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一、适用对象

本考试大纲适用于 2026 年海南省高职分类招生考试职业技能考试：高

速铁路客运服务专业）。

二、考试总体内容和要求

（一）专业能力测试（以教育部发布的中职专业教学标准中核心专业

知识为基本依据）（100 分）

测试形式 测试要点 专业能力测试要求

面试

（5-8 分钟）

高 速 铁 路

基 础 认 知

能力

1.1能准确说出高铁的运行速度范围与

技术特点

1.2 了解高铁线路布局

1.3能比较高铁与其他交通工具的优势

与区别

客 运 服 务

规 范 与 流

程 掌 握 能

力

2.1掌握高铁乘务员的基本素质与服务

理念

2.2 熟悉高铁乘车全流程（购票、进站、

乘车、出站）



考查学生对高速铁路客运服务相关理论知识、行业规范和基本概念的

掌握程度，包括高铁运行常识、客运服务流程、安全规章、服务设备功能、

票务政策以及应急处置原则等，重点评估其知识储备的准确性和对职业规

范的理解深度，体现学生是否具备从事本专业所需的基础认知与职业素养。

（二）技术技能测试（以教育部发布的中职专业教学标准中核心技术

技能为基本依据）（100 分）

2.3理解重点旅客服务规范与人文关怀

措施

安 全 规 定

与 应 急 处

置知识

3.1能列举高铁禁止携带的危险物品类

型

3.2 掌握列车突发情况（如晚点、火灾、

线路中断）的应急处理流程

3.3了解公共卫生防疫基本知识与应急

处置要点

服 务 设 施

与 票 务 知

识

4.1 熟悉列车服务设备（如呼唤铃、插

座、卫生间）的位置与功能

4.2掌握电子客票使用流程及乘务员检

票职责

4.3了解免费乘车政策与票务异常处理

原则

测试形式 测试要点 技术技能测试要求



面试

（5-8 分钟）

沟通表达

能力

1.1 能使用规范用语与旅客有效沟通

1.2 能妥善处理旅客投诉、争执或不配

合行为

1.3 具备广播通知、寻医报告等语言表

达能力

应急处置

与协调组

织能力

2.1 能模拟启动火灾、突发疾病等应急

程序

2.2 能组织旅客疏散、安抚集体情绪

2.3 能协调资源协助重点旅客（如老

人、残疾人、病人）

服务操作

与设备使

用能力

3.1 能正确演示安全带、呼唤铃等服务

设备使用方法

3.2 能进行行李架安全检查并规范摆

放

3.3 能使用对讲机、手持终端等设备上

报情况

医疗急救

与现场处

理能力

4.1 能进行常见外伤（出血、骨折）的

初步包扎与固定

4.2 能处理旅客突发不适（呕吐、头晕）

并保持环境卫生

4.3 掌握急救上报流程与人文关怀表



考查学生在真实或模拟工作场景中的实际操作能力、临场应变能力和

综合服务执行能力，包括与服务对象的沟通技巧、突发事件处理流程、服

务设备使用、急救包扎操作、旅客引导与协助等，重点评估其能否规范、

熟练、有序地完成客运服务任务，并体现人文关怀与职业态度，反映学生

将专业知识转化为实践行动的能力。

三、考试具体要求示例

（一）专业能力测试

本考试理论内容包括四个部分，具体要求如下：

模块一：高速铁路基础认知能力

内容：本要点考查学生对高速铁路基本概念的掌握，包括其定义、核

心特征、技术标准，以及具体到地方线路的网络布局、东西线走向及重要

途经站点。旨在检验学生是否具备系统的高铁基础地理与运行知识。

要求：学生应能准确复述高铁运行速度标准，清晰说明海南高铁线路

结构与站点分布，并能从速度、舒适性、安全性、经济性等多维度，条理

清晰地将高铁与其他交通工具进行对比分析。

模块二：客运服务规范与流程掌握能力

内容：本要点考查学生对高铁客运服务核心规范与全流程的熟悉程度，

包括乘务员应具备的职业素养与服务理念，旅客从购票、进站、乘车至出

站的完整环节，以及针对老、幼、病、残、孕等重点旅客的关怀服务规范

与具体措施。

达



要求：学生应深入理解以旅客为中心、安全第一等服务理念，能完整

描述旅客乘车全流程各环节，并能结合实际说明如何为重点旅客提供个性

化、人性化的服务。

模块三：安全规定与应急处置知识

内容：本要点考查学生对高铁客运安全规章及应急响应知识的掌握，

主要内容包括禁止及限制携带上车物品的种类，列车发生火灾、长时间晚

点、线路中断等突发情况的标准化应急处置程序，以及基础公共卫生防疫

知识与技能。

要求：学生应能准确列举常见违禁物品，清晰、有序地阐述各类突发

事件的报告、疏散、安抚等关键处置步骤，并具备在服务过程中落实基本

防疫措施的意识与知识。

模块四：服务设施与票务知识

内容：本要点考查学生对高铁列车服务设备的熟悉程度及票务管理相

关知识的掌握，内容包括车厢内主要服务设备的位置与功能，铁路电子客

票的使用与查验流程，以及免费乘车政策、车票异常处理原则等。

要求：学生应能准确指出车内常用设备位置并说明其使用方法，掌握

电子客票验票环节的职责与操作要点，并能准确解释相关票务优惠政策及

常见票务问题的处理原则。

（二）技术技能测试

测试项目 测试内容

客运服务实 形象气质展 1.仪容仪表：严格遵循高铁服务人员形象设



操（5-8 分

钟）

示 计规范，注重细节与整体气质

2.自我介绍：突出个人优势与服务热情，贴

合岗位需求，清晰阐述选择专业原因及对专

业理解

技能实操

1.考试中将通过设置旅客投诉、广播通知等

模拟场景，考查学生能否使用规范服务用语

清晰沟通，并有效安抚旅客情绪。

2.考试中将模拟列车火灾、疾病突发等紧急

情况，考查学生能否按程序启动应急预案，

有序组织旅客并协调资源。

3.考试中将要求学生现场演示安全带使用、

行李架检查及对讲机报告，考查其设备操作

规范性与安全检查执行力。

4.考试中将模拟旅客受伤或呕吐等情景，考

查学生能否规范进行外伤包扎、现场清理，

并及时上报、体现关怀。

本考试实操内容具体要求如下：

形象气质展示包括仪容仪表、自我介绍两个部分。

仪容仪表：容貌、姿态、着装符合行业标准、言谈举止得体大方。

自我介绍：考生姓名、年龄、籍贯、毕业学校；总结个人特点如性格、



兴趣、爱好及对所报专业大概认识。

技能实操考试旨在模拟真实高铁客运服务场景，全面考查学生的实际

动手能力与情境应对水平。具体要求学生能够规范、熟练地完成服务设备

操作、安全项目检查及通讯工具使用；能够运用标准服务用语有效沟通，

妥善处理旅客争执、投诉或不配合行为；在面对突发疾病、外伤、火灾、

晚点等应急状况时，能迅速启动响应程序，实施初步救护、疏散引导、情

绪安抚与规范上报；整个操作过程需体现服务流程的完整性、操作动作的

规范性、语言表达的清晰度以及人文关怀的融入度，最终确保在模拟工作

情境中展现出符合岗位要求的综合执行与应变能力。

四、参考书目

1.《高速铁路概论》（第 2版）（人民交通出版社）（2024 年版）

2.《铁路旅客运输服务》（上海交通大学出版社）（2022 年版）

3.《高速铁路动车组餐饮服务与管理》（北京交通大学）（2018 年版）

4.《高速铁路动车乘务实务|旅客列车客运乘务》(第四版)(智媒体版)（西

南交通大学出版社）（2021 年版）

5.《铁路卫生防疫与急救》（北京交通大学出版社）（2024 年版）
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