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课题
	了解高速铁路客运服务

	课时
	2课时（90 min）

	教学目标
	知识技能目标：
（1）熟悉高速铁路客运服务的内容
（2）明确高速铁路客运服务相关子系统的各项功能
思政育人目标：
（1） 树立精益求精的工匠精神
（2） 能够从旅客的角度考虑问题 

	教学重难点
	教学重点：高速铁路客运服务的内容
教学难点：高速铁路客运服务相关子系统的各项功能

	教学方法
	讲授法、问答法、案例分析法、分组讨论法  

	教学用具
	电脑、投影仪、多媒体课件、教材

	教学设计
	课前任务→考勤（2 min）→互动导入（8 min）→传授新知（50 min）→拓展训练（25 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

	课前任务
	· 【教师】布置课前任务，和学生负责人取得联系，让其提醒同学完成课前任务
请大家以3～5人为一组，选出组长并进行任务分工，制订合理的工作计划。将小组成员信息及分工情况填入教材表6-8中（详见教材）。通过查阅资料，以“我们认为高铁应增加的客运服务”为主题，编制一个“高铁应增服务”策划案，策划案中至少应给出以下几方面的内容。
（1）增加服务的名称。
（2）为什么要增加此项服务，此项服务有哪些优点。
（3）具体的实施方法。
将策划案制作成PPT文件，并完成教材任务工单6.3中的相关的引导问题（详见教材）。
· 【学生】完成课前任务
	通过课前任务，让学生对高速铁路客运服务有初步了解，以便做好教学准备

	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

	互动导入
（8 min）
	· 【教师】通过向学生展示案例——北京南站的特色客运服务（详见教材），让学生思考：高速铁路客运服务都包括哪些内容？
· 【学生】每3～5人一组，并以小组为单位，各小组成员在组内轮流发言，阐述自己对案例的理解并讨论
· 【教师】参与到每组的讨论中，及时为学生答疑解惑
· 【学生】分小组阐述观点
· 【教师】总结学生的回答，导入本节课课题并板书：任务6.3  了解高速铁路客运服务 
	通过阅读案例，让学生以小组为单位思考并讨论高速铁路客运服务的相关内容，激发学生的学习兴趣

	传授新知
（50 min）
	· 【教师】讲授新知：高速铁路客运服务的内容、高速铁路客运服务的相关系统
6.3.1  高速铁路客运服务的内容
1．高速铁路车站服务的内容
【课堂互动】
✈【教师】让学生通过文旌课堂APP观看微课——京广高铁服务台（详见教材），思考：以京广高铁服务台为例，思考我国高速铁路服务台都为乘客提供哪些服务？
✈【学生】观看、聆听、思考、发言
✈【教师】做出总结
1）票务服务
为了给旅客提供便利的票务服务，车站应合理分布售票地点、售票窗口、自动售票机的数量和位置，并为旅客提供实时的票务信息。
【高铁资料库】高速铁路客票的售票途径
（1）车站窗口售票。
（2）自动售票机售票。
（3）互联网售票。
（4）电话售票。
（5）代售车票。
……（详见教材）
2）乘降服务
乘降服务是指在旅客进站、站内通行、检票上车、到站下车及出站等过程中，向旅客提供的引导、问询等服务。
高速铁路乘降服务的主要特点：
（1）服务便捷、快速。
（2）车站内的导向标识动静结合，各类信息实时、准确、规范、醒目，方便旅客识别。
3）候车服务
候车服务是指车站向旅客提供的在候车期间的服务，主要包括旅客旅行生活服务、购物娱乐服务、物品寄存服务等。
4）信息服务
信息服务主要是指车站通过各种媒介（广播、显示屏、指示标识等）为旅客提供的服务。
（1）客运业务类服务信息。
（2）通告和旅行常识类信息。
（3）社会服务类信息。
……（详见教材）
5）“人性化”服务
“人性化”服务主要是指为各类特殊旅客提供的服务。
车站的特殊旅客包括老幼病残孕等弱势群体旅客、重要旅客（VIP）、团体旅客、醉酒旅客、犯人及押送人员、新闻记者等。
【课堂互动】
✈【教师】让学生通过文旌课堂APP观看微课——京广高铁列车“人性化”服务（详见教材），请同学们思考：你还能想到高铁服务台为旅客提供的哪些服务？
✈【学生】观看、聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
6）延伸服务
高速铁路车站为了给旅客提供全方位的服务，可与相关企业共同为旅客提供一些与旅行相关的其他延伸服务，如联系旅行社、预订酒店、票务代办、租车、租相机、租伞等服务。
2．高速铁路列车服务的内容
1）列车员服务
在高速铁路列车上，列车员可向旅客提供咨询、帮助等服务。此外，列车员还可为旅客提供补票服务或座席升级服务等。
2）信息显示服务
3）列车广播服务
……（详见教材）
【提示】高速铁路列车广播播放的内容主要是预先储存的节目、沿线广播电台信息及列车通知类信息（如到站提醒等）。
4）列车餐饮服务
【课堂互动】
✈【教师】请同学们思考：你能想到高铁为旅客提供了哪些餐饮服务？
✈【学生】观看、聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
（1）餐饮到座服务。
（2）餐车服务。
（3）小型流动售货车服务。
……（详见教材）
【高铁资料库】自2017年7月17日起，铁路部门在全国多个主要高铁客运站推出动车组列车互联网订餐服务。旅客不仅可订高铁自营“盒饭”，还能预订“外卖”，此项举措意在为旅客提供更多品种的餐饮服务。
5）休闲服务
高速铁路列车免费为旅客提供报纸、杂志等休闲刊物，以供旅客在旅途中阅读。商务座还会为旅客提供影音服务。
【课堂互动】
✈【教师】将学生分组，以小组为单位谈一谈除了报纸、杂志等休闲刊物，高速铁路列车还可以为旅客提供哪些休闲、娱乐服务？
✈【学生】聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
6）设施服务
（1）高速铁路列车为残障旅客专门设置两个宽敞的座位，为坐轮椅的旅客设置专门的卫生间。
（2）高速铁路列车提供婴儿护理和儿童活动专区。
（3）高速铁路列车提供商务办公、充电等便于旅客出行的服务。
6.3.2  高速铁路客运服务的相关系统
中国高速铁路客运服务系统是在最新的管理思想、服务理念和信息技术的基础上，建立起来的信息高度共享、资源高效利用、运行安全可靠的综合服务系统。
高速铁路客运服务系统主要由票务系统、旅客服务系统、呼叫中心系统和互联网服务系统构成。
1．票务系统
【课堂互动】
✈【教师】让学生通过文旌课堂APP观看微课——票务系统（详见教材），思考：我国高速铁路票务系统的工作范畴有哪些？
✈【学生】观看、聆听、思考、发言
✈【教师】做出总结
票务系统是指为旅客提供票务服务的系统，包括客票的交易服务和检验服务。
1）票务系统体系构架
中国票务系统为集中管理体系，全国客运专线均由一个业务和数据处理中心完成对席位的集中管理、交易实时处理、基础数据维护、销售策略实施、数据统计、收入和清算管理等。
中国票务系统体系构架详见教材图6-6。
2）票务系统的功能
【课堂互动】
✈【教师】根据票务系统体系构架，以小组为单位谈一谈票务系统的功能有哪些？
✈【学生】聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
票务系统由运营管理、常客管理、交易处理、自动售检票（AFC）、数据管理、业务管理、径路计算、票价计算、席位管理、储值卡管理、收入管理等业务系统，及系统管理监控、信息安全保障两个技术支撑系统构成。
（1）运营管理系统。
（2）交易处理系统。
（3）数据管理系统。
（4）径路计算系统。
（5）席位管理系统。
（6）收入管理系统。
（7）系统管理监控系统。
……（详见教材）
3）自动售检票（AFC）系统
【课堂互动】
✈【教师】让学生通过文旌课堂APP观看微课——AFC系统（详见教材），思考：什么是AFC系统？
✈【学生】观看、聆听、思考、发言
✈【教师】做出总结
自动售检票（Automatic Fare Collecting，以下简称AFC）系统是票务系统中一个很重要的系统，能够实现售票、检票、计费、收费、统计、清分、管理等全过程的自动化。
AFC系统的主要设备有自动售票机和自动检票机，详见教材图6-7、6-8。
通常，AFC系统可分为车票、车站终端设备、车站计算机系统、线路中央计算机系统、清分系统五个层次结构。
【提示】层次结构是按照全封闭的运行方式，根据各层次设备和各系统的功能、管理职能和所处的位置进行划分的。
（1）车票。
（2）车站终端设备。
（3）车站计算机系统。
对车站AFC系统终端设备进行集中控制，并具有自诊断和紧急状态处理等功能。
（4）线路中央计算机系统。
主要功能是收集本线路AFC系统产生的交易和审计数据，并将此数据传送给清分系统，与其进行对账。
（5）清分系统。
统一AFC系统内部的各种运行参数，收集AFC系统产生的交易和审计数据，并进行数据清分和对账。
……（详见教材）
2．旅客服务系统
高速铁路旅客服务系统是指以自动采集信息为基础，以为旅客旅行全程提供全方位信息服务为目标，运用多样化的服务手段，实现旅客服务信息化的系统。
中国旅客服务系统总体上分为旅客服务中心系统和车站系统两级架构，主要包括集成管理平台、导向揭示、公共广播、监控、时钟、查询、求助、投诉等子系统和延伸服务。
（1）集成管理平台子系统
将各系统按统一的接口标准集成到集成管理平台，提供综合业务操作，实现信息共享和功能联动。
（2）导向揭示子系统
在旅客购票、进站、候车、检票、乘车、出站等各个环节上为旅客提供及时、准确的动、静态信息服务。
（3）公共广播子系统
向旅客播报铁路通告、列车运行时刻、票务信息、站内设施说明、站内环境说明、安全提示及旅行相关信息等。
（4）监控子系统
运用计算机网络技术、多媒体技术、视频及音频技术，实现对铁路客运专线整个站区内的服务对象和服务设施的实时监控。
（5）时钟子系统
为旅客和车站工作人员提供准确的时间信息。
（6）查询子系统
为旅客提供列车、席位、票价、服务设施、站区环境等相关信息的查询服务。
（7）求助子系统
通过与监控子系统、查询子系统的有机配合，响应旅客的紧急求助，使求助旅客及时获得车站工作人员的帮助。
（8）投诉子系统
可帮助旅客通过互联网、电话、电子邮件、信件等形式进行投诉和提出建议。
（9）延伸服务
铁路部门运用多种平台、手段向旅客提供的与高速铁路业务本身无关的信息服务。
【课堂互动】
✈【教师】请同学们思考：你有向高速铁路相关部门投诉的经历吗？或者是否看到过其他人投诉？投诉的理由是什么？问题是如何解决的？
✈【学生】聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
3．呼叫中心系统
呼叫中心系统以电话接入的方式，一方面可为旅客在旅行中提供全方位的查询、咨询、订票、建议、投诉等服务；另一方面可由铁路部门通过呼叫中心开展宣传、信息发布、市场调查等业务。
【课堂互动】
✈【教师】提问：呼叫中心系统还可以为旅客提供哪些服务？ 
✈【学生】聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
呼叫中心系统可分为：
（1）平台管理子系统
负责管理呼叫中心系统资源，具有时钟同步、平台监控、权限管理、系统监控与管理、接口管理、数据备份转储和恢复、身份管理、平台异常处理、负载均衡等功能。
（2）客户服务子系统
负责向旅客、潜在旅客等提供综合信息服务，如订票、查询、投诉、宣传等。
（3）业务管理子系统
负责收集旅客信息、管理旅客服务流程、管理录音、维护业务数据、管理排队策略等。
（4）服务支持子系统
为旅客服务提供基础条件和服务支持。
4．互联网服务系统
【课堂互动】
✈【教师】将学生分组，以小组为单位谈一谈你认为互联网服务系统为高速铁路带来了哪些便利？
✈【学生】聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
互联网服务系统是旅客与铁路服务者之间沟通和互动的桥梁，它建立在满足旅客需求与信息安全高度保障的基础上。互联网服务系统具有与呼叫中心系统同样的功能。
【高铁资料库】（1）互联网服务系统采用网站、电子邮件、短信等方式实现旅客与铁路服务者之间的沟通。
（2）随着移动互联网技术的发展，中国高速铁路已支持Wi-Fi服务（允许电子设备连接到一个无线局域网的技术）。

【课堂互动】
✈【教师】让学生通过阅读思政列车——适老化服务显“温情”（详见教材），思考并讨论：铁路12306网站上线的各项适老化及无障碍功能为老年人提供了哪些便利？具有怎样的意义？ 
✈【学生】聆听、思考、讨论、发言
✈【教师】做出总结
· 【学生】聆听、理解、记忆
	









通过案例分析、视频解析、课堂讨论和老师讲解，使学生了解高速铁路客运服务的内容，熟悉高速铁路客运服务的相关系统
































































































































































































































































































	拓展训练
（25 min）
	· 【教师】组织全体学生进行分组，每个小组作为一个参赛队伍
· 【学生】学生每3～5人一组，并以小组为单位，组长带领组员将编制好的“我们认为高铁应增加的客运服务”为主题的策划案制作好的PPT文件，派一名代表讲解本组的策划案
· 【教师】点评
· 【学生】分享自己的感受和建议
· 【教师】做出总结
· 【学生】将自己在观看过程中学到的新知识，以及对各组展示内容的感悟记录在课本表6-9中
· 【教师】填写考核评价表，对于大家认为做得好的策划案，其对应小组可通过高铁呼叫中心系统或互联网服务系统发送给铁路部门，向其提出建议
	通过分组展示PPT，让学生对本节课的知识及时进行练习巩固，加深记忆

	课堂小结
（3 min）
	· 【教师】简要总结本节课的要点
本节课学习了高速铁路客运服务的内容，以及高速铁路客运服务相关子系统的各项功能，希望大家课后做好复习巩固，掌握课上所学知识。此外，通过了解客运服务的相关内容，希望大家能够从旅客的角度考虑问题，树立认真负责的工作作风。
· 【学生】总结回顾知识点
	总结知识点，巩固学生对高速铁路客运服务相关知识的理解

	作业布置
（2 min）
	· 【教师】布置课后作业
请简要回答以下问题：
（1）高速铁路车站服务的内容有哪些？ 
（2）高速铁路客运服务系统主要由哪些构成？
· 【学生】完成课后任务
	复习巩固学到的知识，并进行练习，加深印象和理解

	教学反思
	本节课引导学生自己探索，充满挑战性和乐趣，学生学习积极性高。课堂时间把握良好，合理安排教学任务，鼓励学生参与到评价中，特别是自我评价，提高学习积极性和主动性，让学生感知体验知识的形成过程，效果良好。
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