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所属专业大类

（代码

一、专业名称及代码

高速铁路客运服务专业（500113）。

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

基本修业年限为 3 年。

四、职业面向

高速铁路客运服务专业人才培养方案

（一）职业岗位

）

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）类别（或技术领域）

举例

交通运输

大类

（50）

铁道

运输类

（5001）

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

客运值班员

铁路客户服务员

（二）职业证书

1.通用证书

证书名称 颁证单位 建议等级 融通课程

全国大学生英语等级

证书
教育部高等教育司

四级考试成绩达到 380

分以上
大学英语

全国计算机等级证书 教育部考试中心 一级以上 计算机应用基础

普通话水平测试等级

证书

河南省语言文字工作

委员会
二级乙等以上

普通话

大学语文
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2.职业资格证书/职业技能等级证书/行业企业标准

证书或标准名称 颁证单位 建议等级 融通课程

红十字会救护员证书 中国红十字总会 合格 院外急救

茶艺师证书
信阳航空职业学院院

校类等级认定中心
高级

形体训练/体能训练

航空服务礼仪

沟通技巧

茶酒文化

五、培养目标与培养规格

（一）培养目标

本专业培养理想信念坚定,德、智、体、美、劳全面发展，掌握本专业所必

须的理论知识，操作技能和技术应用能力，具体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，面向铁路运输行业的铁路列车乘务员、铁路

车站客运服务员等铁路相关产业需求，能够从事高速铁路客运乘务工作岗位的

具有高等职业技术教育大专规格高素质技能型专门人才。

（二）培养规格

本专业毕业生应在素质、知识和能力等方面达到以下要求。

1.素质

（1）坚定拥护中国共产党领导和我国社会主义制度，在习近平新时代中国

特色社会主义思想指引下，践行社会主义核心价值观，具有深厚的爱国情感和

中华民族自豪感；

（2）崇尚宪法、遵法守纪、崇德向善、诚实守信、尊重生命、热爱劳动，

履行道德准则和行为规范，具有社会责任感和社会参与意识；

（3）具有质量意识、环保意识、安全意识、信息素养、工匠精神和创新思

维；
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（4）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；

（5）具有健康的体魄、心理和健全的人格，掌握基本运动知识和一两项运

动技能，养成良好的健身与卫生习惯，良好的行为习惯；

（6）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）熟悉国内外高速铁路运营组织基本情况、高速铁路客流组织方法和综

合运输计划等相关知识;

（4）熟悉高速铁路线路站场、动车组、通信信号等运输设备知识;

（5）掌握铁路客运规章及相关知识；

（6）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；

（7）掌握高速铁路客运组织基本理论及客运服务知识；

（8）掌握高速铁路乘务组织基本理论及列车服务知识；

（9）掌握形象设计及形体塑造的基本知识；

（10）掌握高速铁路行车组织方式和行车技术规章相关知识；

（11）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；
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（2）具有良好的语言、文字表达能力和沟通能力；

（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）能够组织旅客进站安检、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）具有医疗常识和急救的基本技能。

（10）能够开展高速铁路行车组织及调度指挥；

（11）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；

（12）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、课程设置与教学进程总体安排

（一）课程思政

各类课程设置，注重理论与实践一体化教学；将思政元素有机地融入课堂

教学与实践教学中去，有效地开展课程思政教育；鼓励自主开设其他特色课程；

以选修课、学术讲座开阔学生视野，拓展知识面。

（二）课赛融通
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建立课赛融通机制，对取得对应专业省级以上各种技能大赛二等奖以上名

次的学生，可置换一门专业选修课，该门课程可免修。

（三）课程设置与教学计划进程表见附录。

（四）每门课程的课程目标、主要内容和教学要求等见课程标准。

七、实施保障

主要包括师资队伍、教学设施、教学资源、教学方法、学习评价、质量管

理等方面。

（一）师资队伍

师资素质是教学质量的重要保证，因而师资队伍是课程建设的关键。依托

校企合作，培养造就一支专兼结合、具有较高的政治素质和道德修养水平、有

较强的课程开发能力和专业实践教学能力的“双师结构”师资队伍是专业建设

的基础。为此专业采取以下具体措施：

1.专任教师队伍需具有高尚的师德，爱岗敬业，遵纪守法；具有相关专业

本科及以上学历，扎实的相关理论功底和实践能力；具有信息化教学能力，能

够开展课程教学改革和科学研究。专业带头人原则上应具有高速铁路列车长 6

年工作经验，能够较好地把握国内外行业、专业最新发展，能主动联系行业企

业和用人单位，了解行业企业和用人单位对高速铁路客运乘务专业人才的实际

需求，牵头组织教科研工作的能力强，在本行业、本区域或本领域有一定的专

业影响力。

兼职教师应具备良好的思想政治素质、职业道德和工匠精神，具有扎实的

高铁乘务专业知识和丰富的实际工作经验，能承担课程与实训教学、实习指导

等专业教学任务，主要从高速铁路相关企业聘任。
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2.专业教学团队结构要求

（1）双师结构：专任教师双师素质比例达到 50%以上；

（2）专兼比例：专业教师专兼比达到 4:1；

（3）学历结构：专任教师硕士研究生以上占 50%；

（4）年龄结构：45 岁以上占 20%、30 岁以上占 50%、30 岁以下占 30%；

（5）职称及职业资格结构：高级职称占 30%、中级职称占 50%、中级职称

以下占 20%。

（二）教学设施

主要包括能够满足正常课程教学、实习实训所必需的专业教室。

1.专业教室

配备多媒体计算机、投影设备、白板，介入互联网（有线或无线），安装

应急照明装置，并保持良好状态，符合紧急疏散要求、标志明显、保持逃生通

道畅通无阻。

2. 校内主要实训基地及功能

以职业岗位技能为核心，以培养学生职业能力、职业道德及可持续发展能

力为基本点，以工作（岗位）流程为导向，按专业基础实训、专项技能实训、

专业综合实训和岗位实习四个层次建设专业实训实习基地。实现校内实训中心

的模拟性、开放性，校外实训基地的实践性、实习性、技术服务型。

序号 实训室名称 实训项目 支撑课程 主要设备要求

1 高铁乘务实训模拟舱

模拟高铁工作环境，

普通乘务工作以及紧

急突发事件实操训练

高速铁路客运服务、高

速铁路客运组织、高速

铁路客运设备设施、高

速铁路动车乘务实务、

服务礼仪

高铁客舱服务程序标

准展板与配套设施；餐

饮服务设备；安全常识

手册；氧气面罩等
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2
CRH380B 型动车组仿真实

训室

动车组车厢主要基础

设备使用，播音技巧、

餐饮服务、车厢乘务

沟通、紧急处置等模

拟训练

高速铁路客运服务、高

速铁路客运组织、高速

铁路客运设备设施、高

速铁路动车乘务实务、

服务礼仪

1:1 仿制真动车组；控

制面板

3 礼仪训练实训室 礼仪形态训练 服务礼仪、形体训练
体态礼仪教学所需的

把杆、镜面墙及多媒体

教学设备

4 化妆训练实训室 形象塑造训练 化妆及形象塑造
化妆台、成套化妆用品

等

5 贵宾服务实训室 贵宾服务训练 沟通技巧
沙发、酒柜、冰箱、消

毒柜、航班显示器等

6
高铁客运医疗急救实训

室

心肺复苏、外伤包扎、

伤员搬运等急救训练
院外急救实训

心肺复苏假人、急救

箱、药品等

7 体能实训室 形体训练；体能训练 形体训练、体能训练
茶叶冲泡技艺训练、传

统礼仪训练

8 茶艺实训室
茶叶冲泡技艺训练；

传统礼仪训练
茶酒文化 茶桌、泡茶器具等

9 形体训练实训室
男女生形体与形象塑

造训练
形体训练

高保真多媒体设备

DVD/VCD 机、专业功放，

形体训练设备等

3. 校外主要实训基地及功能

按学生人数，具有不低于人 10：1（生企比）的签约实习企业；实习企业

具有能够满足学生实习（实训）要求的条件，如相应的工作岗位及相应的工作

内容等，主要集中在国内各大铁路段、城市轨道交通运营公司。

序号 名 称 主要实训项目

1
动铁集团（上海磁悬浮列车乘务员、

城市轻轨站务员
高速铁路客运服务、高速铁路动车乘务实务、服务礼仪

2

中国电子科技集团（产业园以及中电

两个项目前台，接待/会议服务/礼宾

接待）

化妆及形象塑造、服务礼仪、沟通技巧、形体训练、普通话与

播音艺术

3

郑州铁路集团公司

武汉铁路集团公司

广州铁路集团公司

北京铁路集团公司

郑州市轨道交通有限公司

武汉轨道交通有限公司

广州地铁集团有限公司

北京地铁集团有限公司

新郑机场有限公司

明港机场有限公司

高速铁路客运服务、高速铁路客运组织、高速铁路客运设备设

施、高速铁路动车乘务实务、服务礼仪、高速铁路客运安全、

铁路危险品运输铁路餐饮服务训练
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序号 名 称 主要实训项目

4
东方航空股份有限公司 95530 客服

中心（广州）
化妆及形象塑造、服务礼仪、沟通技巧、普通话与播音艺术

（三）教学资源

加强专业课教材的开发，建立多媒体课程资源的数据库，努力实现跨学校

多媒体资源的共享，以提高本课程资源利用效率。积极开发和利用网络资源，

充分利用诸如电子书籍、电子期刊、数据库、数字图书馆、教育网站和电子论

坛等网上信息资源，使教学从单一媒体向多种媒体转变；教学活动从信息的单

向传递向双向交换转变；学生单独学习向合作学习转变。同时应积极创造条件

搭建远程教学平台，扩大课程资源的交互空间。

（四）教学方法

高速铁路客运乘务专业摆脱完全“教师讲，学生听”的教学模式，应适当

变换教学手段，采取“讲授与讨论”相结合、“讲授与实践”相结合、“讲授

与小组评比”相结合，并且运用情境模拟、案例分析等教学手法，从而提高学

习效果，增强学生学习主动性。

（五）学习评价

课程考核分为过程性考核和终结性考核等，各项考核占比可按下表格式提

供指导性意见。

序号 课程类型 过程性考核占比 终结性考核占比 考核方式

1 理论课 40% 60% 考试/考查

2 理实一体课 60% 40% 考试/考查

3 实训课 80% 20% 考查

1.教学考核包括过程性考核和终结性考核。终结性考核为课内安排的期末



9

考核。过程性考核为作业、课堂表现、实验、单元测验、线上自主学习等。

2.过程性考核的内容包括知识、技能、素养、态度四个部分内容。根据课

堂知识体系的具体要求，决定不同的分值。素养方面主要是团队合作精神、独

立思考、人际交流等方面的内容。学习态度方面主要考察学生在本堂课或本阶

段积极参与的程度如何。

3.评价方法：采用自我评价、小组评价和教师评价多元考核评价方式相结

合的方法。

4.建立成果认定、学分兑换制度，对取得课程对应的相关职业技能等级证

书（X 证书）、行业企业认可的职业资格证书等规定的学习成果予以认定，可申

请专业选修课程学分兑换。

5.重点把握：（1）关注学生个体差异；（2）注重学习过程评价；（3）着

眼学生学习目标达成；（4）职业能力评价注重专业能力整合。

（六）质量管理

1.学院应建立专业建设和教学过程质量监控机制，建全专业教学质量监控

管理制度，完善课堂教学、教学评价、实习实训、毕业设计以及专业调研、人

才培养方案更新、资源建设等方面质量标准建设，通过教学实施、过程监控、

质量评价和持续改进，达成人才培养规格。

2.学院应完善教学管理机制，加强日常教学组织运行与管理，定期开展课

程建设水平和教学质量诊改，建立健全巡课、听课、评教、评学等制度，严明

教学纪律和课堂纪律，强化教学组织功能，定期公开课、示范课等教研活动。

3.学院应建立专业毕业生跟踪反馈机制及社会评价机制，并对生源情况、

在校生学业水平、毕业生就业情况等进行分析，定期评价人才培养质量和培养
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目标达成情况。

4.专业教研组织应充分利用评价分析结果有效改进专业教学，针对人才培

养过程中存在的问题，制定诊断与改进措施，持续提高人才培养质量。

八、毕业要求

学生在规定修业年限内,修读完成人才培养方案设置的全部课程和教学环

节，取得规定学时学分,鼓励学生获得铁路客运员证书专业技能证书，德智体美

劳达到培养规格，符合学籍管理规定的毕业条件,准予毕业,并颁发毕业证书。

九、执行对象

从 2022 级学生开始执行。

十、附录

附录 1.课程结构与学时学分构成表

附录 2.课程设置与教学计划进程表

附录 3.培养方案专家论证审议表(留存二级学院备查)

附录 4.人才培养方案审批表

附录 5.人才培养方案变更审批表(留存二级学院备查)
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附录 1 课程结构与学时学分构成表

课程类别
学时、学分比例

学时 学时比例（%） 学分 学分比例（%）

必修课

公共

基础课

理论 348 12.70%
33 22.60%

实践 304 11.09%

专业

基础课

理论 196 7.15%
29 19.86%

实践 314 11.46%

专业

核心课

理论 196 7.15%
25 17.12%

实践 250 9.12%

实践实训

课程
实践 834 30.44% 42 28.77%

选修课

公共

选修课

理论 94 3.43%
9 6.16%

实践 60 2.19%

专业

选修课

理论 72 2.63%
8 5.48%

实践 72 2.63%

总 计 2740 100% 146 100%

备 注 实践性教学学时占总学时数的 67%
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附录 2 三年制高职高速铁路客运乘务专业课程设置与教学计划进程表

课

程

性

质

课程名称
课程

类别

考核

方式
课程学时

学

分

各学期课堂教学周学时

考

试

考

查

理论

学时

实践

学时

学时

总计

一 二 三 四 五 六

16 18 18 18 18 18

公

共

基

础

课

军事技能训练

与入学教育
必修 √ 128 128 3

2

周

军事理论 必修 √ 32 32 2 2

毛泽东思想和

中国特色社会
必修 √ 30 6 36 2 2

思想道德与法

治
必修 √ 40 8 48 3 3

习近平新时代

中国特色社会

主义思想概论

必修 √ 46 8 54 3 3

形势与政策 必修 √ 24 8 32 1 每学期 8 学时

大学生心理

健康教育
必修 √ 24 8 32 2 2

大学体育 必修 √ 12 92 104 6 2 2 2

大学英语 必修 √ 100 36 136 8 4 4

大学语文 必修 √ 32 0 32 2 2

创新创业教育 必修 √ 8 10 18 1 1

小计 348 304 652 33 15 9 5

专

业

基

础

课

高速铁路概论 必修 √ 32 0 32 2 2

服务礼仪 必修 √ 18 18 36 2 2

旅客服务心理

学
必修 √ 36 0 36 2 2

高速铁路客运

规章
必修 √ 36 0 36 2 2

化妆与形象塑

造
必修 √ 0 32 32 2 2

沟通技巧 必修 √ 18 36 54 3 3

普通话与播音

艺术
必修 √ 0 72 72 4 2 2

形体训/体能训

练
必修 √ 0 140 140 8 2 2 2 2

铁路危险品运

输
必修 √ 28 8 36 2 2

铁路运输地理 必修 √ 28 8 36 2 2



13

小计 196 314 510 29 6 9 6 8

专

业

核

心

课

高速铁路客运

服务
必修 √ 18 36 54 3 3

高速铁路客运

组织
必修 √ 18 36 54 3 3

高速铁路客运

服务英语（口

语）

必修 √ 70 70 140 8 2 2 2 2

高速铁路客运

设施设备
必修 √ 18 18 36 2 2

铁路餐饮服务

训练
必修 √ 18 18 36 2 2

高速铁路动车

乘务实务
必修 √ 36 36 72 4 2 2

高速铁路客运

安全
必修 √ 18 36 54 3 3

小计 196 250 446 25 2 5 9 9

实

践

实

训

课

程

劳动周 必修 √ 60 60 3
以实习实训课为载体开展劳动教育；

每学年设立劳动周

毕业论文（设

计）
必修 √ 120 120 6

6

周

岗位实习 必修 √ 580 580 29
18

周

11

周

毕业教育 必修 √ 20 20 1
1

周

院外急救实训

（高铁）
必修 √ 54 54 3 3

小计 834 834 42 3

公共

选修

课

音乐鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

1

（

四

选

一）

戏剧鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

舞蹈鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

书法鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

艺术导论 限选 √ 8 10 18 1

1

（

四

选

一）

美术鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

影视鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

戏曲鉴赏 限选 √ 8 10 18 1

中华优秀传统

文化
限选 √ 18 0 18 1 1
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计算机应用基

础
限选 √ 32 32 64 4 4

大学生职业发

展与就业指导
限选 √ 10 8 18 1 1

国家安全教育 限选 √ 18 0 18 1
1

（

二

选

1）
党史国史 限选 √ 18 0 18 1

中西文化比较 任选 √ 18 0 18 1 1

大别山红色文

化与大学生思

想政治教育

任选 √ 18 0 18 1 1

小计 94 60 154 9 4 3 1 1

专业

选修

课

（

选

修 4

门）

茶酒文化 任选 √ 18 18 36 2 2

安检实务 任选 √ 18 18 36 2 2

小语种（韩） 任选 √ 18 18 36 2 2

旅客投诉处理 任选 √ 18 18 36 2 2

商品销售技巧 任选 √ 18 18 36 2 2

小计 72 72 144 8 2 6

合计 906 1834 2740 146 27 26 26 24
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附录 5 人才培养方案变更审批表

申请学院 适用专业、年级

申请时间 申请执行时间

人才培

养方案

调整内

容

调整前

课程名称 课程性质 学时/学分 开课学期 考核方式

调整后

课程名称 课程性质 学时/学分 开课学期 考核方式

调整原因

负责人签字：

年 月 日

二级学院

专业建设

委员会意见

主任签字： （公章）

年 月 日

教务处

意见

教务处处长签字： （公章）

年 月 日

主管校长

审批意见

主管校长签字： （公章）

年 月 日
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注：此表一式二份，二级学院、教务处各留存一份。

党委会

审定

意见

党委书记签字： （公章）

年 月 日
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