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前 言

当前旅客运输市场各种运输方式竞争日益

激烈，各运输方式根据自身特点，依托自身优

势，大力开展市场营销，以争夺更多的市场占有

份额。为了提高职工技术业务能力，适应市场

竞争，增强铁路客运在运输市场中的竞争力，铁

路旅客运输生产就必须针对铁路行业工种特

点，根据铁路发展、技术进步和加强劳动力科学

管理的需要，加强铁路职业技能开发，完善职业

技能鉴定这一适应现代运输需要的就业准入制

度。为了客观、公正、科学、规范地评价铁路职

工的技能，依据原劳动部《关于制定〈国家职业

技能鉴定规范〉的通知》（劳部发［����］���号）
文件精神，以劳动和社会保障部、铁道部组织编

制的铁路行业职业技能鉴定规范为蓝本，并吸

取多年培训客运职工业务理论和技术比赛的经

验，依据《中华人民共和国铁路法》、《中华人民

共和国职业技能鉴定规范》、《铁路旅客运输规

程》、《铁路客运运价规则》、《铁路旅客运输办理

细则》、《铁路旅客运输管理规则》、《铁路技术管

理规程》、《铁路危险货物运输管理规则》、《铁路

运输收入管理规程》、《新、老兵运输规定》、《铁
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路旅客人身伤害及携带行李损失事故处理办

法》、《铁路旅客运输损害赔偿规定》、《铁路乘车

证管理办法》、《铁道部客运规章汇编》、《铁路客

运运价里程表》等铁路运输法规、规章、命令特

编写铁路客运人员技能考试必读丛书。本丛书

突出职业培训、使用方便和易掌握的特点；本着

科学适用，可操作性强，有关资料、内容规范、统

一、不零散，相关知识集中、完整，不交叉分散的

原则；理论知识条理清晰、易懂，实作内容切合

实际易掌握，能较好地帮助职工从业务知识和

技能水平上有明显提高。

本丛书以《中华人民共和国职业技能鉴定

规范》（铁路行业）一书中所列客运部分的内容

范围为限，书中所有题例均为虚构，所有使用的

站名均以《铁路客运运价里程表》中所列站名为

准，使用票价以����年��月�日起实行的《旅
客票价表》（甲种本）、车次以����年��月��
日实行的《全国列车时刻表》中公布车次为准。

本书在编写过程中，得到了铁道部，北京、

郑州、上海、昆明、济南等铁路局劳动工资、客运

营销等部门，北京铁路局石家庄铁路运输学校、

石家庄铁路分局职工培训中心以及石家庄客运

段，石家庄、保定等站客运专家、老师们的大力

支持和帮助并提供了大量资料，在此一并表示

感谢。同时由于时间仓促等原因，本书中不妥

之处，敬请大家批评指正。
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第一章 铁路客运员技能鉴定

的基本要求

一、申报条件

（一）初级铁路客运员

��文化程度：初中毕业及以上。

��工作年限：�年。

��身体状况：能胜任本工种工作要求。
（二）中级铁路客运员

��文化程度：初中毕业及以上。

��现有等级证书：初级技术等级证书。

��工作年限：�年。

��身体状况：能胜任本工种工作要求。

二、鉴定方式

��知识考核：闭卷笔试。
题型及配分为：填空题���；判断题���；

选择题���；简答题���；综合题���。

��技能考核：实际操作。对实际操作和操
作成果进行考评。

三、考核场地

��知识考核：室内：采光好，桌椅布置合
理。
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��技能考核：作业现场或演练场；场地条
件及工具、量具、仪表等应满足实际操作的需

要，必要时可酌情配设辅助操作人员。

四、考核评分

��知识考核：每��名考生配�名考评员，
不足两名考评员按两名考评员配设；按标准答

案和试卷规定配分评定得分；满分���分，��
分为及格。

��技能考核：�名以上的考评员对�名考
生；按实际操作规定配分，各自独立进行评分，

取平均分为评定得分；满分���分，��分为及
格。

��知识、技能考核成绩按一定比例折算综
合评分。

五、考评时限

��知识考核：���njo。

��技能考核：按实际需要和考核项目确定
时间和配分比，但考核时限一般不少于��njo。

·�·此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



第二章 基本知识

第一节 旅客运输

一、旅客运输组织

（一）旅客运输组织原则

旅客运输组织要从方便旅客出发，全面安

排，按照长短途列车分工，换乘优先，保证重点

的原则。合理地经济地使用运输能力，均衡地

组织运输。

站、车间应协调、配合，发生问题应本着以

站保车的原则，积极处理。

站、车发生纠纷，在责任、原因不明时，站、

车双方均不得以任何理由阻碍开车，造成列车

晚点。

（二）旅客运输组织的宗旨

要本着旅客至上的原则，坚持人民铁路为

人民的服务宗旨，周到热情为旅客服务。对旅

客在旅行中发生的困难应千方百计予以解决。

H�二、旅客计划运输

（一）工作原则

旅客计划运输是铁路旅客运输的基础工作

之一，其目的是为了充分挖掘运输潜力，组织旅
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客均衡运输，提高客运服务质量，保证旅客安

全、迅速、准确、便利地旅行。

旅客计划运输组织工作要从全局出发，认

真贯彻执行始发局（站）兼顾中间局（站），大站

兼顾小站；先中转、后始发，先长途、后短途及保

证重点的运输原则，达到长短途列车合理分工，

站、车密切配合，保证均衡运输。

（二）旅客运输计划的形式及主要内容

��旅客运输计划的形式
旅客运输计划一般是指年度计划，但根据

执行期间的不同，可分为如下�种：
（�）长远计划：一般为�年、��年或更长时
期的规划，是铁路旅客运输的发展计划，通常根

据国民经济计划的期间进行编制。

（�）年度计划：是旅客运输的任务计划，根
据长远计划结合年度具体情况编制。

（�）日常计划：是日常旅客运输的工作计
划，根据年度计划任务，结合日常和节假日客流

波动而编制。

��旅客运输计划的主要内容
（�）旅客运输量（客运量）：一定时期内，车
站为旅客始发和中转人数；分局、铁路局为始

发、接运到达和接入通过的旅客人数；铁道部为

全路各站始发的全部旅客人数和由国际联运、

新线、地方铁路接运的旅客人数。

（�）旅客发送量：一定时期内，车站、分局、
铁路局或全路始发的旅客人数，分别按直通、管
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内、市郊计算，然后加总。

（�）旅客周转量：一定时期内，分局、铁路局
或全路所完成的旅客人公里数。

（�）旅客平均行程：铁路运送的每一旅客的
平均运输距离（ln）。
（三）客流调查的目的和主要形式

��客流调查的目的
（�）客流
在一定时间和空间范围内发生的位移，形

成客流。客流的主要组成要素是流量、流向和

流程。

（�）目的
客流调查是编制旅客运输计划的基础。根

据客流调查资料，可以掌握客运量的变化和发

展情况。对于大批团体客流和节假日客流，可

通过专门的客流调查直接确定流量、流向和流

程，从而为编制旅客运输计划提供可靠的依据。

通过客流调查，并结合客运统计报告资料

的分析，可了解掌握吸引地区客流产生与变化

的一般规律，为编制旅客运输计划提供依据。

��客流调查的主要形式
客流调查分为综合调查、节假日调查、日常

调查三种形式，一般以日常调查为主。调查对

象为居民或旅客。客流调查一般以车站为单

位，在车站吸引范围内进行；铁路分局和铁路局

主要是重点调查、汇总并分析各站上报的调查

资料；全路范围内的调查，由铁道部统一发文部
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署。

（�）综合调查
综合调查一般每两年进行一次。调查的主

要内容是：

�吸引地区的一般情况。

�直接影响客流的各项因素。

�各种交通运输工具的分工情况。

�铁路旅客运输资料。
（�）节假日调查
节假日调查主要是对“五一”劳动节、“十

一”国庆节、元旦、春节这四大节日和暑期客流

进行调查。前�项主要是管内和市郊客流增长
较大，一般在节日运输前�个月左右进行。春
节、暑期运输的客流调查应在春节、暑期运输前

�Y�个月内进行。调查的主要内容：

�重点工矿企业、政府机关团体的休假制
度，社会经济活动及外地人员乘坐火车的流量、

流向。

�学生客流重点调查本地区大中专学校数
量，在校学生和外地学生人数，乘坐火车的流

量、流向，放假和开学日期。

�民工流重点调查产生地的农业人口数
量、乡镇企业发展情况和剩余劳动力数量及外

出劳动力分布地区和数量；吸纳区用工部门、劳

务市场已经或预计接纳的用工数量；中转站应

建立健全民工旅客的流量、流向资料台账，加强

分析和预测。
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�其他交通运输工具与铁路衔接运能、运
量的变化情况。

（�）日常调查
车站客运计划人员应经常注意车站内和吸

引地区客流情况，随时了解、掌握旅客流量、流

向的变化，找出客流受季节、气候等因素影响的

规律，分析客流增减数量、变化原因和延续时间

等。

以上�种形式的具体调查方法可采用调查
表调查、随车调查、专题调查、抽样调查、典型调

查、开会座谈、发信函、电话询问等方法进行。

（四）票额分配计划的依据

��指定月份的市郊、管内、直通客流图及
主要站间旅客交流表等资料。

��列车的旅客密度表，分车次整理的软
卧、硬卧和硬座实际人数，各次列车超员和虚糜

的分析。

��主要站分车次、区段的上车人数和分车
次的下车人数。

（五）超员率的规定

��一般规定
在保证安全、正点和服务质量的前提下，容

许列车硬座车厢超员运输，特别旅客快车始发

不超员，途中准超员���（全程对号除外）；直
通旅客列车始发准超员���，途中准超员

���；管内旅客列车超员限度比照上述相同等
级旅客列车的规定办理。

·�·



��旺季运输
特快列车、双优列车，按列车实际定员分配

票额，运行全程不超员。为防止列车虚靡，始发

站每节硬座车厢可增加�张无座号。非双优列
车，按列车实际定员及各等级列车规定的超员

率分配票额。始发快速和普快列车均不得超

员；途中快速列车准超员���，普快列车准超
员���；春、署运期间如需增加超员率，以部发
文电为准。

旺季期限为：春运为节前��天，节后��
天，共计��天；暑运为�月�日至�月��日，
共计��天；“五一”为�月��日至�月��日，
共计��天；“十一”为�月��日至��月��日，
共计��天。其余时间实行淡季方案。
（六）乘车人数通知单

乘车人数通知单的用途为：车站统计各次

列车上车人数，积累客流资料的原始记录；列车

填记旅客密度表的依据；车站考核日计划兑现

率，检查售票、检票执行旅客输送日计划情况的

依据。

��凡办理客运业务的停车站，都必须按到
站或规定的区段，正确地统计旅客上车人数，做

到真实可靠，正确率达到���以上，并及时向
列车提交“乘车人数通知单”。旅客快车按到站

分别统计软、硬座乘车人数，慢车按规定的区段

分别统计软、硬座乘车人数。无旅客上车时，车

站也必须提交“乘车人数通知单”，并在人数栏
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