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内容概要

　　随着高等职业教育的迅速发展，为了更好地落实教育部《面向21世纪教育振兴行动计划》中提出
的“职业教育课程改革和教材规划”的要求，满足铁路现场生产单位对高职人才知识和技能的新需要
，湖南交通工程职业技术学院组织了一批铁道运输专业骨干教师，对铁路交通运输的新近发展情况以
及人才需求进行了调查研究，决心编写本书以填补旅客列车客运乘务领域缺少合适教材的这样一个空
白。
此外，铁路客运段每年春运、暑运都要培训大量临时参与列车客运乘务工作的人员，也缺乏相应的教
学资料。
所以，本书的出版具有一定的意义。
　　在本书的编写内容安排上，以全面介绍旅客列车客运乘务工作为主，以现行铁路有关规章、国家
标准、铁道部行业标准为依据，按照理论少而精、充分联系实际的原则，及时将铁路运输技术的发展
和管理制度及方法的更新纳入到教材之中，力求体现教材的科学性、系统性，使教材更加符合铁路现
代化、管理科学化和高职培养应用型人才的各项要求。
通过本教材的课堂理论教学、校内客运礼仪的训练、现场生产实习，力求让学生们学会运用规章处理
旅客列车客运工作的有关问题，掌握旅客列车各工种的基本技能。
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章节摘录

　　第一章 客运乘务的基础知识　　铁路是我国国民经济的大动脉，其主要任务是运输旅客和货物，
为工农业生产、国防建设和人民生活服务。
旅客运输是整个铁路运输的重要组成部分，随着国民经济的快速发展和人民生活水平的不断提高以及
国际交流往来的日益频繁，铁路客运量在逐年增长。
旅客运输对于沟通国际和国内各地区的文化交流、密切城乡联系，改善人民生活起着越来越重要的作
用。
铁路旅客列车是我国完成旅客运输的重要运载工具，列车乘务组的工作笼统地讲，是用一系列的服务
，将旅客安全、迅速、准确地送达目的地。
　　第一节 客运乘务工作的意义　　铁路旅客运输生产，既有组织管理工作，也有客运服务工作。
前者包括编制旅客运输计划、铺画列车运行图、开行旅客列车、制定客运规章以及具体组织旅客乘车
等内容；后者包括旅客从购买车票、托运行李包裹、问讯、小件寄存、候车到乘车旅行、饮食、旅途
文化生活等全过程。
这些都离不开客运基层生产单位——车站和列车的服务工作。
　　全国铁路有4000多个客运营业站，每天开行1000多对旅客列车，有几十万客运职工日夜奋斗在岗
位上。
旅客列车乘务工作人员从迎接旅客上车、安排坐席、吃饭用水，到安全下车出站，从一般接待，到照
顾重点旅客，都洒满了辛勤的汗水，他们的工作平凡而伟大。
　　⋯⋯
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