齐齐哈尔理工职业学院人才培养方案                    高速铁路客运乘务专业(修订时间2020年3月)


高等职业教育

人才培养方案
《高速铁路客运乘务》专业
前  言

专业人才培养方案是职业院校落实党和国家关于技术技能人才培养总体要求，组织开展教学活动、安排教学任务的规范性文件，是实施专业人才培养和开展质量评价的基本依据。党的十九大以来，职业教育教学改革不断深化，具有中国特色的国家教学标准体系框架不断完善，我校按照教育部《关于组织做好职业院校专业人才培养方案制订与实施工作的通知》（教职成司函【2019】61号）和《黑龙江省教育厅关于开展职业院校专业人才培养方案制订与实施工作通知》（黑教职函【2019】347号）文件要求，贯彻落实《国家职业教育改革实施方案》和《教育部关于职业院校专业人才培养方案制订与实施工作指导意见》，积极对接国家教学标准，学校于2019年开始着手进行专业人才培养方案的全面修订，经过半年多的时间，此项重要工作已告完成。

新版的专业人才培养方案是适应高等职业教育教学改革趋势的实际需要，落实立德树人根本任务，坚持面向市场、服务发展、促进就业的办学方向，健全德技并修、工学结合育人机制，构建德智体美劳全面发展的人才培养体系，突出我校人才培养的特点，深化产教融合、校企合作，推进教师、教材、教法改革，规范人才培养全过程。

新版的人才培养方案框架结构严格按照文件有关要求设定，课程体系分为公共基础课、专业基础课、专业核心课、专业拓展课和专业实践课五部分。总学时数不低于2500，公共基础课程学时占总学时的1/4以上，选修课教学时数占总学时的10%以上，实践性教学学时占总学时数50%以上。

专业人才培养方案修订工作的完成是全校广大师生共同努力的成果，是集体智慧的结晶，凝聚着许多专家、教师和管理人员的心血。由于时间紧、任务重，培养方案难免存在一定的不足，希望全校教师及相关领导多提宝贵意见。
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高等职业教育高速铁路客运乘务专业

人才培养方案
一、专业名称及代码

高速铁路客运乘务 600112
二、入学要求

普通高级中学毕业、中等职业学校毕业或具备同等学力

三、修业年限

标准学制3年，学生可在2—6年完成学业

四、职业面向
	所属专业大类（代码）
	所属
专业类
（代码）
	对应行业
（代码）
	主要职业类别
（代码）
	主要岗位群或技术领域举例
	职业资格证书和职业技能
等级证书举例

	交通运输大类（60）
	铁路
运输类
（6001）
	铁路
运输业
（53）
	铁路列车乘务员（4-02-01-02）
铁路车站客运服务员
（4-02-01-03）
	列车员
列车长
列车值班员
售票员
售票值班员
铁路客运员
铁路客户服务员
	暂无


五、培养目标与培养规格

（一）培养目标

本专业培养德、智、体、美、劳全面发展，具有一定的科学文化水平，良好的人文素养、职业道德和创新意识，精益求精的工匠精神，较强的就业能力和可持续发展的能力；掌握本专业知识和技术技能，面向铁路运输行业的铁路列车员、铁路车站客运服务员等职业群，能够从事高速铁路客运乘务工作的高素质创新型技能人才。

（二）培养规格

本专业毕业生应在素质、知识和能力方面达到以下要点:
1.素质

（1）具有服务意识、环保意识、安全意识、信息素养、工匠精神和创新思维；

（2）勇于奋斗、乐观向上，具有自我管理能力、职业生涯规划的意识，有较强的集体意识和团队合作精神；

（3）具有健康的体魄、心理和健全的人格，掌握基本运动知识和两项运动技能，养成良好的健身与卫生习惯，良好的行为习惯；

（4）具有一定的审美和人文素养，能够形成一两项艺术特长或爱好。

2.知识

（1）掌握必备的思想政治理论、科学文化基础知识和中华优秀传统文化知识；

（2）熟悉与本专业相关的法律法规以及环境保护、安全消防、文明生产等相关知识；

（3）掌握高速铁路行车组织方式和行车技术规章相关知识；

（4）掌握铁路客运规章及相关知识；

（5）掌握高速铁路客运安全管理相关规定和突发应急处理知识；

（6）掌握高速铁路客运组织基本理论及客运服务知识；

（7）掌握高速铁路乘务组织基本理论及列车服务知识；

（8）掌握形象设计及形体望造的基本知识；

（9）了解最新发布的涉及本专业的铁路行业标准、国家标准和国际标准。   
3.能力
（1）具有探究学习、终身学习、分析问题和解决问题的能力；

（2）具有良好的语言、文字表达能力和沟通能カ；

（3）具有团队合作能力；

（4）能够使用高速铁路车站客运服务设施设备、高速铁路售票系统、动车组常用客运服务设施设备；

（5）能够组织旅客进站候车、站台乘降、出站等车站客运服务工作；

（6）能够按照规定、作业程序办理售票、换（取）票、改签、退票、挂失补及用户核验等业务；

（7）能够组织旅客上、下车，办理旅客补票及旅行变更手续等列车乘务服务工作；

（8）能够处理旅客问询、投诉及非正常情况下的突发应急事件；

（9）能够开展高速铁路行车组织及调度指挥；

（10）能够阅读和翻译简单的专业英语资料，用英语与旅客交流沟通；

（11）具有较强的服务意识和较好的职业形象意识，能够为旅客提供优质服务。

六、课程设置
（一）课程体系的架构与说明
1.课程体系分析

通过对高速铁路客运乘务职业岗位工作内容的分析方法和思路来构建课程体系。

第一步，岗位工作内容分析；

第二步，岗位关键工作（技能）分析；

第三步，岗位关键知识分析；

第四步，岗位相关知识分析；

第五步，岗位拓展知识分析；

第六步，实训环节分析。

通过对上述内容和高铁乘务日常工作的分析构建课程体系，然后确定专业核心课程。

通过对高速铁路客运乘务相关岗位工作内容分析来构建的专业课程体系见表1（文化基础课程除外）。

2．专业基础课程

本专业专业基础课共开设5门，包括普通话语音训练、化妆技巧与形象塑造、服务心理与实务、服务英语、高速铁路客运服务礼仪。

3.专业核心课程

本专业专业核心课共设6门，包括高速铁路客运组织、高速铁路乘务工作实务、铁路客运英语会话、形象塑造与形体训练、铁路运输政策与法规、铁路客运业务实务。

4.专业拓展课程

本专业专业拓展课共设6门，包括安检概论、高铁技能实务实训、列车危险品运输、模拟面试训练、卫生安全与急救、客舱服务。

5.课证融通课程

其中，课证融通课程为：铁路客运业务实务、安检概论、客舱服务。

表1                            高速铁路客运乘务专业课程体系分析








（二）专业基础课程主要内容及要求
表2                    专业基础课程主要内容及要求

	序号
	专业基础课程
	主要教学内容与要求

	1
	普通话语音训练
	本课程的主要教学内容为普通话概述；普通话声母；韵母；声调、音变、作品朗读；命题说话；普通话水平测试八个部分。

通过本课程的学习，要求学生了解普通话的语音结构、音变规律、普通话水平测试的基本理论及应试中注意的问题；同时进行大量的训练实践，使学生掌握正确的普通话发音方法，提高普通话水平。

	2
	化妆技巧与形象塑造
	本课程的主要教学内容为服务人员形象与气质的塑造；自然妆容的打造；发型的编制三大部分。

通过本课程的学习，要求学生学会如何运用自身的肤色与化妆工具，化出具有职业感的、优雅的妆面，以更加自信的形象示人，从而为餐饮服务岗位打造良好的职业形象。

	3
	服务心理与实务
	本课程的主要内容包括：服务心理学概述；旅客的社会知觉；旅客的服务需要；服务的沟通；服务的交往；对突发事件的积极应对；服务人员的心理素质；服务人员的人格优化；服务人员的情绪管理；服务人员的团队合作。

通过本课程的学习，使学生掌握从事服务工作所需要的心理学的基本理论与基础知识，提高学生心理服务的能力，进而提高服务质量，增强学生的服务意识，提高学生的服务心理素质。

	4
	服务英语
	本课程的教材为校本教材，主要教学内容为Career Planning and Job Interview；Company；Reception Desk；Meeting；Business Meals；Business Trip；Customer Service七部分。

通过本课程的学习，要求学生掌握一些在面试过程中遇到的问题以及回答；在进行餐饮服务时遇到的一些情况和处理解决方法，以及公司中常见的部门表达；在公司前台上班需要具备的一些基本知识，以及遇到紧急情况时的处理方法；掌握组织会议，会议的中心是什么，以及会议中需要注意的问题；掌握组织和安排商务用餐，在用餐期间需要注意什么；掌握组织策划和安排商务旅行，在旅行过程中需要注意事项；客户提出的各种问题，在为顾客服务的过程中要注意事项。

	5
	高速铁路客服务礼仪
	本课程主要内容包括：高速铁路客运服务基本礼仪；高速铁路车站客运服务礼仪；高速铁路乘务服务礼仪；高速铁路客运应急处理。每个项目下用不同的任务来实现该课程。
通过本课程学习，培养学生良好的职业意识和服务心理，塑造良好的职业形象，陶冶学生的职业情操，使学生具有较强的表达能力和人际沟通能力，熟悉客运服务岗位群的礼仪需求，提高学生的综合职业素养，帮助学生了解客运服务相关从业岗位的接待工作。


（三）专业核心课程主要内容及要求
表3                 专业核心课程主要内容及要求

	序号
	专业核心课程
	主要教学内容与要求

	1
	高速铁路客运组织
	课程主要教学内容包括：高速铁路站务工作组织；高速铁路乘务工作组织；高速铁路营销工作组织；高速铁路客服系统；高速铁路客运管理系统；站车交接；客运记录与铁路电报；国际联运及节假日运输组织等知识技能。
通过学习本课程，使学生了解高速铁路客运市场，理解和体会高速铁路客运服务的内涵及其特征，熟悉并掌握高速铁路客运服务质量标准及控制方式，掌握技能常识。

	2
	高速铁路乘务工作实务
	课程主要教学内容包括：列车工作流程与标准（始发、中途和终到作业）；列车移动操作及站车无线交互系统应用；铁路运输收入管理；列车票务处理；乘务安全管理等知识技能。
通过学习本课程，使学生能够明确铁路客运送条件，可以清楚辨别出各旅客信息，并掌握铁路客运组织的一系列基本操作与遇见各种事情的处理方法，在以后的工作中可以随机应变。

	3
	铁路运输英语会话
	课程主要教学内容包括：客座等级;旅客列车类型;严禁携带危险品宣传；客车；上行和下行；列车长。
本课程以培养学生的客运服务能力为本，结合一线工作实践，以客运服务岗位工作项目为基础，既突出了实践性，又遵循了学生的认知规律，能够使学生在熟悉背景之后进行客运服务英语学习。

	4
	形象塑造与形体训炼
	课程主要内容包括：健身运动概述；力量健身的锻炼方法；腹部肌肉群的锻炼方法；臂部肌肉；前臂肌群及手肌的练习；背部肌肉群练习；颈部肌肉群的锻炼方法；斜方肌肌肉群的锻炼方法；背阔肌肌肉群的锻炼方法；三角肌肌肉群的锻炼方法。
通过本课程的学习使学生掌握健美运动的基本技术和技能达到发展肌肉、改善体型，通过健身课增强学生身体的柔韧性、提高身体平衡感、调整精神；改善因姿势不良而引起的劲、腰、背部的疼痛，使身体达到最佳状态。

	5
	铁路运输政策与法规
	课程主要内容包括：铁路客运运价；售票（电子客票）补票及退票业务；旅客乘车条件及旅行变更业务；旅客携带品业务；不符合乘车条件处理业务；铁路职工乘车证业务；行李运输业务等知识技能。
通过本课程的学习，使学生了解现代化的运输方式与客货运相关的法律、法规、规章等基本法律问题。增强法制观念，提高法律意识，适应市场经济和铁路运输发展需要。

	6
	铁路客运业务实务
	课程主要内容分为六个模块，主要包括旅客运输运价计算；旅客运输基本业务能力；旅客运输计划编制；客运站工作组织；旅客列车工作组织；旅客运输阻碍和事故处理等。
通过学习本课程的学习，使学生能够清楚分辨出旅客信息，更加明确学生在工作中的岗位划分及各岗位的职责工作内容及具体要求，能够使学生在将要就业时合理选择自己的岗位。


（四）教学进程安排及说明
1．课程设置

课程设置类别分为第一课堂课程与第二课堂课程，其中第一课堂课程包括公共必修课、公共选修课和专业必修课和专业选修课(公共必修课及公共选修课由全校统一安排，专业必修课分为专业基础课和专业核心课根据各专业需要具体安排）；第二课堂课程以各类社团活动为主（教师只起组织、引导、检查的作用，由学生各自成立小组搜集资料，自学、讨论、宣讲、表演，让学生全面参与到学习的各个环节，去体会学习）。

课程设置见教学计划进程表

表4：公共课程教学计划进程表

表5：专业课程教学计划进程表

表6：第二课堂选修课程教学计划进程表
表7：高速铁路客运乘务专业教学进程时间表
表8：高速铁路客运乘务专业实践教学环节汇总表

表4                                高速铁路客运乘务专业公共课教学计划进程表
	课

程

类

别
	课程
编号
	课  程  名  称
	必修

/

选修
	考核学期
	总学分
	学时分配
	开课学期和周时数
	考核形式
	备
注

	
	
	
	
	
	
	总

学

时
	理论
基础
	课中实践
	集中实践
	第1学期
	第2学期
	第

3

学期
	第4学期
	第5学期
	第

6

学期
	考试
	考

查
	

	公
共
课
	GB0101B
	思想道德修养与法律基础
	必
	1
	4
	64
	48
	
	16（双休）
	3
	
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0102B
	毛泽东思想与中国特色社会主义理论概论
	必
	2
	5
	80
	64
	
	16（双休）
	
	4
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0103A
	马克思主义基本原理
	选修
	4
	2
	32
	32
	
	
	
	
	
	2
	
	
	
	△
	

	
	GB0105B
	体  育
	必
	1-4
	8
	128
	32
	96
	
	2
	2
	2
	2
	
	
	
	△
	

	
	GB0106B
	计算机基础
	必
	1
	2
	32
	20
	8
	4（竞赛）
	2
	
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0118B
	中国传统文化
	限选
	2
	2
	32
	16
	16
	
	
	2
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0108B
	军事理论与军训
	必
	1
	4
	148
	36
	
	112
	2（10周）
	2（8周）
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0109B
	大学生心理健康教育
	必
	3
	2
	32
	16
	16
	
	
	
	2
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0110B
	大学生创新创业基础
	必
	3
	2

	32
	20
	12
	
	
	
	2
	
	
	
	
	△
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	GB0111B
	文学作品欣赏与应用文写作
	选
	4
	2
	32
	16
	16
	
	
	
	
	2
	
	
	
	△
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	GB0119B
	大学生职业素养
	限选
	2
	2
	32
	16
	16
	
	
	2
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0113A
	形势与政策
	必
	1-4
	1
	32
	32
	
	
	2（4周）
	2（4周）
	2（4周）
	2（4周）
	
	
	
	△
	

	
	GB0114A
	习近平总书记系列重要讲话
	必
	3
	1
	16
	16
	
	
	
	
	2（8周）
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0115B
	职业生涯与发展规划
	必
	1
	1
	20
	14
	6
	
	2（10周）
	
	
	
	
	
	
	△
	

	
	GB0116B
	就业指导
	必
	4
	1
	18
	12
	6
	
	
	
	
	2（9周）
	
	
	
	△
	

	
	GB0117A
	公共艺术
	限选
	3
	2
	32
	32
	
	
	
	
	2
	
	
	
	
	△
	

	小   计
	
	
	41
	762
	422
	192
	148
	11/9
	12
	10/8
	8/6
	
	
	
	
	

	占总学时的比例28.41％（其中：理论15.73％，课中实践7.16% ，集中实践5.52％ ）


注：A—每学期第一阶段(理论基础课及课中实训课程授课阶段)；B—第二阶段(校内集中实训课程及校外集中实训课程授课阶段)
表5                         高速铁路客运乘务专业专业课教学计划进程表
	课

程

类

别
	课程
编号
	课  程  名  称
	必修/选修
	考核学期
	总学分
	学时分配
	开课学期和周时数
	考核形式
	备注

	
	
	
	
	
	
	总学

时
	理论
基

础
	课中实践
	集中实

践
	第

1

学期
	第

2

学期
	第

3

学期
	第

4

学期
	第

5

学期
	第

6

学期
	考

试
	考

查
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	A
	B


	A
	B


	A
	B


	
	
	
	
	

	专业
基础课
	050501B
	普通话语音训练
	必
	1
	4
	64
	32
	32
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	△
	

	
	050502B
	化妆技巧与形象塑造
	必
	1
	4
	64
	32
	32
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	△
	

	
	050503A
	服务心理与实务
	必
	1
	4
	64
	64
	
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050504A
	服务英语
	必
	1
	4
	64
	64
	
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050505B
	高速铁路客运服务礼仪
	必
	2
	5
	72
	36
	36
	
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	△
	

	专业课核心课
	050506A
	高速铁路客运组织
	必
	2
	5
	72
	72
	
	
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050507A
	高速铁路乘务工作实务
	必
	2
	5
	72
	72
	
	
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050508A
	铁路客运英语会话
	必
	2-3
	9
	144
	144
	
	
	
	4
	
	4
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050509B
	形象塑造与形体训练
	必
	3
	5
	72
	20
	52
	
	
	
	
	4
	
	
	
	
	
	
	△
	

	
	050510A
	铁路运输政策与法规
	必
	3
	2
	36
	36
	
	
	
	
	
	2
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050511A
	铁路客运业务实务
	必
	3
	5
	72
	72
	
	
	
	
	
	4
	
	
	
	
	
	△
	
	

	本   页   小   计
	
	
	52
	796
	644
	152
	0
	16
	16
	0
	14
	
	
	
	
	
	
	
	

	专业基础课占总学时的比例11.69％（其中：理论8.13％  课中实践3.56% ）

专业核心课占总学时的比例16.68％（其中：理论14.82％ 课中实践1.85% ）


表5    续                         高速铁路客运乘务专业专业课教学计划进程表
	课

程

类

别
	课程
编号
	课  程  名  称
	必修/选修
	考核学期
	总学分
	学时分配
	开课学期和周时数
	考核形式
	备注

	
	
	
	
	
	
	总学

时
	理论
基

础
	课中实践
	集中实

践
	第

1

学期
	第

2

学期
	第

3

学期
	第

4

学期
	第

5

学期
	第

6

学期
	考

试
	考

查
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	A
	B


	A
	B


	A
	B


	
	
	
	
	

	专业拓展课
	050512A
	安检概论
	选
	3
	2
	36
	36
	 
	
	
	
	
	2
	
	
	
	
	
	△
	
	

	
	050513B
	高铁技能实务实训
	必
	4
	2
	36
	18
	18
	
	
	
	
	
	
	2
	
	
	
	 
	△
	

	
	050514B
	列车危险品运输
	选
	4
	5
	72
	36
	36
	
	
	
	
	
	
	4
	
	
	
	 
	△
	

	
	050515B
	模拟面试训练
	必
	4
	5
	72
	10
	62
	
	
	
	
	
	
	4
	
	
	
	
	△
	

	
	050516B
	卫生安全与急救
	选
	4
	2
	36
	18
	18
	
	
	
	
	
	
	2
	
	
	
	
	△
	

	
	050517B
	客舱服务
	必
	4
	2
	36
	18
	18
	
	
	
	
	
	
	2
	
	
	
	
	△
	

	专业实践课
	050518C
	实习
	必
	5
	16
	480
	
	
	480
	
	
	
	
	
	
	
	30
	
	
	△
	

	
	050519C
	毕业论文、答辩
	必
	6
	16
	480
	
	
	480
	
	
	
	
	
	
	
	
	30
	
	△
	

	
	本   页   小   计
	
	
	50
	1248
	136
	152
	960
	0
	0
	0
	2
	0
	14
	0
	30
	30
	
	
	

	小计
	
	
	102
	2044
	780
	304
	960
	16
	16
	0
	16
	0
	14
	0
	30
	30
	
	
	

	合计
	
	
	143
	2806
	1202
	496
	1108
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	专业课扩展课程占总学时的比例10.26％（其中：理论4.85％  课中实践5.42%  ）

专业实践课程占总学时的比例34.21％ 


表6                           高速铁路客运乘务专业第二课堂选修课教学计划进程表
	课

程

类

别
	课程编号
	课  程  名  称
	上限总学分
	学分标准

	考  核  说  明

	第

二

课

堂

选
修
课
	GX0210
	组织学校的活动及讲座
	6
	2学分/次
	1.学生可在第1—5学期内，通过GX0210-GX0240四类课程，由相关考核部门出具第二课堂学分确认单，在不超过上限的情况下进行学分累计，与公共课、专业基础课及专业课中的选修课学分具有同等效力。
2. GX0250类第二课堂课程，按齐理工学字[2015]7号文：关于试行《齐齐哈尔理工职业学院社团考评方案（试行）》的通知执行。
凡我校在校生均有资格参加学院成立的各类社团，参与社团的学生具有社员身份。社员每学期在社团活动时间不冲突的情况下，可以参加1-3个不同社团。按在每个社团活动中的表现予以计分考评。

项目

标准

分值

1

每学期按要求完成社员注册，登记信息，按要求缴纳社费，履行社员义务。

1分

2

按时参加社团组织的集体活动、演出、比赛等，每次出勤计0.1分（每学期社团活动为10周）。

1分

3

在集体活动时态度认真、积极，能力有明显提升。

1分

   注：1.社员参与社团的表现情况以学分的形式进行核算。每学期累计6分，可与公共课、专业基础课及专业课中的选修课学分相抵消；

2.学年“学业奖学金”评选中，此项学分以30%比率折合，合计到总成绩中（抵消不及格科目的分数不重复核算）。



	
	GX0220
	社会实践
	10
	
	

	
	GX0221
	专业的社会实践
	
	0.2学分/日
	

	
	GX0222
	非专业的社会实践
	
	0.1学分/日
	

	
	GX0230
	创新实践（含各类竞赛获奖）
	16
	1-8学分/次
	

	
	GX0231
	创业（特殊情况可申请增加学分）
	
	
	

	
	GX0231
	个人或团体获校级（含）以上奖励国（论文、竞赛等）
	
	
	

	
	GX0240
	组织系内的活动及讲座
	2
	1学分/次
	

	
	GX0250
	各类社团
	12
	见说明
	

	第一课堂选修课学分为19分，占总学时的比例13.29％。


表7                  高速铁路客运乘务专业教学进程时间表

	学

年
	学

期
	理论

教学
	校内集中实践
	认识实习
	跟岗

实习
	顶岗

实习
	学期

考核
	毕业

设计
	毕业

教育
	入学教育与军训
	总计

	一
	1
	16
	
	1
	
	
	1
	
	
	2
	20

	
	2
	18
	
	1
	
	
	1
	
	
	
	20

	二
	3
	18
	
	1 
	
	
	1
	
	
	
	20

	
	4
	18
	
	 
	
	
	1
	
	1
	
	20

	三
	5
	
	
	
	4
	16
	
	
	
	
	20

	
	6
	
	
	
	
	16
	
	4
	
	
	20

	合计
	
	70
	0
	3
	4
	32
	4
	4
	1
	2
	120


表8                 高速铁路客运乘务专业实践教学环节汇总表
	课程

归类
	课程

编号
	实践教学名称
	课时
	学期
	实践形式
	场所

	公
共
课
	GB0101B
	思想道德修养与法律基础
	16
	1
	集中实训
	校外

	
	GB0102B
	毛泽东思想与中国特色社会主义理论概论
	16
	2
	集中实训
	校外

	
	GB0105B
	体育
	96
	1-4
	课中实训
	校内

	
	GB0106B
	计算机基础
	12
	1
	课中实训
	校内

	
	GB0118B
	中国传统文化
	16
	2
	课中实训
	校内

	
	GB0108B
	军事理论与军训
	112
	1
	集中实训
	校外

	
	GB0109B
	大学生心理健康教育
	16
	3
	课中实训
	校内

	
	GB0110B
	大学生创新创业基础
	12
	3
	课中实训
	校内

	
	GB0111B
	文学作品欣赏与应用文写作
	16
	4
	课中实训
	校内

	
	GB0119B
	大学生职业素养
	16
	2
	课中实训
	校内

	
	GB0115B
	职业生涯与发展规划
	6
	1
	课中实训
	校内

	
	GB0116B
	就业指导
	6
	4
	课中实训
	校内


表8续                 高速铁路客运乘务专业实践教学环节汇总表
	课程

归类
	课程

编号
	实践教学名称
	课时
	学期
	实践形式
	场所

	专业
基础课
	050501B
	普通话语音训练
	32
	1
	课中实训
	校内

	
	050502B
	化妆技巧与形象设计
	32
	1
	课中实训
	校内

	
	050505B
	高速铁路客运服务礼仪
	36
	2
	课中实训
	校内

	专业
核心课
	050509B
	形象塑造与形体训练
	52
	2
	课中实训
	校内

	专业
拓展课
	050513B
	高铁技能实务实训
	18
	4
	课中实训
	校内

	
	050514B
	高铁服务手册
	36
	4
	课中实训
	校内/外

	
	050515B
	模拟面试训练
	62
	4
	课中实训
	校内/外

	
	050516B
	卫生安全与急救
	18
	4
	课中实训
	校内/外

	
	050517B
	客舱服务
	18
	3
	课中实训
	校内/外

	专业
实践课
	050518C
	实习
	480
	5
	集中实训
	校外

	
	050519C
	毕业论文、答辩
	480
	6
	集中实训
	校外

	合   计
	1604学时


2.学分及学时分配

三年共计120个教学周。（第一学期16+4周；第二学期16+4周；第三学期16+4周；第四学期16+4周；第五学期16+4周；第六学期16+4周）
学时分配：

本教学计划中总学时为2806学时。理论教学1202学时，其中,公共理论教学422学时，专业理论教学780学时；实践性教学1604学时，其中：公共实践教学340学时，专业实践教学1264学时。实践教学学时占总学时的58.61%。
学分分配： 
（1）第一课堂143学分，其中公共课41学分，专业课102学分。

（2）第二课堂46学分，均为专项选修课程。学生可进行选修，与第一课堂选修课学分互换。
表9                高速铁路客运乘务专业各类课程结构比例表
	课程类别
	应修学分
	占总学时比例%
	备注

	第一
课堂
	公共必修课
	31
	21.67%
	

	
	专业必修课

（含专业基础课）
	94
	65.73%
	

	
	选修课
	18
	12.59%
	与第二课程选修课学分可互换

	第二
课堂
	选修课
	46
	0%
	与第一课程选修课学分可互换

	合  计
	143
	100%
	第一课堂、第二课程选修课学分只计算一次


七、实施保障和建议

（一）师资队伍

1.队伍结构

（1）高速铁路客运乘务专业开设于2017年，组建3年。该专业现有专业教师7人，其中助教（或初级职称）2人。学生数与本专业专任教师数比例不高于25:1；双师素质教师7人，占专业教师比不低于60%。
（2）本专业优化了师资队伍的年龄结构、知识结构、职称结构。不仅在专业教师引进的数量上进行了规划，而且还非常注意教师队伍职称,学历上的高、中、低互相搭配。目前本专业教师7人中，全部具有本科以上学历，其中：硕士研究生学位1人。逐步建立起了一支以专业带头人为核心，以专职教师为骨干，富有创新精神的优秀教师队伍。
（3）双师素质教师培养：本专业提出了专任教师企业实践（挂职）锻炼的要求，鼓励教师下企业实践，鼓励专任教师取得相应的职业资格证书；鼓励专任教师参与校企合作应用技术研究项目或企业科研项目，鼓励专任教师在合作企业中兼职担任专业技术职务。

2.专任教师
（1）本专业7人专业教师中，全部具有高校教师资格；具有扎实的本专业相关理论功底和实践能力；具有较强的信息化教学能力，能够开展课程教学改革和科学研究；每5年累计不少于6个月的企业实践经历。

（2）专业骨干教师培养：通过校外实训基地顶岗实践、技术项目开发、培训等培养途径，使骨干教师具有较强的课程开发能力、实践动手能力，成为专业建设、课程开发、课程教学的核心力量。

3.专业带头人

（1）本专业专业带头人具有丰富的企业实践经历，能够较好地把握国内外行业、专业发展；能广泛联系行业企业，了解行业企业对本专业人才的需求实际；具有较强的教学设计、专业研究能力；能够组织开展教科研工作，在本区域或本领域具有一定的专业影响力。

（2）专业带头人的培养：公共服务系积极加强带头人建设与培养。积极从企业引进具有丰富的实践经验的专业带头人或对校内现有教师进行培养，通过校外实训基地顶岗实践、技术项目开发、外出培训等途径，使专业带头人具备先进的职业教育理念、较强的专业发展动态跟踪能力和较强的业务能力，能带领专业团队开展专业调研，组织工作任务分析，构建课程体系，开发专业核心课程，建立校内外实训基地，有效实施人才培养方案。

4.兼职教师

本专业建立了一支稳定的由其他高等院校的专业教师、科研人员和来自企业、行业领域的高级管理人员、高级技术人员组成的兼职教师队伍，用以提高专业课和专业技能课教学水平。采用岗前培训、随堂听课和安排专业教师传帮带等方式对兼职教师进行教学理念、教学方法、教学能力的培训。同时由专业带头人牵头开展专任教师与兼职教师的结对交流活动，做到兼职教师有人管，课程质量有监督，学生意见有反馈的工作思路，同时也促进我校专业教师的学习和能力的提高，并且定期举办教学观摩活动，提高兼职教师的教育教学基本素质。

（二）教学设施

1.专业教室
一般配备黑板、多媒体计算机、投影设备、音响设备。安装应急照明装置并保持良好状态，符合紧急疏散要求、标准明细、保持逃生通道通畅无阻。
2.校内实训室
表10              高速铁路客运乘务专业校内实训条件
	序号
	实训室
	主要设备、设施名称及数量
	校内实训室
（场地）
面积（m2）
	备注

（均为校内完成）

	1
	高铁餐饮服务实训
	餐桌1张、餐椅10个、台布2张、碗筷15套、盘碟、推车等
	25m2
	必做，校内完成

	2
	高铁地面服务实训
	模拟高铁站、地铁站、飞机场等地勤场地
	250m2
	必做，校内完成

	3
	高铁动车服务实训
	补票器、旅客信息登记簿、工作日志簿、卫生清理用品、消防栓、手推车
	250m2
	必做，校内完成

	4
	形体塑造与形体训练
	电动跑步机4台、综合训练器1台、腹肌板2个、平凳2个、电镀哑铃架2个、黑胶手铃15个、杠铃架2个、黑胶杠铃2个、多功能卧推架2个、跳马2个、瑜伽球2个
	500m2
	必做，校内完成


注：表中实训设备及场地按一个教学班同时训练计算。

3.校外实习实训基地情况说明

黑龙江蓝天之星教育质询有限公司的经营范围包括：教育咨询服务，职业技能培训，境内劳务派遣服务，会议及展览服务，就业信息服务等。自2016年我建立合作以来，一直保持校企合作关系，为我校在校生提供安检概论等课程，为客舱实训课程提供了模拟仓，为大三级学生提供顶岗实习岗位、为毕业生提供就业单位。未来将继续保持友好校企合作关系。

中京旅服企业管理有限公司携手航空、铁路等共同创建就业服务平台，致力完善现代职业教育公共服务体系，为企业培养高标准、高规格、高素质、综合性人才，为学生搭建无忧就业、绿色就业通道。该企业为我校学生提供机场地面服务岗位，并受到毕业生一致好评。望继续校企合作关系，在未来两年内为我校高速铁路客运乘务专业学生提供就业岗位有所增长。

北京翔宇通用航空集团以高端航空职业教育、通用航空、教育产业投资等新兴产业为战略主导，业务涵盖范围广。成为航空公司和机场重要的人才培养选拔基地，成为深受广大学子、家长信赖和尊重的圆梦领航人。与我校自2018年起建立校企合作关系，并签订订单就业，为学生量身打造就业岗位。望在未来几年内，多为在校生提供就业信息，订单就业签订有所增长，为国内各大机场提供优秀的机场地面服务人员。

北京八方恒通科技有限公司以就业为导向，以岗位为前提的办学理念，通过与我校现有资源的有机结合，把更加实用的课程、知识传授给学生，真正的让学生做到专业对口，学以致用。多次来我校进行就业知识、岗位相关的宣传，为学生们解答各种疑问，希望在以后能够更多为学生提供顶岗实习岗位。
北京聚人诚成教育科技有限公司自签订校企合作以来，多次来我校进行宣传，但是宣传岗位及工资待遇对于学生没有吸引力，导致空中乘务专业学生没有在此公司引导下走向高速铁路客运乘务相关岗位，望未来两年内为在校生提供更多实习就业岗位，校企合作各个方面有所突破。
（2）校外实习实训基地一览表
表11              高速铁路客运乘务专业校外实习基地一览表
	序号
	基地名称
	依托企业名称
	基地主要用途

	1
	模拟客舱实训基地
	黑龙江蓝天之星教育质询有限公司
	专业认知实习、企业文化感受

	2
	地面服务实训室
	中京旅服企业管理有限公司
	专业认知实习、顶岗实习

	3
	安全技术检查实训室
	北京翔宇通用航空有限公司
	专业认知学习、顶岗实习

	4
	高铁服务技能实训室
	北京八方恒通科技有限公司
	票务实训考核平台、顶岗实习

	5
	高铁服务技能实训室
	北京聚人诚成教育科技有限公司
	专业认知实习、顶岗实习


 (三)教学资源

1.教材

优先选用教育部高职高专规划教材和国家精品课程的教材。同时由于个别课程无法满足目前高职学生的教学需求，本专业组织专业教师和企业技术人员、兄弟院校教师积极探索、共同研究，编写反映职业特点、紧密结合企业经营实际的教材。

2.图书文献

本专业配备了专业的杂志、专业图书、本科教材等学习资料供师生查询使用，同时配备相关专业建设、科研等书籍供教师使用。

3.数字教学资源
利用学校搭建的共享型教学资源平台，通过收集、整理和开发,建设“以学生为中心”的高速铁路客运乘务专业共享型教学资源库，为学生开展自主学习和教师进行网络辅助，提供良好环境和丰富资源。教学资源库主要包括：
①教学文件：人才培养方案、教学计划、课程标准、课程整体设计、课程学习指南、任务指导书、考核评价表等。
②课程辅助资源：活页教材、电子教案、多媒体课件、习题库、仿真软件、课程教学录像和相关辅助教学视频等。
③课程参考资源：与专业相关的文献、杂志、参考书籍等。
④职业技能资源：安检员职业资格标准，考核题库等。
（四）教学方法
高铁乘务工作具有实践性、自主性、综合性等特点，为使学生能够在未来高铁乘务工作中科学化、合理化的完成该项工作，可以采用一些新型的教学方法。
1.下达任务
对学生下达教学任务，其中涵盖了:(1)职位知识，包括乘务礼仪、高铁客运组织、高铁客运乘务实务、高铁客运规章制度、高铁突发事件应急措施等。(2)职位能力，包括检查和整理高铁车厢的卫生、宣传高铁乘坐安全知识、检查安全应急设备是否可正常使用、熟练使用普通话及英文下达广播、熟练掌握改票、退票业务知识等。(3)岗位素质要求，包括具有良好的心理素质、具有正确的人生观、具备良好的品德及职业操守、具备优良的合作意识、具备良好的服务理念等。

2.制作学习计划
为保障学生在学习过程中知识的质量，要结合本专业及学生未来工作中能够实际运用的知识，做到对该行业具有针对性和实用性的选择。第一，以高铁乘务专业教材为指导，为学生学习提供专业理论知识和技能。第二，通过和高铁站工作交流，给学生提供更多实训机会，第三，制定可行的学习计划保证学生的自主学习。
3.实施学习计划

为让学生更加巩固地掌高铁乘务知识，可以利用不同的方法进行教学。如模拟演练教学、组织技能竞赛、调查分析法进行学习，可以让学生的业务能力和学习能力及综合分析能力得到快速提升，为下一步工作打下基础。

4.检查评估
学生通过以上学习方法学习后，结合教学任务的目标，进行対照分析，检查自己是否完成了学习任务，总结教训，促进学生自主学习习惯的良好养成。

5.应用
通过以上的任务制定到检查评估，学生在此过程中学习到了制定任务中的相关知识及实际操作，要想达到学以致用的效果，就要学生把理论知识运用到未来的乘务工作中去。并对已经熟练的技能不断加强，为未来的乘务工作打下坚实的基础。
（五）教学评价

探索多要素、多形式、多途径的评价模式，推进形成性评价。将职业道德、工作责任心、团队协作、遵章守纪等纳入评价范围，采用笔试、口试、操作相结合的评价方式，专任老师评价、兼职教师评价、学生自评互评相结合。

（六）质量保障

1.规范学分制的教学实施计划管理

每年的学分制教学实施计划要按规定的程序完成。要发挥专业带头人在专业建设中的作用，系主任要审阅全部文件，教学主管院长要把好办学方向关。

2.规范考试、考核程序

考试（考核）的出题、审题、阅卷要有规范的程序，有事故处理办法。有条件的学校可以建立试题库，由计算机组提出试卷。

3.规范教材管理

规范教材选用办法，专业带头人提出建议，系主任确定，教务处认定。

4.规范教研活动

教研活动要有计划、有记录、有成果，定期检查和评价。体现教研活动的基础性、实践性、有效性。

5.规范日常教学管理

有完整的日常教学管理规定。通过教学日常管理维持教学秩序，保证教学活动正常进行。

6.规范学籍管理

通过学籍管理，正确反映学生的在学状况，按学籍管理规定及时提出处理学籍的建议和意见。

7.规范教学档案管理

建立教学档案管理室，通过专人管理实现教学全过程档案管理，为提高教学质量打好基础。

八、毕业要求
实行学分制教学，最低毕业学分为143学分。学生除完成教学计划中所规定的全部必修课程、实践环节的学习获得相应143学分外，获得一个证书（英语A级证/普通话等级证书）完成相对于的顶岗实习相关要求方可毕业。

（一）技能要求
完成学习安排的实习或者自主找到的岗位实习，岗位实习必须有记录，每位学生技能点考核合格后方可毕业。

（二）持毕业证要求
学生完成教学计划中所规定的全部必修课程、实践环节的学习获得修满相应学分（最低毕业学分为143学分），无挂科违纪等情况，可以申请获得毕业证书。

（三）毕业论文
根据实习工作中的问题选定题目，依据撰写论文的流程和具体要求，调查研究、收集资料、初步分析和研究问题，撰写会计方面的论文。毕业论文材料及答辩合格后方可毕业。
九、继续专业学习深造建议

（一）继续学习的渠道

1.本科院校举办的函授、网络教育旅游管理专业学习。

2.国家本科自学考试旅游管理专业学习。

3.普通高等教育旅游管理专业统招专升本学习。
（1）报考条件：
考生来源：普通高等学校招生全国统一考试录取的省内普通高等本科院校、成人高等院校（普通专科班）、普通高职（专科）的全日制专科层次应届毕业生（已参加过往年专升本报名考试者除外）。

推荐范围：在校学习期间，专业综合排名前30%的应届毕业生，或参加由省招考院统一组织的“全国普通高等学校英语应用能力考试”和“全国高等学校非计算机专业学生计算机联合考试”成绩合格者（持有“双证”报名的考生不占报考30%比例数，须上报合格考生名单，获得证书截止时间为本次考试报名结束之日）。对于生源质量特别好的院校，经省招考院同意可适当放宽推荐比例。
（2）考试科目、分值：黑龙江省专升本考试科目共设两科，外语公共课（英、日、俄）分值为100分；专业基础课分值为200分，总分为300分。

（3）招生计划：我省专升本招生计划由省教育厅审定，招生计划纳入普通本科高校当年招生计划，将于考生填报志愿之前在“黑龙江省招生考试信息港（www.lzk.hl.cn）”正式公布。

（二）国家执业资格考试

1.安检员资格考试

2.铁路客运员

十、附录

附表1：齐齐哈尔理工职业学院人才培养方案调整审批表

附表2：齐齐哈尔理工职业学院人才培养方案评审意见表

齐齐哈尔理工职业学院

                        二〇二〇年三月
附表1

齐齐哈尔理工职业学院人才培养方案调整审批表

20   ——20    学年第   学期

	申请单位
	
	适用年级/专业
	

	申请时间
	
	申请执行时间
	

	人才培养方案调整内容
	原方案
	课程名称
	课程性质

（必修、选修）
	学时
	学分
	开课学期

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	调整方案
	课程名称
	课程性质

（必修、选修）
	学时
	学分
	开课学期

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	调整原因
	

	系部主任

意见
	     系部主任（盖章）：

     年　　　月　　　日     

	教务处意见
	　　　　　　　　　　　　　　　　　　　处长（盖章 ）：

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　   年　　　月　　　日

	分管院长意见
	                                    　院长（盖章）：

　　　　　　　　　　　　　　      　      年　　　月　　　日


说明：
微调人才培养方案必须填写此表，一式两份（教务处一份、提出变更的系部存一份）

附表2

齐齐哈尔理工职业学院

“专业人才培养方案”评审意见表

	专 业 名 称
	

	评审会议地点
	
	评 审 时 间
	年   月   日

	会议主持人
	
	会议记录人
	

	出席人员
	

	学

术

委

员

会

评

审

意

见
	  学术委员会主任（签字）：

盖章：

年    月     日

	学术委员会参加评审委员

	姓名
	工作单位
	从事专业
	职称（技术资格）
	职务
	签名

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


注：此表一式三份，教务处、学术委员会、系部各一份留存
餐乘服务员





铁路地勤





乘务员





高铁乘务岗位工作内容





1.摆台工作


2.迎客服务


3.点餐服务


4.送客服务








1.订票服务


2.咨询服务


3.引导服务


4.检票工作





1.检查旅客证件及客票


2.提行李服务


3.车厢卫生清扫


4.保障旅客安全








关键工作


（技能）





1.化妆技巧与形象塑造


2.现代餐饮管理


3.服务心理学


4.高速铁路客运服务


5.高速铁路客运组织


6.铁路运输法规


7.动车乘务员服务技能








1.化妆技巧与形象塑造


2.普通话语音训练


3.服务心理学


4.高速铁路客运服务


5.高速铁路客运组织


6.铁路运输法规


7.安检概论





1.化妆技巧与形象塑造


2.普通话语音训练


3.服务心理学


4.高速铁路客运服务礼仪


5.高速铁路客运组织


6.铁路运输法规


7.动车乘务员服务技能














关键知识





相关知识





1.化妆技巧与形象设计  2.服务英语  3.铁路运输法规  4.普通话语音训练  








1.高铁技能实务实训2.高铁服务手册3.模拟面试训练4.卫生安全与急救5.安检概论6.客舱服务





拓展知识





模拟面试训练








高铁服务技能实训














＊实训环节





＊高速铁路客运乘务综合实训 








＊高速铁路客运乘务顶岗实习








专业基础课





1.普通话语音训练2.化妆技巧与形象塑造3.服务心理与实务4.服务英语5.高速铁路客运服务礼仪





专业核心课





1.高速铁路客运组织2.高速铁路乘务工作实务3.铁路客运英语会话4.形象塑造与形体训练5.铁路运输政策与法规6.铁路客运业务实务
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