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·前  言· 

我国高铁搭乘“一带一路”倡议的东风走出国门后，不仅大大缩短了各个国家的空

间距离，而且产生了巨大的辐射效应，带动建筑、旅游等相关产业，促进经济发展和产业

升级。高铁在带来便捷、效益的同时，已成为中国崛起的最新象征。国内外社会对高铁的

关注度也达到前所未有的高度。借此契机，特编写《高速铁路客运乘务实训教程》一书。 

本实训教材的编写，填补了市场上缺乏高铁综合实训类教材的空白。在严格遵循《铁

路旅客运输服务质量规范》《铁路旅客运输规程》《铁路旅客运输办理细则》《旅客票价表》

《铁路客运运价规则》《行李包裹运价表》等客运资料的基础上，设计了十三个相关模块，

分别为：动车组列车服务质量规范实训、票价计算训练、铁路非现金支付、旅客违章携

带物品的处理、违章使用乘车证、列车编制客运记录、列车拍发铁路电报、实名制挂失

补车票的处理、重点旅客服务实训、动车组列车应急处理实训、铁路红十字救护实训、

客伤处理实训、高铁快运实训。其中包括设施设备及备品定位放置训练、乘务人员仪容

着装规范训练、乘务人员标准姿态训练、动车组列车服务规范训练、投诉处理、动车组

车票票价计算、车票退签改签的处理、误售误购误乘的处理、旅行变更处理、不符合乘

车条件的处理、列车补票机的应用、中铁银通卡的使用、支付宝支付、旅客携带物品合

规的判定、禁止携带物品的处理、常见票证真伪辨别、违章使用乘车证的处理、挂失补

旅客乘车的处理、列车上旅客丢失车票证件的处理、误售误购误乘坐过站的处理、旅客

因病下车的处理、无票乘车而又拒绝补票的处理、列车上发现危险品的处理、旅客遗失

物品的处理、列车上旅客受伤害的处理、超员电报、旅客伤害电报、站车交接处理、列

车班组客货票据明细填写、客运管理信息系统应用、站车无线交互系统应用、实名制挂

失补车票处理、铁路失信处理、外籍旅客服务、重点旅客服务、列车接待工作、非正常

情况下车门开启、防护网的挂放、应急梯的使用、应急渡板的使用、换乘热备动车组的

应急处理、恶劣天气滞留处理、旅客发生意外应急处理、受伤旅客的救治、疾病旅客的

救助、铁路旅客人身伤害的控制及处理、客伤资料处理、高铁快运业务、高铁快运集装



 

 

件的装载加固以及途中异常情况处置等 50个项目。且每个项目又下设若干实训任务、实

训案例。 

本实训教材的特色之处有四点：第一，作为高速铁路客运乘务专业系列教材中的实

训教材，在编写时打破传统铁路实训教材只关注计算训练的常态，设计的十三个模块涵

盖高速铁路客运的多环节以及普铁客运的部分环节。第二，本实训教材内容涉及高铁多

门课程及普铁的部分知识，与其他系列教材相互呼应，与相关前续课程相比具有更强的

操作性、知识更具时效性。第三，在编写过程中，除了依托《铁路旅客运输服务质量规

范》《铁路旅客运输规程》《铁路旅客运输办理细则》《旅客票价表》《铁路客运运价规则》

《行李包裹运价表》等规章外，还注意结合 12306网站，把握铁路最新的相关政策。第四，

本实训教材每个模块后都配有大量相关技能训练题目，同时配有翔实的答案及电子课件。 

本教材由天津铁道职业技术学院闫莹娜、王慧、王珏任主编，北京铁路局调度所副主

任马长青主审。天津铁道职业技术学院陈曦、陈思亦、李海蛟任副主编。具体分工如下： 

闫莹娜：负责编写模块二、模块八以及模块二、模块八的习题及答案，并负责全书

的统稿、定稿；王慧：负责编写模块五、模块十三以及模块五、模块十三的习题及答案；

王珏：负责编写模块三、模块四以及模块三、模块四的习题及答案；陈曦：负责编写模

块一、模块九以及模块一、模块九的习题及答案；陈思亦：负责编写模块六、模块七以

及模块六、模块七的习题及答案；李海蛟：负责编写模块十、模块十一、模块十二以及

模块十、模块十一、模块十二的习题及答案。 

本实训教材既可以配合系列教材使用，又可以单独使用；既适用于高速铁路客运乘

务专业和铁路相关专业教学使用也适用于铁路相关专业职工的培训教材；也可作为包括

自学人士在内的相关人员的学习教材。 

本教材的写作和出版获得了众多人士的支持和帮助，在此感谢相关领域专家的具体

指导，感谢各位编者的通力合作。此外本教材在编写过程中，引用了大量文献及网络图

片，文中未能一一标明，在此一并表示感谢。 

由于编者水平有限，书中不妥之处，敬请批评指正。 
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2017年 5月 
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模块一  动车组列车服务质量规范实训 

【模块介绍】 

本模块主要训练动车组设施设备及备品的定型、乘务人员仪容着装和标准姿态、动车组列

车服务规范以及如何处理旅客投诉，以达到为旅客提供优质服务的目标。 

项目一  设施设备及备品定位放置训练 

【训练目标】 

熟悉动车组列车设施设备的构成和使用方法，掌握动车组整备作业操作标准，达到动车组

列车服务质量要求。 

【训练准备】 

动车组列车服务质量规范、乘务人员对讲机、手持终端、动车组车厢内服务图形标志、动

车组卧具、电茶炉、垃圾箱、擦手纸、售货车、芳香盒、毛巾、眼罩、耳机、托盘、咖啡壶等

动车组相关备品。 

【训练内容】 

实训任务 实训依据（规章内容提炼） 备注（实训依据来源）

设施设备 

定位放置 

1. 乘务员室、监控室、多功能室、洗脸间、厕所、电气控制

柜、备品柜、储藏柜、清洁柜、衣帽柜、大件行李存放处、软卧

会客室等不挪作他用或改变用途。多功能室用于照顾重点旅客。 

2. 车辆外观整洁，内外部油漆无剥落、褪色、流坠；车内顶

棚不漏水，内外墙板及车内地板无破损、无塌陷、不鼓泡；渡板

及各部位压条、压板、螺栓不松动、无翘起；脚蹬安装牢固，无

腐蚀破损；手把杆无破损、松动。各部位金属部件无锈蚀。 

3. 广播、空调、电茶炉、饮水机、照明灯具、电子显示屏、

电视机、车载视频监控终端、控制面板、电源插座、车门、端门、

儿童票标高线、地板、车窗、翻板、站台补偿器、窗帘、座椅、

脚蹬、小桌板、靠背网兜、茶桌、座席号牌、衣帽钩、行李架、

垃圾箱、洗手盆、水龙头、梳妆台、面镜、便器、洗手液盒、一

次性坐便垫盒、卫生纸盒、擦手纸盒、婴儿护理台、镜框、洗脸

间门帘、干手器，商务座车小吧台、呼唤应答器、阅读灯，软卧

车铺位号牌、包房号牌、卧铺栏杆、扶手、呼叫按钮、沙发、报

刊栏，餐车侧门、餐桌、吧台、冰箱、展示柜、微波炉、电烤箱、

售货车等服务设备设施齐全，作用良好，正常使用，外观整洁，

故障、破损及时修复 

动车组列车服务质

量规范第 4条 
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续表 

实训任务 实训依据（规章内容提炼） 备注（实训依据来源）

设施设备 

定位放置 

4. 车厢通过台外端门框旁设儿童票标高线。儿童票标高线宽

10毫米、长 100毫米，距地板面分别为 1.2米和 1.5米，以上缘

为限，距内端门框约 100毫米。 

5. 车内各种服务图形标志型号一致，位置统一，安装牢固，

齐全醒目，符合规定。 

6. 车厢外部的电子显示屏显示列车运行区间、车次、车厢顺

号等信息，车内电子显示屏显示列车运行区间、车次、车厢顺号、

停站、运行速度、温度、中国铁路客户服务中心客户服务电话（区

号＋电话号码）、安全提示等信息，显示及时、准确 

动车组列车服务质

量规范第 4条 

餐车设施设备 

定位放置 

餐车配置的微波炉、电烤箱、咖啡机等厨房电器符合规定数量、

规格和额定功率，规范使用，使用中有人监管，用后清洁，餐车

离人断电 

动车组列车服务质

量规范第 3.5条

服务备品 

定位放置 

1. 服务备品、材料等符合国家环保规定，质量符合要求，色

调与车内环境相协调。 

2. 服务备品齐全，干净整洁，定位摆放。布制、易耗备品备

用充足，保证使用。布制备品按附录规定的时间使用和换洗，有

启用时间（年、月）标志。 

3. 软卧车（含高级软卧车） 

——包房内有被套、被芯、枕套、枕芯、床单、垫毯、卧铺套、

靠背套、茶几布、一次性拖鞋、衣架、不锈钢果皮盘、带盖垃圾

桶、热水瓶、面巾纸盒及服务指南、免费读物。 

——备有托盘、热水瓶和一次性硬质塑料水杯。 

4. 软卧代座车 

——包房内有卧铺套、靠背套、不锈钢果皮盘。 

——包房门框上原铺位号牌处有座席号牌。 

——备有热水瓶和一次性硬质塑料水杯。 

5. 商务座车 

——提供小毛巾，就餐时提供餐巾纸、牙签。 

——有耳塞、靠垫、鞋套、一次性拖鞋、清洁袋和专项服务项

目单、服务指南、免费读物。 

——备有防寒毯、耳机、眼罩、托盘、热水瓶和一次性硬质塑

料水杯。 

6. 特、一、二等座车 

——有清洁袋、免费读物和服务指南，放置在座椅靠背袋内或

其他指定位置。 

——有座椅套、头枕片；特、一等座车座椅有头枕。 

——电茶炉配有纸杯架的，有一次性纸杯。 

——乘务组备有热水瓶、耳塞和一次性硬质塑料水杯。 

7. 餐车 

——有座椅套。 

——有售货车、托盘、热水瓶、一次性硬质塑料水杯。 

——备有餐巾纸、牙签 

动车组列车服务质

量规范第 5条 
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续表 

实训任务 实训依据（规章内容提炼） 备注（实训依据来源）

服务备品 

定位放置 

8. 洗脸间有洗手液、擦手纸（或干手器）。 

9. 厕所内有芳香盒和水溶性好的卫生纸、擦手纸，坐便器有

一次性坐便垫圈，小便池内放置芳香球。 

10. 贴身卧具（被套、床单、枕套）和头枕片干燥、清洁、平

整，无污渍、无破损，已使用与未使用的折叠整齐，分别装袋保

管。卧具袋防水、耐磨，干净，无破损。贴身卧具与其他布质备

品分类洗涤；洗涤、存储、装运及更换不落地、无污染。 

11. 卧车垫毯、被芯、枕芯等非贴身卧具备品干燥、清洁，无

污渍、无破损，定期晾晒。被芯、枕芯先加装包裹套，再使用被

套、枕套。包裹套定期清洗，保持干燥整洁。 

12. 布制备品定位存放在储物（藏）柜内。无储物（藏）柜

或储物（藏）柜容量不足的，软卧车定位放置在 3、7、11号卧

铺下。 

13. 有厕所专用清扫工具，与车内清扫工具分开定位存放在清

洁柜内；无清洁柜的定位隐蔽存放。商务座、特等座、一等座车

厢客室内不存放清洁工具。清扫工具、清洁剂材质符合规定。 

14. 清洁袋质地、规格符合规定，具有防水、承重性能。 

15. 每标准编组车底配备 2辆垃圾小推车，垃圾小推车、垃圾

箱（桶）内用垃圾袋，垃圾袋符合国家标准，印有使用单位标志，

与垃圾箱（桶）规格匹配，厚度不小于 0.025毫米 

动车组列车服务质

量规范第 5条 

乘务人员 

手持设备配置 

列车配有票剪、补票机、站车客运信息无线交互系统手持终端

和 GSM-R通讯设备；乘务人员配置手持电台，设备电量充足，

作用良好。站车客运信息无线交互系统手持终端在始发前登录，

途中及时更新信息 

动车组列车服务质

量规范第 5.9条

整备作业训练 

出库标准： 

1. 车厢内外各部位整洁，窗明几净，四壁无尘，物见本色。 

2. 外车皮、站台补偿器内外、窗门框及玻璃、扶手干净、无

污渍。 

3. 天花板（顶棚）、板壁、边角、地板、连接处、灯罩、座椅

（铺位）、空调口、通风口、电茶炉、靠背袋网兜内等部位清洁卫

生，无尘无垢无杂物。 

4. 热水瓶、果皮盘、垃圾箱（桶）、洗脸间内外洁净。 

5. 餐车橱、柜、箱干净无异味，分类标志清晰，商品、餐、

饮品和备品等分类定位放置。 

6. 厕所无积便、积垢、异味，地面干净无杂物。污物箱内污

物排尽。 

7. 深度保洁结合检修计划安排在白天作业，范围包括车厢天

花板、板壁、遮阳板（窗帘）、灯罩、连接处、车梯、商务座椅

表面、座椅（铺位）缝隙、座椅扶手及旋转器卡槽、小桌板脚

踏板、暖气罩缝隙、洗手液盒、车厢边角，以及电茶炉、饮水

机内部。 

8. 布制品、消耗品和保洁工具等服务备品配备齐全，定位放

置，定型统一 

动车组列车服务质
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