北京市高等教育自学考试课程考试大纲
课程名称：城市公共交通服务管理 课程代码：60061（笔试）        2016年06月版
第一部分课程性质与设置目的
一、课程性质与特点
《城市公共交通服务管理》是高等教育自学考试企业管理（公共交通方向）（独立本科段）专业的一门专业基础课，是在完成基础课程学习后开设的必修课程之一，本课程的学习对全面掌握城市公共交通领域各学科的知识起重要的桥梁作用。
本课程重点论述了城市公共交通服务管理的基础理论和基本特征，服务方式及特点，标准与内容，城市公共交通服务质量管理，基础管理，乘务心理与行为，乘务语言与服务技能，职业道德及企业文化建设，通过学习可以使考生对上述内容有系统认识，达到熟悉并理解城市公共交通服务管理的基础理论和基本内容，为后续课程的学习打好基础。
本大纲是根据市考试院制定的高等教育自学考试企业管理（公共交通方向）（独立本科段）专业培养目标编写的，立足于培养高素质人才，适应城市公共交通营运管理的培养方向。本大纲叙述的内容尽可能简明实用，便于自学。
二、课程目标与基本要求
本课程的目标和任务是使学生通过本课程的自学和辅导考试，进行有关城市公共交通服务管理基础理论、基本知识和基础技能的考察和训练，了解城市公共交通服务管理的现代进展，为以后的学习和工作打下坚实基础。
考核章节：第1、2、3、4、5、6、7章；重点考核章节：第2、3、4、5章
课程基本要求如下：
1．了解城市公共交通服务的基本内容和发展、概念和原理。
2．掌握公共服务于城市公共交通服务基础理论，城市公共交通服务管理基础理论，城市公共交通服务质量管理，城市公共交通服务基础管理，乘务心理与行为，公共交通服务与公交服务产品设计，乘务语言与服务技能，掌握乘务矛盾的正确处理方法，熟悉职业道德及企业文化建设等理论。
3．要求考生对城市公共交通服务管理的体系有系统和深入的了解并能够应用到实际，能够对公共交通的重要性进行分析，能应用理论知识处理实际乘务矛盾等。
三、与本专业其他课程的关系
本课程是城市公共交通营运管理（独立本科段）专业的专业基础课，在英语等公共基础课及管理学原理等专业核心课后的主要专业课，具有承前启后的相互联系作用，本课程的学习对全面掌握城市公共交通营运（独立本科段）专业各学科的知识起重要的桥梁作用。
第二部分考核内容与考核目标
第1章公共服务与城市公共交通服务概述
一、学习目的与要求
通过本章的学习，对公共服务与城市公共交通有一定的了解，掌握城市公共交通的基本特征、方式及特点。
二、考核知识点与考核目标
（一）服务管理的基础理论
识记：服务的内涵及一般特性。
理解：公共服务的内涵、特点及作用，服务企业的构建以及服务运作管理。
应用：通过公共服务的内涵、特点来分析在现代社会中的作用。
（二）城市公共交通的基本特征
识记：城市公共交通的基本任务。
理解：城市公共交通企业的性质、特点及经营宗旨；城市公共交通的地位、发展、管理体制，以及政府对公共交通行业的监管。
应用：结合实际情况分析发展公共交通的必要性和整体思路。
（三）城市公共交通的服务方式及特点
识记：固定和非固定线路客运服务方式的含义、种类和特点；公共交通服务的一般特性及制约性。
（四）公共交通服务与公交服务产品设计
识记：乘客对公共交通服务需求的基本特点，服务产品设计的原则和方法。
理解：客运市场的特点和需求，服务产品设计的含义。
应用：在客运市场运行不断发展的过程中，分析公共交通企业的经营服务对策。
第2章城市公共交通服务管理概述
一、学习目的与要求
通过本章的学习，了解城市公共交通服务管理的理论和方法，掌握服务管理的内容、评定方法以及标准。
二、考核知识点与考核目标
（一）城市公共交通服务管理的理论与方法
识记：管理的人本原则、系统原则、效益原则；理绩效的含义和基本流程，绩效评定的方法，交通服务管理的新视角。
（二）服务管理概述
识记：服务管理的含义、作用及任务，服务管理的地位及职能。。
应用：结合实际分析服务管理的作用。
（三）服务管理的内容
识记：票务制度的主要内容，违章车票的种类。
理解：乘务人员的具体作用，特殊线路的管理，服务设施，标志的分类。
（四）服务管理的标准
识记：服务标准的特性，制定服务标准的原则，了解服务标准的内容。
第3章城市公共交通服务质量管理
一、学习目的与要求
通过本章的学习，了解服务质量的含义，指标管理和监控管理，掌握服务质量的基本要求，乘客满意度的计算方法。
二、考核知识点与考核目标
（一）服务质量概述
识记：服务质量的含义、基本要求，服务规范与考核标准的具体内容。。
（二）服务质量指标管理
理解：服务质量指标的含义、确定原则；服务管理指标的主要内容，乘客投诉性标准，服务纠纷的定性。
应用：乘客满意度的计算，服务管理考核指标的计算。
（三）服务质量监控管理
识记：服务质量监控的方法，公交服务质量监控的程序。
理解：服务质量监控的作用。
（四）服务质量监督管理
识记：服务质量监督的渠道，十项社会监督措施。
理解：服务质量监督的作用及办理。
第4章城市公共交通服务基础管理
一、学习目的与要求
通过对本章的学习，了解服务基础管理的内容和作用，掌握服务专业部门岗位设置与职责，以及服务资料管理。
二、考核知识点与考核目标
（一）服务基础管理概述
理解：服务基础管理的内容和作用。
（二）服务专业机构设置
识记：服务专业管理人员应具备的基本素质。
（三）服务专业部门岗位设置与职责
识记：服务专业部门各主要岗位职责及工作标准。
理解：服务副队长，服务管理员的岗位职责，工作目标及标准。
（四）服务资料管理
识记：服务资料的分类及管理要求，服务资料的管理原则。
第5章城市公共交通乘务心理与行为
一、学习目的与要求
通过对本章的学习，了解乘务活动过程中的不同特点和人的行为规律，掌握分析乘客心里活动的方法。
二、考核知识点与考核目标
（一）乘务心理、乘务行为概述及其研究
识记：乘务心理、乘务行为的定义。
理解：乘务行为的特征，影响人行为的因素，乘务心理与行为之间的相互关系。
应用：学会利用乘务心里与乘务行为研究的原则研究乘务心理与行为。
（二）乘客心理与行为
识记：乘客的需要及需要的共同点，乘客的动机及行为。
理解：乘客的共性心理与行为，乘客的意志与行为，情绪与行为。
（三）乘务人员心理与行为概述
识记：乘务人员心理特点及心理需求。
理解：乘务人员心理与行为的主观性和客观性分析。
（四）乘务心理与行为对策
理解：不同分类下的乘客心理与行为对策，管理者在语言沟通时的技巧，乘务行为对策。
第6章城市公共交通乘务语言与服务技能
一、学习目的与要求
通过对本章的学习，了解乘务语言，熟悉乘务礼仪行为，掌握正确处理乘务矛盾的方法和技巧。
二、考核知识点与考核目标
（一）乘务语言
识记：一般服务语言和特殊服务语言的定义，及他们的功能。
理解：乘务服务语言的基本特点和要求，讲究语言艺术的必要性和乘务语言的运用技巧。
应用：学会运用规范性语言进行交流，牢记乘务语言禁忌。
（二）乘务礼仪行为
识记：乘务人员仪表要求，乘务人员行为举止要求，涉外礼仪的定义。
理解：讲究礼仪的意义，涉外礼仪的规范，涉外乘务禁忌。
（三）乘务矛盾的正确处理
识记：乘务矛盾的定义，乘务矛盾的主要表现形式以及正确处理乘务矛盾的原则和方法。
理解：乘务矛盾客观性的主要表现，正确处理乘务矛盾的必要性，处理常见票务矛盾。
应用：根据实际经验分析引发乘务矛盾的原因并正确处理。
第7章城市公共交通职业道德及企业文化建设
一、学习目的与要求
通过对本章的学习，了解公共交通职业道德的基本含义，掌握企业文化与公交文化建设的基本内容，对精神文明建设有更深入的了解。
二、考核知识点与考核目标
（一）道德与职业道德
识记：道德的含义和本质，职业道德和社会主义职业道德。
（二）公共交通职业道德基本内容及意义
识记：公共交通职业道德的基本内容。
理解：加强公共交通职业道德建设的意义和主要途径，主要工种职业道德规范。
（三）企业文化和公交文化
识记：企业文化的概念和内容，企业文化的功能，公交文化的定义及组成部分。
（四）公交企业文化建设的任务与途径。
识记：公交企业文化建设的总体原则和主要目标。
理解：公交企业文化建设的基本任务，加强公交企业文化建设的主要途径。
（五）城市公共交通精神文明建设
识记：精神文明和社会主义精神文明的定义。
理解：企业精神文明建设的地位和作用，基本内容。
第三部分有关说明与实施要求
一、考核目标的能力层次表述
本大纲在考核目标中按着“识记”、“理解”、“应用”等三个能力层次规定考生应达到的能力层次要求，各能力层次为递进等级关系，后者必须建立在前者的基础上，其含义是：
识记：能知道有关的名词、概念、知识的含义，并能正确认识和表述。
理解：在了解的基础上，能全面把握基本概念、基本原理、基本方法与技能，并把握上述内容的区别和联系。
应用：在理解的基础上，能运用基本概念、基本原理、基本方法与技能，分析和解决有关的理论和实际问题，并能够运用多个知识点进行综合分析，解决问题。
二、指定教材
《城市公共交通服务管理》北京公共交通控股（集团）有限公司编，人民交通出版社股份有限公司，2014年版。
三、自学方法指导
1．在开始学习指定教材每一章之前，应先阅读大纲中有关这一章考核知识点及对知识点的能力层次要求和考核目标，使阅读教材有的放矢。
2．阅读教材时，要仔细阅读逐句推敲，深刻理解基本概念、基本理论，牢固把握基本方法与技能。
3．自学过程中坚持做好读书笔记，做到有归纳、有总结、有理解。自学过程中除了勤于思考外，还要勤于提问，勤于请教，勿死记硬背，生搬硬套，急于求成。要注意所学内容纵向和横向的联系。
四、对社会助学的要求
1．应熟知考试大纲对课程提出的目标总要求和各章掌握的知识点。
2．应熟知各知识点要求达到的能力层次，并深刻体会与理解各知识点的考核目标。
3．辅导时应注意指导考生加强本学科研究方法的训练，加强考生自学能力、观察和思维理解能力、分析解决问题能力及创新意识的培养。
4．辅导时应以考试大纲为准，指定教材为基础，避免随意超纲。
5．辅导时协助考生理解知识点的能力层次，不可将试题难易与能力层次直接挂钩。
6．辅导时应突出重点，对学生要启发引导，不可让学生死记硬背。
7．辅导时应要求学生刻苦学习，钻研教材，独立思考，勤于提问。
8．助学学时：本课程共6学分，建议总学时108学时，课时分配如下：
	章次
	内容
	学时

	第1章
	公共服务于城市公共交通服务概述
	8

	第2章
	城市公共交通服务管理概述
	16

	第3章
	城市公共交通服务质量管理
	10

	第4章
	城市公共交通服务基础管理
	11

	第5章
	城市公共交通乘务心理与行为
	12

	第6章
	城市公共交通乘务语言与服务技能
	8

	第7章
	城市公共交通职业道德及企业文化建设
	7

	实践环节
	待补充实践环节2学分的课程学时
	36

	
	总计
	108



五、关于命题考试的若干规定
1．本大纲各章所提到的考核内容和考核目标都是考试内容。试题覆盖到章，适当突出重点，试题内容不超纲。
2．试卷中试题比例一般为识记占55%、理解占30%、应用占15%。
3．反映不同难易度的试题分数比例一般为容易占45%、中等难度占40%、难占15%。
4．试题类型一般为：填空、名词解释、单项选择、多项选择、简答题。
[bookmark: _GoBack]5．考试采用闭卷笔试，考试时间为90分钟，满分70分。
六、题型示例
（一）单选题
服务最重要的特性是（）
A. 无形性     B. 生产消费的不可分性 C.不可存储性 D.异质性
（二）多选题
下列属于服务管理的职能的有（）
A．计划职能   B．组织职能   C．带头职能  D．控制职能
（三）填空
公交企业的服务质量，主要表现为乘客服务过程中的__________ 和___________。
（四）名词解释
乘务行为
职业道德
（五）简答题
公共交通职业道德的基本内容有哪些？
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