









教


案




授课科目：  城市轨道交通客运服务
       学    院：   
       授课教师：        
       授课专业：  城市轨道交通运营管理



二○二一年十月
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	课   程
	城市轨道交通客运服务
	课    题
	站台岗巡视、清客作业

	授课班级
	城市轨道交通运营管理
	授课人数
	16人

	授课时数
	2课时
	课程类型
	专业必修课

	授课时间
	2021年10月28日
	周    次
	第九周

	教

学

目

标
	
【知识目标】
1.了解站台岗白班、晚班作业流程及工作内容；
2.掌握站务员巡视、清客作业标准；
【能力目标】
1.能分清车站各项工作由哪个岗位来完成；
2.能独立完成站台岗清客作业岗位实操。
【情感目标】
1.培养规范的作业识，严谨的工作态度；
2.培养客运组织的岗位责任意识。


	教学重点
	站台岗岗位职责

	教学难点
	站台岗接发车作业

	教学方法
	案例教学法、情景模拟法
小组讨论法、任务驱动法
	授课方式
	多媒体课件结合仿真软件实践操作

	教学环节
	课堂组织
	案例导入
	要点点拨
	任务教学
	模拟演练
	总结反馈

	时间分配
	5分钟
	5分钟
	20分钟
	20分钟
	30分钟
	10分钟

	学习资源
	平台：蓝墨云班课、智慧职教
资料：轨道交通车站站台岗巡视作业流程、地铁公司《服务手册》

	教学过程设计

	
一、课堂组织（5分钟）
1、平台：云班课平台
签到方式：一分钟签到
2、班组会议：针对轨道交通“倒班制”的工作特点，模拟早、中班会，以班组为单位进行各班组会议，并完成会议记录。
3、课堂测试：通过云班课平台进行课前测试，并生成成绩分析表。
二、案例导入（10分钟）
案例：成都地铁因一颗珍珠卡门被迫“清客”
https://www.iqiyi.com/v_19rr99ixn8.html
成都地铁因一颗珍珠卡门未被及时发现，导致连续几趟车门无法正常关闭，被迫清客检查。
思考：车站在什么情况下会要求站台岗清客？

3、 要点点拨
1、 学生讲解
结合课前学习所掌握的知识进行情况分析针对思考问题进行讲解。
2、 教师点拨
站台服务的主要内容：
①乘客候车服务
②乘客安全服务
③重点乘客服
④乘客广播服务
⑤乘客秩序维护
站台岗作业流程：
[image: ]
[image: ]
站台岗巡视作业标准及要求：
[image: ]
根据站台岗的巡视作业标准，讲解其中要点。
班前应注意职业形象，整理仪容仪表。班中注意巡视范围为站台公共区及车站区间。正常情况下，班中巡视工作应载列车未进站时进行，巡视时注意填写相应的车站巡视情况记录表。
巡视时特别注意车站有无易燃易爆物品、消防器材是否正常，消防封条每隔半月需更换，检查封条有无过期，有无破损，如有过期、破损封条需及时更换，更换前检查相应消防器材是否完好无损，预防火灾产生。
除了站台接发车作业与巡视作业之外，车站站台岗还需要掌握的一项重要作业内容就是清客作业。
[bookmark: _Toc524][bookmark: _Toc19482]清客作业是指当车站或列车出现异常时，需要将乘客从某一区域转移到另一区域。分为计划性清客与非计划性清客，计划性清客也就是乘客事先知道的清客作业，如终点站清客及站前折返清客等；非计划性清客则是指由于运营故障引起的突然清客行为，清客时注意做好乘客广播和解释工作。清客作业又分为双人清客及单人清客，由于成都地铁多采用站后折返的方式，所以本门课主要讲授站后折返站、与车辆段接口车站列车清客作业程序：
两人清客时，两人分别从车厢的两端向列车中部清客，一人从列车头端起第一节车厢第四个车门进、从第三节车厢第一个车门出，另一人从尾部最后一节车厢第一个车门进、从第四节车厢第四个门出。清客过程中途中执行“三步一回头”，两人做好配合，互相监控后方已清客的车厢是否有乘客上车。清客完毕后负责前三节车厢清客的人员负责给司机显示“好了”信号。负责后三节车厢清客的人员负责观察，监控是否有人误上车。
一人清客时，原则上从列车头端起第二节车厢第四个车门进入车厢清客，从列车头端起第五节车厢第一个车门出，注意及时回头确认身后情况。
清客完毕后面向司机方向显示“好了”信号。
3、 课堂测试
利用VR仿真实训系统，克服课程对车站环境设备等的依赖性，进行课堂实时岗位实操测试，及时掌握学生学习情况。

四、任务教学
设定两种不同情况下的任务：
任务一：双人清客时
任务二：单人清客时
按班组分领任务，各班组头脑风暴，利用思维导图制定不同情况下乘客事务处理方案，通过手机投屏展示各组成果。
互评：学生通过投票的形式进行小组互评。
点评：教师进行点评，并总结出各种情况的最优化方案。
自测：紧接着同学利用在线平台进行自我测试，了解学习情况。

五、模拟演练
1、利用仿真模拟软件进行流程练习。
2、各组将相应的乘客事务处理流程模拟演练。
任务一：双人清客时
    思路：应及时提醒乘客：“列车到站，请各位乘客抓紧时间下车，注意检查自己的随身物品是否带齐，谢谢合作。”
任务二：单人清客时
思路：应及时提醒乘客：“列车到站，请各位乘客抓紧时间下车，注意检查自己的随身物品是否带齐，谢谢合作。”注意不要让乘客继续上车。
3、分组展示，各小组同学及教师对演练过程进行纠错打分。

六、总结反馈
小组代表对本小组课堂表现进行自评，教师对各小组学生表现进行点评，并对本次学习任务进行总结反馈。课后，学生在线对老师点评，教师结合本堂课学生表现及数据收集进行教学反思。
课堂寄语：多听多看多学习！

	
让同学们迅速进入学习状态。培养同学们在工作中的守时意识

将企业文化引入课堂、注入同学们的思想中。



案例导入，提高同学们的兴趣。分小组思考讨论。
小组代表学生结合课前学习所掌握的知识进行情况分析，阐述情景案例中的问题。






结合厅巡岗服务的基本职责流程，分白班晚班、班前班中班后帮助学生记忆标准作业流程，突破教学重点。































整个环节层层深入，破解了“厅巡岗交接、监票作业”这一教学难点。



































































VR仿真实训测试，及时掌握学生学习情况。





仿真软件学流程

模拟演练增加学生兴趣




















小组讨论，互相纠错，学生很感兴趣。








相互沟通交流，与学生相处和睦


教书更重育人

	作业布置

	在掌握车站清客作业的标准及文明引导用语的基础上，分小组调查成都地铁不同线路的车站工作人员清客作业的区别，并生成总结报告。

	板书设计

	模块三：车站站务员客运服务
第八节 站台岗巡视、清客作业
一、站台岗服务的主要内容
二、站台岗作业流程
三、站台岗巡视作业标准及要求
四、站台岗清客作业
五、任务教学
任务一：双人清客时
任务二：单人清客时
6、 模拟演练

	课堂情况及课后反思

	
学生对于直接间接流程是很反感的，并且讲完以后也不一定记得住，所以任务教学的方式对学生来讲能动性比较大，大家也比较感兴趣。
社会实践需要大家利用课下时间去完成，因此必须注意时刻联系班组组长，掌握学生动态，出行时间。
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