）

微课 60 个，课件 60 个，动画 0 个，

题库 10 个，案例库 22 个，视频 61 个，

其他（自行填写） 143 个，视频总时长 402 分钟。

课程简介（课程主要内容及面向对象）

《城市轨道交通服务礼仪》是城市轨道交通运营管理专业的专业核心课，课程主要

介绍文明服务与礼仪基本知识、文明服务与礼仪准则、文明服务与礼仪的要求，在整个

专业知识体系中以培养学生技能为主，与实际工作紧密联系的专业核心课程。

本课程主要是为主动适应交通运输类行业发展和技术技能人才培养需要开设,预期

受众为城市轨道交通运营管理、交通运输类专业，以及对本课程感兴趣的其他专业学生，

也适用于职场中有再培训需求的工作人员。建成后预期除在我院应用外，还将影响到同

类高职院校、中职院校以及交通运输业从业人员

二、课程建设目标、任务完成情况

（具体填写时，参考立项时“陕西交通职业技术学院精品在线开放课程建设任务”的资

源清单）

《城市轨道交通服务礼仪》精品在线开放课程建设的主要目标是：以应用型高职的

教学理念逐步推进向实战型教学模式转化，进一步深化本课程的教学改革和课程建设，

不断地适时更新课程内容，保证课程的前沿性、先进性和实用性。建成集教学设计、教

学素材、虚拟实训及教学评价为一体的精品在线开放课程，力争将《城市轨道交通服务

礼仪》建设成省内领先的高职课程开放资源，更好的服务行业，发挥精品在线开放课程

的示范作用。

序号 教学单元
学时

安排

知识节点/

技能点

资源

类型

目标

数量

已完成

数量
备注

礼仪-含义 视频 7 9



1

城市轨道交通

服务礼仪概述

7

礼仪-特征 PPT 7 9

服务-含义 文本 2 3

服务-特征 图片 5 10

城市轨道交通服务

礼仪概述
测验 1 1

服务礼仪基本理论

城市轨道交通服务

礼仪概述

2
城市轨道交通

服务形象礼仪
6

女性服务人员妆容

——底妆
视频 9 10

女性服务人员妆容

——眉妆
PPT 9 10

女性服务人员妆容

——眼线
文本 2 10

女性服务人员妆容

——腮红
图片 30 40

女性服务人员妆容

——唇妆
测验 1 1

女性服务人员妆容

——腮红

3

城市轨道交通

服务人员仪表

礼仪

6

得体的着装 视频 6 6

男士西装 PPT 6 6

女士套装 文本 2 5

职业装穿着 图片 20 20

男士领带系法 测验 1 1

女士丝巾系法

4

城市轨道交通

服务人员神态

礼仪

2

神态礼仪—微笑 视频 2 2

神态礼仪—眼神 PPT 2 2

文本 2 2

图片 30 30

测验 1 1



5 城市轨道交通

服务人员仪态

礼仪

8

男士标准站姿 视频 8 7

女士标准站姿 PPT 8 7

男士标准坐姿 文本 2 2

女士标准坐姿 图片 15 50

男士标准蹲姿 测验 1 1

女士标准蹲姿

男女士标准行姿

男女士标准手势

6

城市轨道交通

服务人员沟通

礼仪

7

问候礼仪 视频 7 6

握手礼仪 PPT 7 6

鞠躬礼仪 文本 4 10

引导礼仪 图片 30 30

电话礼仪 测验 1 1

服务人员语言规范

7
城市轨道交通

客运服务礼仪
12

单程票发售服务 视频 12 12

一卡通发卡和充值

服务
PPT 12 12

福利票发售服务 文本 5 5

处理坏票服务 图片 25 25

安检服务 测验 1 1

监票服务

自助售票服务

乘客候车服务

乘客广播服务

车站应急服务

特殊乘客服务

8
城市轨道交通

乘客投诉处理
4

乘客投诉的产生 视频 4 4

乘客投诉的分类 PPT 4 4

乘客投诉处理技巧 文本 2 2



乘客投诉典型案例 测验 1 1

9
城市轨道交通

服务质量评价
5

城市轨道交通服务

质量内容
视频 5 3

城市轨道交通服务

质量评价模型
PPT 5 3

城市轨道交通服务

质量评价方法
文本 2 2

图片 0 2

测验 1 1

合计 —— 60 —— —— 307 375

三、课程实施情况

（简要说明在线课程资源是否已经使用及其使用情况）

在线课程建设资源已上线使用,选课人数在逐步增加中。

四、存在问题及原因分析

（课程建设中存在问题及原因分析）

《城市轨道交通服务礼仪》在线课程打破了时空界限,有利于学生知识的获得与享

用,提升独立学习能力，建设过程中存在问题及原因分析如下：

1.课程表现形式吸引力不足。受经费制约，动画展示较少，文字、图片展示较多，

课程视频效果不够丰富。

2.目前建设阶段，提供给平台的弹题、章节测试题、期末测试题均为客观题，与学

生的互动方式不够明确。

3.考核方式单一，无法多元评价学生的学习效果。目前平台仅有弹题作为过程性考

核方式，平时参与和互动、对讨论结果的贡献等都应成为评价学生成绩的重要依据。

五、项目经费执行情况

序号 经费用途 使用额度（元） 备 注

1 启动拍摄 2.7 万

2 拍摄完成 3.6 万



3 制作完成上线 2.2 万

4 上线一轮后交付 0.5 万

其他

说明

六、改进措施及改进计划

（一）改进措施

1.完善在线课程视频，使视频更具有吸引力。一是增加视频素材，增强展示效果。

二是在自己录制视频的基础上充分利用网络资源，选择适合学生的已有公开课视频，筛

选后提供给学生课程资源链接。

2.研究挖掘丰富多样的可行的教学方案和活动。比如增加学生小组准备的视频、某

位知名教授的临时加盟、社会知名人士的现场访谈等,以丰富教学形式。教学方案多样

化, 增加学生辩论赛等类似的课堂创新活动。

3.增加师生非实时互动。与平台沟通，完善课程在线题库、案例库建设，增设主观

题，增加课中、课后与教师讨论环节。

4.建立“课前准备、听课集中度、实时互动、习题考核、交互评价”一体化考核模

式。

5.增加拓展性学习资源。大量提供课外的学习资料,如建立报刊、杂志、广播、电

视、视频等资源连接,有目的地培养学生的拓展能力,尽量满足所有层次学生的学习需

求，将课程内容与相关资源进行优化整合。

（二）改进计划

2019 年 9 月：优化 PPT、视频、动画、文本等课程资源

2019 年 10 月：第一轮试运行

2019 年 11 月：针对第一轮试运行过程中出现的问题，改进课程视频，增加课程资

源，丰富视频内容、增加讨论环节。

2019 年 12 月：第二轮试运行

2020 年寒假期间继续优化课程资源，准备下一轮上线运行。



项目负责人（签名）：

年 月 日

七、进度检查意见

所在部门意见

（盖章）

部门负责人（签名）： 年 月 日

教务处审核意见

（盖章）

部门负责人（签名）： 年 月 日

学校审核意见



学校负责人（签名）： 年 月 日



精品在线开放课程《城市轨道交通服务礼仪》建设进度佐证材料

依据《城市轨道交通服务礼仪》课程建设任务书，从 2018 年 10 月至今，课

程已完成微课 61 个，课件 61 个，题库 10 个，案例库 22 个，视频 61 个，其他

资源 143 个的建设总量，并已于 2019 年 9 月 20 日在智慧树 APP“知到”上线运

行。

佐证材料包含：

1.上线网址.....................................................................................................................1

2.案例库.........................................................................................................................1

3.题库.............................................................................................................................2

4.图片库.........................................................................................................................2

5.PPT...............................................................................................................................3

6.其他（阅读材料）.....................................................................................................4



1.上线网址

我的学堂_在线学堂_智慧树

https://online.zhihuishu.com/onlineSchool/teacher/index

用户名：13572108525

密码：123456

2.案例库



3.题库

4.图片库



5.PPT



6.其他（阅读材料）
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