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内容概要

　　《城市轨道交通客运服务》是高等职业教育城市轨道交通运营管理专业系列规划教材。
全书共分为五个项目，包括：城市轨道交通基础知识、城市轨道交通客运组织、城市轨道交通客运心
理服务、城市轨道交通车站客运服务和城市轨道交通投诉及客运伤亡事件处理等。

　　《城市轨道交通客运服务》可作为高职、中专院校城市轨道交通运营管理专业及相关专业的教材
和教学参考书，也可供从事城市轨道交通运营管理的专业技术人员参考。
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书籍目录

项目1　城市轨道交通基础知识
　典型工作任务1　城市轨道交通基本认知
　典型工作任务2　车站设施设备布置
　典型工作任务3　城市轨道交通企业文化建设
　典型工作任务4　城市轨道交通行业的职业道德规范建设
　复习思考题
项目2　城市轨道交通客运组织
　典型工作任务1　客运组织概述
　典型工作任务2　客流调查
　典型工作任务3　客流预测
　典型工作任务4　客运计划编制
　典型工作任务5　特殊情况下车站客运组织
　复习思考题
项目3　城市轨道交通客运心理服务
　典型工作任务1　把握乘客心理进行客运服务
　典型工作任务2　客运服务人员心理服务
　复习思考题
项目4　城市轨道交通车站客运服务
　典型工作任务1　站厅服务
　典型工作任务2　问询及进出闸服务
　典型工作任务3　站台服务
　复习思考题
项目5　城市轨道交通投诉及客运伤亡事件处理
　典型工作任务1　投诉处理
　典型工作任务2　客伤事件处理
　复习思考题
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