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新余新兴产业工程学校2023~2024 学年第一学期期末考试卷
课程名称： 铁路旅客运输服务 试卷类型： A卷 考试方式： 闭卷

适用范围： 22 级 铁路运输管理 专业 所有 班 印刷份数： 40 份

题号 一 二 三 四 总分

得分

一、选择题（每题2分，共20分）

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1.属于第（ ）产业的铁路旅客运输业是从事旅客运输的物质生产部门，其产品

是使旅客完成空间上的位移。

A 一 B 二 C 三 D 四

2．开车时间前30s,打响开车铃，铃声时长（ )。

A5秒 B10秒 C15秒 D20秒

3．客运监察在执行公务时原则上不得少于（）名，须出示“客运监察证”。

A2 B3 C4 D5

4．人获得知识或运用知识的过程开始于（）。

A 能力与人格 B 情绪与情感 C 感觉与知觉 D 思维与语言

5．（ ）就是旅客根据其需要或期望是否被满足而对旅客运输服务进行的评价，

没能满足需要和期望的旅客运输服务导致了不满意；超出需要和期望水平的旅客

运输服务导致喜出望外。

A 旅客群体心理 B 旅客期望 C 旅客服务质量 D 旅客满意

6．（）是一个人所经历的事物在人脑中的反应，是人脑积累经验的功能表现。

A 感觉 B 理解 C 注意 D 记忆

7．（）是指因心理、精神原因而非生理躯体原因导致无精打采、懒散无力，使反

应速度、灵活性和准确度降低的心理机能消极状态。

A 病理性疲劳 B 生理性疲劳 C心理疲劳 D 视觉疲劳

8..动车组中途站站停时间短，为确保旅客安全，有序乘降，防止将下车旅客拉过

站，在列车始发后5min和中途站到站前（）min进行广播宣传、提示。

A5 B10 C15 D20

9. （ ）主要有列车时刻表、票价表、旅行常识、行包托运须知等。

A 公共信息 B 服务信息 C 形象信息 D 便民信息

10.旅客运输的生产流程为：购票—进站候车—上车--（）—下车—出站。

A运行 B检票 C服务 D检查

二、填空题（每题2分，共20分）

1.铁路客运的劳动对象是 。

2.旅客运输产品的特点是 、 、 。

3.旅客运输产品的质量特性包括 、 、 、

、 和 。

4.服务质量问题的法律责任主要有三种： 、 、 。

5.铁路旅客运输坚持“人民铁路为人民”的服务宗旨、树立

的服务理念。

6.安全方面坚持 的原则。

7.目前，旅客列车服务质量标准划分为 、 、 三个等级。
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8.旅客满意度分别分为： 、 、 、 、 。

等五个级别。

9.人的心理可分为： 和

10.客运服务能力包括： ； ； 和 。

三、简答题（每题5分，共20分）

1.简述铁路旅客运输服务质量的“三全”管理。

2. 简述QC小组的作用。

3 简述学习铁路旅客服务心理的意义。

4.简述处理旅客投诉的对策。

四、综合题（每题 10 分，共 20分）

1.旅客运输产品的质量特性有哪些？

2. 简述旅客运输服务的分类。


