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2019 年福建省中等职业学校学生学业水平考试质检卷

《铁路客运组织》参考答案 

（第Ⅰ卷） 
（考试时间：90分钟   满分：150 分） 

一、单项选择题（在每小题的四各备选答案中，选出一个正确答案，并将正确答

案的字母标号填涂在答题卡相应位置上。本大题共 35 小题，每小题 2 分，共 70

分） 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

C D C D A C C D A A 

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

A C A D C D A D C D 

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

A A C C A C A D C D 

31 32 33 34 35      

B B C A C      

          

二、是非判断题（判断下列各题，正确的用 2B 铅笔在答题卡相应位置“A”涂黑 ，

错误的在答题卡相应位置“B”涂黑。本大题共 30 小题，每小题 2分，共 60 分） 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

A A B B A A B B A A 

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

B A B A A A A A B B 

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

A B A A A A A A A A 
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二、简答题（每小题 5 分，共 20 分） 

1.误售、误购车票如何处理？ 

由于站名相似、口音不同等原因，发生误售、误购车票时，车站和列车必须

正确处理，使旅客能安全迅速到达旅行目的地。 

对误售、误购车票，应按下列规定补收或退还已收票价与正当票价的差额，

不收手续费或退票费。 

1. 在发站，收回原票，换发新票。 

2. 在中途站、原票到站或列车内，应补收票价时，收回原票，换发代用票，

补收票价差额；应退还票价时，站、车应编制客运记录，连同原票交给旅

客，作为乘车至正当到站退换票价差额的凭证，并应以最方便的列车将旅

客运送至正当到站。 

 

2.铁路责任的退票如何的处理? 

由于铁路责任，如列车超员、列车晚点、卧铺发售重号、车辆故障途中

摔车、行车事故等原因致使旅客退票时，按下列规定办理，不收退票费： 

（1） 在发站，退还全部车票票价。 

（2） 在途中，如在列车上应由列车长编制客运记录或换发代用票至到站

退款，如在中途站，应退还已收票价与已乘区段票价差额，已乘区

段不足起码里程时，退还全部票价。 

（3） 在到站，凭原票和客运记录或列车长换发的代用票退还已收票价与

已使用部分票价差额。未使用部分不足起码里程时，按起码里程计

价退还。 

（4） 空调列车因空调设备故障在运行过程中不能修复时，应退还未使用

区段的空调票价。未使用区段不足起码里程，按起码里程计算。 

总之，由于旅客原因，要求退还车票票价时，核收退票费，已乘区段不足

起码里程时，按起码里程计算。因铁路责任退换车票票价时，不收退票费，

如已乘区段不足起码里程时，退还全部票价；未使用部分不足起码里程时，

按起码里程计价退还。 

 

3.旅客携带危险品和国家禁止运输的物品该如何处理? 

旅客携带品超过免费重量或超过规定的外部尺寸时，在发站应按规定办

理托运手续，不准带上车。如在列车内或下车站发现时，对超过免费重量的

物品，其超重部分补收四类包裹运费。 

旅客携带不可分拆的整件超重、超大物品以及动物都应按该件全部重量

补收上车站至下车站四类包裹运费。 

对于旅客带入车内的宠物，除按上述规定补收运费外，并应放置在列车

通过台外，由携带者自己照看并做好保洁工作，宠物发生意外或伤害其他旅

客时，由携带者负责。 

旅客携带危险品和国家禁止或限制运输的物品以及妨碍公共卫生、污损

车辆的物品，均按该件全部重量加倍补收乘车站至下车站四类包裹运费，危
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险品交最近的前方停车站处理，必要时移交公安部门处理，对有必要就地销

毁的危险品应就地销毁,使之不能危害旅客，同时，承运人不承担任何赔偿责

任。 

如旅客携带的物品价值较低，应补收运费超过其本身价值时，可按物品

本身价值的 50%核收运费。同时，补收运费时，最远不得超过本次列车的始发

站和终到站。 

残疾人旅行时代步的折叠式轮椅可免费携带，并不计入上述范围。 

旅客旅行中携带的少量水果、点心、文件袋、照相机、半导体收音机及随身穿着

的衣服等零星细小物品，根据惯例，可不计算在重量之内，同时考虑到给予车站

在处理问题时有一定的灵活性，为此规定：对携带品超重不足 5kg 时，可免收运

费。 

 

4.车票有什么作用？ 

（1）旅客乘车的凭证 

（2）旅客和铁路缔结运输合同发生运输关系的依据 

（3）旅客支付票价的单据 
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2019 年福建省中等职业学校学生学业水平考试质检卷

《铁路客运组织》参考答案 

（第Ⅱ卷） 
（考试时间：60分钟   满分：100 分） 

一、单项选择题（在每小题的四各备选答案中，选出一个正确答案，并将正确答

案的字母标号填涂在答题卡相应位置上。本大题共 20 小题，每小题 2 分，共 40

分） 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

D A C A B B C B C C 

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

B C C A C D B A D D 

二、是非判断题（判断下列各题，正确的用 2B 铅笔在答题卡相应位置“A”涂黑 ，

错误的在答题卡相应位置“B”涂黑。本大题共 15 小题，每小题 2分，共 30 分） 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

B B A A A A A A B B 

11 12 13 14 15      

B B A A B      

                                          
 

三、简答题（每小题 5分，共 10 分） 

1.简述丢失车票处理的一般规定。 

车票是有价证券，是旅客乘车凭证，旅客丢失车票应另行购票。列车上补票

时，注明“丢失”，以便找到原票时可凭证退票。 

1. 一般规定 

（1） 旅客在乘车前丢失车票时，应另行购票。 
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（2） 在乘车中丢失车票时，应自丢失站起补收票价，核收手续费。 

（3） 学生丢失车票，可凭学生优待证及优惠卡或学校证明，在发站重新购

买学生减价票；在列车上或中途站丢失时，经确认无误后，填发代用

票，补收自丢失站起至到站的学生减价票，核收手续费。不再在优待

证上加盖有关印章。 

（4） 旅客丢失车票另行补票后又找到原票时，在发站按退票处理；在列车

上经列车长确认后，编制客运记录，连同原票和后补车票一并交给旅

客，作为旅客在到站出站前要求退还后补车票票价的依据。处理站在

办理时，填写退票报告，并核收退票费，后补车票及客运记录随退票

报告一并上报。 

（5） 由于站、车工作人员失误，造成旅客车票丢失时，站、车均应填写代

用票，在记事栏内注明“因 XX 原因丢失”，将款额剪断线全部剪下随

丙联上报。 

（6） 如遇旅客丢失车票，确实无钱买票乘车时，必须经过详细认真的调查

了解后，可按国务院有关规定办理，但不得以客运记录代替车票乘车。 

 

2. 简述误乘的处理。 

由于旅客没有确认车次或上、下行方向坐错了车，或乘车中坐过了站，统称

为误乘。 

旅客发生误乘时，列车和车站应认真妥善处理。列车长应编制客运记录交前

方停车站，车站应在车票背面注明“误乘”并加盖站名戳，指定最近列车免费送

回误乘站或正当到站。 

误售、误购、误乘或坐过站的旅客，在免费送回的区段，站、车均应告知旅

客不得中途下车。如中途下车时，对往返乘车的免费区段，按返程所乘列车等级

分别核收往返区段的票价，核收一次手续费。 

四、综合题（每小题 20 分，共 20 分） 

 

1.应用规章处理旅客列车发生的晚点问题。 

1.做好晚点通报工作 
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（1）列车晚点超过 1h 时，铁路局调度所应将列车晚点情况向列车前方主要

客运站和终到站，邻居通报。 

通报内容：列车当前晚点时间、晚点原因。发生线路中断时，还应通报预计

恢复通车时间和列车退行、绕行、停运等调整列车运行方案信息。 

（2）旅客列车晚点 1h 以内的，车站依据调度阶段计划、旅客列车依据实际

情况，向旅客通报晚点时间。列车晚点超过 30min 的，站长和列车长应代表铁路

向旅客道歉。向旅客通报时，站车广播每次间隔不超过 30min，有条件的车站应

提供实施电子显示、电话、语音系统查询。 

2.做好站车秩序维护 

（1）车站派出所做好： 

①全体民警要坚守工作岗位，加强站场治安管理，维护好车站秩序。 

②组织警力积极做好宣传疏导工作，防止矛盾激化，防止聚众闹事。 

③协助车站工作人员制止旅客横越股道、滞留站场、侵入站台安全线等行为，

维护好旅客的安全。 

（2）列车乘警做好： 

①积极配合列车做好宣传解释和疏导工作，加强车厢巡视，及时掌握车厢内

旅客动态。 

②防范和控制旅客过激言行，及时化解矛盾，保证列车治安秩序良好。 

③发生紧急情况时，迅速向上级公安机关汇报，并积极与驻站民警取得联系，

请求协助。 

3.做好站车客运组织 

发生旅客列车大面积晚点，直达特快列车晚点超过 30min，其他旅客

列车晚点时间超过 1h，致使旅客滞留车站、列车上或旅客放映强烈时，站

车应做好客运组织工作。 

（1） 车站要做到： 

① 客运值班人员立即将大面积列车晚点情况报告车站领导，站长应迅速启动

预案，组织全体人员坚守岗位，维护好车站秩序，并将车站的滞留旅客和

滞留列车情况向上机报告。 

② 对滞留旅客在站内大量集结时，要合理有序安排候车，对滞留在车站的列
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车要做好后勤保障。 

③ 旅客列车受阻不能继续运行或停运时，车站应及时向旅客公告，并做好旅

客的退票和改签工作。 

（2） 列车要做到： 

① 列车长应立即启动预案，组织全体乘务人员坚守岗位，为旅客做好解释、

安抚、服务工作。 

② 加强广播宣传，稳定旅客情绪，做好餐饮供应，保障车厢照明、空调正常

使用。 

③ 当发现旅客对列车晚点有异常情况时，列车长应立即报告所在车站和上级

有关部门，请求协助，妥善解决。 

4.做好晚点后续工作 

（1）晚点终到列车 

①站车工作人员要做好安抚工作，对晚点超过2h并在23:00以后到达的列车，

车站针对有特殊困难的重点旅客提供必要的帮助，解决旅客的实际困难。 

②终到列车晚点，旅客不下车影响列车入库整备、检修或折返时，车站公安、

客运人员要立即赶赴现场进行说服劝解，诚恳道歉，耐心细致的做好解释和

相关法律法规的宣传工作，稳定情绪，化解怨气，取得旅客的理解和配合。

对个别不听从劝导的，由公安人员依法将强占列车的旅客带离车厢。 

（2）晚点折返列车 

①对折返时间较短，乘降旅客较多，并且已经晚点的列车，客调要重点掌握，

调整运行秩序，积极组织赶点。 

②对晚点超过 1h 以上，并需立即折返的列车，在到站折返站前，车站与公安

派出所要增派人员接车，协助列车迅速组织旅客乘降，若遇强占列车拒绝下

车的情况，则按上述晚点终到列车的方式处理。 

 

 


