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课题
	第9课  高速铁路车站客运服务礼仪

	课时
	2课时（90 min）

	教学目标
	知识目标：
掌握高速铁路车站客运服务礼仪
能力目标：
能够将高速铁路车站客运服务礼仪运用于作业过程中
素质目标: 
学习中国古代传统礼仪文化，传承并践行传统美德

	教学重难点
	教学重点：高速铁路车站客运服务礼仪
教学难点：高速铁路车站客运服务礼仪

	教学方法
	案例分析法、问答法、讨论法、讲授法、课堂模拟法

	教学用具
	电脑、投影仪、多媒体课件、教材、文旌课堂APP

	教学设计
	第1节课：考勤（2 min）→案例导入（5 min）→传授新知（28 min）→课堂讨论（10 min）
第2节课：互动导入（5 min）→传授新知（20 min）→课堂模拟（15 min）→课堂小结（3 min）→作业布置（2 min）

	教学过程
	主要教学内容及步骤
	设计意图

	第一节课

	考勤
（2 min）
	【教师】使用文旌课堂APP进行签到
【学生】按照老师要求签到
	培养学生的组织纪律性，掌握学生的出勤情况

	案例导入
（5 min）
	【教师】讲述任务引入中的案例（详见教材），并提出问题：
王建贴心服务举动会带来哪些影响？
【学生】思考、举手回答
	通过案例导入的方法，引导学生主动思考，激发学生的学习兴趣

	传授新知
（28 min）
	【教师】总结学生的回答，并引入新知，讲解车站客运服务礼仪相关知识
✈【教师】提出问题：
高速铁路车站客运服务包括哪些内容？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
高速铁路车站客运服务礼仪主要包括售票服务礼仪、验证验票服务礼仪、安检服务礼仪、检票服务礼仪、问讯服务礼仪、候车服务礼仪和出站服务礼仪等。
✈【教师】播放视频“高铁站客运员”（详见教材），帮助学生了解客运员的相关工作
4.1.1  售票服务礼仪
售票服务主要由售票员担，该过程中的服务礼仪主要体现在以下几点：
（1）上岗时应按照相关规范穿着统一的制服。
（2）坐姿应规范，售票时应用亲切、大小适中的声音向旅客问好，同时耐心、准确地为旅客售票。
（3）售票时，应做到热情周到。
（4）如果旅客没有听清自己所讲的话，则应加大一点音量并稍加解释。
（5）当客流量较大、票额紧张、某车次的车票售完时，应替旅客着想，向旅客推荐其他车次。
……（详见教材）
4.1.2  验证验票服务礼仪
✈【教师】提出问题：
想一想你们乘车时是怎样进行验票的？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
旅客进站时，需要进行验证验票。车站一般有人工验证验票和自助验证验票两种方式，该过程中的服务礼仪主要体现在以下两点。
✈【教师】多媒体展示图片“人工验证验票通道”（详见教材），并提出问题：
说一说人工验证验票时需查看哪些证件？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
（1）旅客进站时，验证验票人员对旅客所持车票和票面所记载的有效身份证件信息进行查验。查验时，应面带微笑，主动热情，双手接过旅客递过来的票证，并使用礼貌用语。验完后，双手将票证送还给旅客，微笑迎送，并使用礼貌用语。
✈【温馨小贴士】
证（票）、人不一致或无法出示有效身份证件原件的旅客，不得进站乘车，应到车站铁路公安制证窗口办理临时身份证明，方可进站乘车。
……（详见教材）

✈【教师】多媒体展示图片“自助验证验票”（详见教材），并讲解新知
（2）自助验证验票时，旅客只需要站在指定验证区域，按人脸识别自助验证闸机的面板提示，将身份证件原件放在指定的识读区域，同时正面看向摄像头，验证验票系统会自动判断旅客是否符合进站乘车条件，符合条件时闸机会自动打开，不符合条件时闸机面板上会给出提示。
✈【温馨小贴士】
现在，旅客在大部分车站乘车时，均可凭电子客票进站，不用取票。凭电子客票进站时，一般都采用自助验证验票。
4.1.3  安检服务礼仪
✈【教师】播放视频“安检服务礼仪”（详见教材），并提出问题
安检服务礼仪主要体现在哪些方面？
✈【学生】观看、思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
安检服务礼仪主要体现在以下几点。
（1）安检引导员应采用规范的站姿立岗，使用文明用语引导旅客通过，同时主动帮助旅客把大包、重包放到安全检测仪上或桌上进行检查。
（2）安检引导员应根据客流情况对旅客进行分流，以便旅客能够尽快接受安检。
✈【教师】多媒体展示图片“开箱（包）检查”（详见教材），并提出问题：
如果开箱（包）时发现了违禁物品应该怎样处理？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
（3）在安检过程中，当对旅客携带的箱（包）内物品有疑问时，安检处置员不应当着其他旅客的面检查箱（包）内物品，而应把箱（包）拿到处置台进行开箱（包）检查。
（4）安检处置员进行开箱（包）检查时，应态度和蔼，使用文明用语；对旅客的箱（包）要轻拿轻放，以免损坏；尽量让旅客自己打开箱（包）。
（5）安检处置员进行开箱（包）检查时，若发现违禁品，应保持平和的心态，耐心、温和地向旅客详细指出哪些物品属于违禁品，并及时将违禁品没收，严禁旅客将违禁品带进站、带上车；若未发现违禁品，应立即对旅客的支持表示感谢。
✈【温馨小贴士】
开箱（包）检查完毕后，安检处置员应帮助旅客将箱（包）内物品按照原来的摆放顺序复原。

✈【教师】多媒体展示图片“安检身检员”（详见教材），并讲解新知
（6）安检身检员使用手持式金属探测器对旅客进行全身检查时，如果手持式金属探测器报警，则要对相应的部位进行触摸检查，认真判断报警部位是服饰配件还是可疑物品。
✈【温馨小贴士】
在安检过程中，安检身检员要严格执行“女可检男，男不检女”的规定。
（7）安检人员如果因工作不慎而损坏了旅客的物品，则应立即向旅客赔礼道歉，同时承担赔偿责任。
（8）安检完毕后，安检人员应向旅客表示感谢。
4.1.4  检票服务礼仪
检票服务主要由检票口的客运服务人员承担，该过程中的服务礼仪主要体现在以下几点。
（1）及时掌握列车运行情况，配合车站广播室及时、准确、清楚地通告列车运行情况，让旅客心中有数，通告时应做到语言温和、语速适中。
（2）检票时，应组织好检票秩序，提前在检票口挂出指示牌并通过电子引导装置将检票信息不间断地显示出来。
（3）人工检票时，应做到“一看（看日期、车次、身份证件），二唱（唱到站），三剪下（剪车票）”，动作要干净利落。
（4）自助检票时，旅客需刷身份证件或乘车码进站。这时，检票口的客运服务人员应多注意观察，当发现有旅客不会使用自助检票闸机时，应主动提供帮助。
（5）如果发现有旅客扰乱检票秩序，则应用温和的语气对其进行劝阻，切忌大声呼喊、训斥和推搡旅客。
【学生】聆听、思考、理解、记忆
	















通过教师讲解、课堂提问的方式，使学生了解售票服务礼仪、验证验票服务礼仪、安检服务礼仪和检票服务礼仪的相关内容

	课堂讨论
（10 min）
	【教师】组织学生以小组为单位讨论以下问题：
若你是一名在自助检票口工作的客运服务人员，某次列车的自助检票通道开放通行后，一位拿了很多行李的老人在自助检票闸机前滞留了 1～2 min，仍无法通行，后面的旅客开始纷纷探头向前张望，此时你会怎么做？
【学生】阅读、思考、讨论、派代表发表讨论结果
【教师】总结学生的回答
	通过课堂讨论，巩固所学知识，正确理解检票服务礼仪

	第二节课

	互动导入
（5 min）
	【教师】提出问题：
除了上述讲到的礼仪，你还知道哪些客运服务礼仪？
[bookmark: OLE_LINK7]【学生】聆听、思考、回答问题
	[bookmark: OLE_LINK6]通过互动导入，激发学生对客运服务礼仪进行思考，从而引出新知识

	传授新知
（20 min）
	【教师】总结学生的回答，并引入新知，讲解车站客运服务礼仪相关知识
4.1.5  问讯服务礼仪
✈【教师】提出问题：
接待旅客问询时，服务人员应注意些什么？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
问讯服务主要由问讯处客运服务人员承担，该过程中的服务礼仪主要体现在以下几点：
（1）应按照规范穿着统一的制服，并要精神饱满，在服务期间保持规范站姿。
（2）旅客走来时，应面带微笑地正视旅客，并礼貌问道：“您需要帮助吗？”这有利于消除旅客的焦虑和不安情绪，使双方在融洽的氛围中交流。
（3）旅客问讯时，应全神贯注地倾听，注意不要随意打断旅客的问话，需要插话时，应在对方讲话告一段落后再进行；不要直接否定旅客的讲话，更不能“抬杠”，如果没有听清楚旅客的问话，则应礼貌地说道：“对不起，请您再说一遍，好吗？”
（4）回答旅客的问讯时，应使用普通话，并且声音大小要适中，语气要温和，回答内容要准确。
（5）对待旅客应一视同仁，不能因人而异。
（6）解答旅客的问题时，对于不知道的事项或不确定的事项，不能信口开河，也不能敷衍了事。
✈【温馨小贴士】
问讯处客运服务人员应熟练掌握本岗位业务基础知识，并多学习、多积累其他相关岗位的业务知识，了解交通、旅游、购物、饮食、住宿、医疗等方面的延伸知识，这样才能更好地为旅客服务，做到“问不倒，问不恼”。
4.1.6  候车服务礼仪
✈【教师】提出问题：
如果你是候车服务人员你会怎样帮助旅客？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
候车服务主要由候车室客运服务人员承担，该过程中的服务礼仪主要体现在以下几点。
（1）确保候车室的秩序，及时清理候车室内闲杂人员，保证旅客的安全和舒适，并主动、热情、诚恳、周到地为旅客服务。
（2）了解列车运行情况，及时向旅客通告列车到、开和检票时间，引导旅客排队候车，组织旅客有序检票。
（3）当遇到旅客问讯时，应热情、耐心地回答。
（4）把禁烟工作落实到位，当发现有旅客吸烟时，应进行礼貌劝阻。
（5）对于重点旅客，要主动上前进行帮忙。
✈【教师】组织学生阅读案例“想旅客所想，急旅客所急”（详见教材）
✈【学生】阅读、理解
4.1.7  出站服务礼仪
✈【教师】提出问题：
旅客出站时，服务人员可以为其提供哪些服务？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
出站服务主要由高速铁路车站站台客运服务人员和出站口客运服务人员承担，该过程中的服务礼仪主要体现在以下几点。
（1）多数旅客刚下车时很难辨别方位，站台客运服务人员应通过广播适时宣传引导，并站在刚下车旅客的身边，随时为旅客指明正确的出站方向。
（2）站台客运服务人员应积极疏导出站人群，对一些携带行李较多或行走不便的旅客，应主动帮助、搀扶；帮旅客拿行李时要得到旅客的允许，并走在旅客身边，与旅客保持同速，以免被旅客误解。
（3）出站口客运服务人员在出站口查验证件时，应穿着整洁、精神饱满地向旅客微笑致意，同时主动伸手去接证件。
（4）当发现有旅客没有买票时，出站口客运服务人员应耐心劝导旅客补票，不得与旅客争吵、推搡、拉扯，以及扣压旅客物品。
【学生】聆听、思考、理解、记忆
	通过教师讲解和课堂提问的方式，使学生了解问讯服务礼仪、候车服务礼仪和出站服务礼仪的相关内容

	课堂模拟
（15 min）
	【教师】组织学生以小组为单位开展课堂模拟活动
（1）将学生分成若干组，每组4～6人，并选出小组负责人。
（2）每组编写一个脚本，内容应至少涉及售票服务礼仪、验证验票服务礼仪、安检服务礼仪、检票服务礼仪、问讯服务礼仪、候车服务礼仪、出站服务礼仪中的一项。
（3）每组自行分配角色，并进行情景模拟练习。
（4）情景模拟练习结束后，各组上台进行表演。
[bookmark: OLE_LINK12]【学生】聆听、思考、讨论、情景模拟，上台表演
【教师】总结与评价各组的表现
	通过课堂模拟活动，帮助学生巩固所学知识，掌握高速铁路车站客运服务礼仪

	课堂小结
（3 min）
	【教师】简要总结本节课的要点
本节课学习了售票服务礼仪、验证验票服务礼仪、安检服务礼仪、检票服务礼仪、问讯服务礼仪、候车服务礼仪和出站服务礼仪等内容，希望大家在课下多加复习，巩固所学知识，能够将高速铁路车站客运服务礼仪运用于作业过程中。
【学生】总结回顾知识点
	总结知识点，巩固学生对相关知识的印象

	作业布置
（2 min）
	【教师】布置课后作业
复习本节课内容，形成思维导图。
【学生】完成课后任务
	通过课后作业复习巩固学到的知识

	教学反思
	本节课效果不错，学生积极参与到教学活动中，而且能帮助组内同学一起学习。教学上应本着“授之鱼不如授之以渔”的宗旨，注重对学生能力的培养，不仅教他们学习知识，还要引导他们在学习过程中学会学习。
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