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模块一  动车组列车服务质量规范实训 

 

 

   

 

 

 

 

 

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
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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 

 

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

动车组列车服务质

量规范第 5 条 
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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 

 

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

动车组列车服务质

量规范第 5 条 
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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 

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 

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

量规范第 6 条 

 

实训任务 实训依据（规章内容提炼） 备注（实训依据来源） 

整备作业训练 

9. 卧具叠放整齐，摆放统一，床单、头枕片、座席套、茶几

布等铺设平整，干净整洁。 

10. 清洁袋、洗手液、卫生纸、擦手纸、一次性座便垫圈、服

务指南、免费读物、商务座专项服务等备品补足配齐，定位放置。

服务指南中含有旅行须知、乘车安全须知、本车型的设备设施介

绍、主要停靠站公交信息、铁路 12306 手机客户端和微信公众号

二维码及本趟列车销售的商品价目表、菜单。 

动车组列车服务质

量规范第 6 条 
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11. 垃圾小推车等保洁工具及售货车等备品定位放置，不影响

旅客使用空间。 

12. 可旋转式座椅转向列车运行方向。 

13. 定期进行“消、杀、灭”，蚊、蝇、蟑螂等病媒昆虫指数及

鼠密度符合国家规定。 

途中标准： 

14. 使用垃圾小推车和专用工具适时保洁，保持整洁卫生。旅

客下车后及时恢复车容。 

15. 各处所地面墩扫及时，干燥、干净；台面、桌面、面镜擦

抹及时，干净、无水渍。 

16. 洗脸（手）池、电茶炉沥水盘清理、擦抹及时，无污渍，

无残渣，无堵塞，无积水；垃圾车、垃圾箱（桶）、清洁袋、靠

背袋网兜、果皮盘清理及时，无残渣；厕所畅通无污物，无异味，

按规定吸污。 

17. 餐车餐桌、吧台、工作台、微波炉及各橱、箱、柜内保持

洁净。 

18. 清洁袋、洗手液、卫生纸、擦手纸、一次性坐便垫圈等备

品补充及时；卧具污染更换及时。 

19. 垃圾装袋、封口、无渗漏，定位放置，在指定站定点投放；

不向车外扫倒垃圾、抛扔杂物。 

终到标准： 

20. 终到站时车内无垃圾、污水、粪便、异味。垃圾装袋、封

口、无渗漏，到站定点投放。 

到站立即折返标准： 

21. 站台侧车外皮、门框、车窗干净，无污物、无积尘。 

22. 车内地面清洁，行李架、大件行李存放处、扶手及座椅（铺位）、

窗台上和靠背网兜内干净整洁；垃圾箱（桶）内无垃圾，无异味。 

23. 热水瓶、果皮盘内外洁净，垃圾箱（桶）、洗脸间四周洁净。 

24. 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。 

25. 洗脸间、厕所面镜洁净，洗脸（手）池、便器无污物、无

异味。电茶炉沥水盘洁净。 

26. 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。 

27. 卧具叠放整齐，摆放统一，床单、头枕片、座席套、茶几

布等铺设平整，干净整洁

 

实训任务 实训依据（规章内容提炼） 备注（实训依据来源） 
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整备作业训练 

28. 清洁袋、洗手液、卫生纸、擦手纸、一次性坐便垫圈、服

务指南、免费读物、商务座专项服务等备品补足配齐，定位放置。 

29. 保洁工具、售货车等备品定位放置，不影响旅客使用空间。 

30. 可旋转式座椅转向列车运行方向 

动车组列车服务质

量规范第 6 条 

 

实训任务 1  设施设备定位放置 

   

一、二等座备品柜 

20 20 2

1-1 a 1-1 b 1-1 c 1-1 d  

 
       

 

 

（a）二等座操作台                       （b）右上方备品柜定型标准 

 

      

 

 

（c）左上方备品柜定型标准                       （d）地柜定型标准 

1-1   



 

7 

二、一等座备品柜 

1 16 5 5 5

5 5

1-2 a 1-2 b 1-2 c 1-2 d  

 
            

 

 

（a）一等座操作台                 （b）右上方备品柜定型标准 

 

          

 

 

（c）左上方备品柜定型标准             （d）吧台下内柜备品柜定型标准 

1-2 

实训任务 2  餐车设施设备定位放置 
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  1-3 a 1-3 b  

         

（a）吧台内备品清洁标准                       （b）吧台内备品清洁标准 

1-3 

实训任务 3  服务备品定位放置 

   

3 cm

 

1-4 a 1-4 b  

 

      

 

 



 

9 

（a）卫生间定型标准                          （b）抽纸定型标准 

1-4 

实训任务 4  乘务人员手持设备配置 

1   

1.  

2.  

3.  

4. 

1-5  

2   

1-6

 

 

 

 

1-6   

实训任务 5  整备作业训练 

1   

 

1-5    
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1.  

2.  

3.  

 

2   

 

1.  

2. 1-7  

 

1-7   

3. 

 

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

3   

1. 

 

2.  

3.  

4   
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1.  

2.  

3.  

4.  

5   

一、窗帘的定型 

1-8  

 
 

1-8   

二、座椅的定型 

1-9 a  

1-9 b  

     

（a）座椅的定型标准                        （b）椅背网兜定型标准 

1-9 

6   
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1-10

1-11  

 

1-10  
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1-11   


