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序

《ＩＳＯ９０００标准与铁路“１００”客运服务品牌》一书是
中南大学铁道学院和海拉尔铁路分局关于《铁路“１００”客
运服务品牌》课题组编著的，现由中国铁道出版社正式出

版了。该书根据ＩＳＯ９０００标准、全面质量管理的基本原
理、铁路“客运服务质量年”和“八项服务承诺”的总体要

求，经过广泛深入地调查研究，结合铁路旅客运输工作的

实际而编写。在当前旅客运输市场竞争十分激烈的情况

下，该书对指导铁路客运系统深化改革，广大干部职工深

刻认识旅客运输的服务特性、建立市场竞争和市场营销

观念、与时俱进、转变服务理念、提高客运服务质量，扩大

铁路客运市场份额有较强的针对性，并将产生积极作用。

从国外质量管理发展历史看，贯彻ＩＳＯ９０００系列标
准是质量发展的必然趋势，并已在提高产品质量和服务

质量方面起了极大的作用。

近年来，我国也掀起了推行ＩＳＯ９０００标准的热潮，很
多大中型企业、中外合资企业实行贯标、达标和认证工

作，对产品质量和服务质量的提高起到了非常重要的作

用。铁路运输系统从２０００年开始，已在广州铁路集团公
司试点，推行ＩＳＯ９０００系列标准，实行铁路运输安全和客
运服务质量规范化管理。实践证明，运用ＩＳＯ９０００系列
标准贯标、达标是推进安全、服务质量规范管理的有效载

·１·



体。可以预料，通过运用ＩＳＯ９０００标准，建立运输系统各
主要工种《岗位规范手册》等，有效控制作业过程，把住作

业环节，将大大促进全路安全工作的进一步稳定和客运

服务质量的进一步提高，在铁路运输系统将涌现更多像

海拉尔铁路分局海拉尔站“１００”客运服务品牌这样的先
进曲型，将铁路客运服务质量全面推向新阶段。

·２·



前 言

在我国，随着改革开放和市场经济的不断深入发展，铁路、公

路、水运、民航等现代运输方式朝着分工协作、协调配合，建立综合

运输体系的方向发展。在综合运输体系中，各种运输方式既有分

工协作、协调配合的一面，又有互相竞争、抢占客运市场的一面。

面对运输方式的多样化，旅客在选择运输方式时，既要高速、舒适、

价格合理、优质服务，还要安全，而且最基本的还是安全和优质服

务。因此，旅客运输安全和优质服务的好坏直接影响各运输企业

之间的市场竞争。

在激烈的客运市场竞争中，运输企业越来越需要依存于顾客。

实践证明，顾客是每一个企业存在的基础，因此，企业应把顾客要

求放在第一位。运输企业应经常调查研究顾客的需求和期望，并

把它转化为质量要求，采取有效措施使其实现。

近几年来，铁路客运企业在市场竞争中采取了一系列的有效

措施，例如铁路进行了４次提速调图、增开品牌列车、购置新型机
车和车辆、改善车站硬件设施、改革客运体制、建立新机制、推行现

代企业管理方法，提高广大客运系统干部职工的思想素质、解放思

想、转变观念、与时俱进、树立新理念、提供新服务、塑造新形象，创

建新品牌，全面提高客运服务质量。

为了提高客运服务质量，主动参与社会客运竞争，铁道部决定

２００２年为全路“客运服务质量年”。在“客运服务质量年”活动中，
各铁路局、分局、站段都根据铁道部提出的“八项服务承诺”，结合

本单位的实际，推出了“新概念、新形象、新服务”的客运服务品牌，

涌现了海拉尔铁路分局海拉尔站的“１００”客运服务品牌，成为草原
·３·



的一颗明珠、铁路客运服务的形象代表，受到广大旅客、社会的广

泛赞誉和铁路各级领导的高度重视和肯定。为了及时总结推广该

站的经验，海拉尔铁路分局与中南大学铁道学院等单位同组成了

《ＩＳＯ９０００标准与铁路“１００”客运服务品牌》课题组（海拉尔分局
有分局长郝宝延、党委书记杨金龙、副分局长李奎、副书记张贵、海

拉尔站站长于广吉、书记侯继云、中南大学铁道学院宾任祥教授、

黄方林教授、宾斌会计师、李振田工程师，何录平助工，中国铁道出

版社成都发行分部安银发主任；长沙铁路总公司宾斌会计师），经

过较长时间的调查研究，掌握了大量的第一手资料，编著了《ＩＳＯ
９０００标准与铁路“１００”客运服务品牌》一书，由中南大学铁道学院
宾任祥教授任主编、中国铁道出版社成都发行分部安银发任副主

编。各章节分工为：宾任祥（第一章、第二章３～６节），赵龙厚（第
二章１～２节），宾斌（第三章），李奎、张贵、于广吉、侯继云（第四
章、附件），安银发（第五章），何录平（第六章），欧阳巍、何金智（附

件一）。

该书根据ＩＳＯ９０００标准，全面质量管理的基本原理、铁道部
“客运服务质量年”活动总体要求，结合铁路旅客运输的实际，深入

浅出、文字简炼、图文并茂、通俗易懂，适合铁路客运系统广大干部

职工学习之用，对进一步提高他们的思想认识，树立市场竞争和市

场营销意识，转变服务观念，真正视旅客为“上帝”，为旅客提供满

意的服务，对扩大铁路客运市场份额产生积极的作用。

本书在编写过程中得到铁道部科教司、运输局、中国铁道出版

社等单位有关领导的关心、支持，同时参考了有关文献资料，在此

一并致以衷心的感谢。由于水平有限，如有不妥之处，敬请各位同

仁、广大读者批评指正。

２００２年１１月２８日
·４·



第一章 现代交通运输业概述

第一节 现代交通运输业的分类及性质

一、运输业的分类

运输是人类社会不可缺少的生产部门，也是人类社会必不可

少的需求。它使人和物的位置发生变化，人们的外出旅行、货物的

运送均离不开它。人类为了从事生产活动，从利用人力、畜力、水

力、风力进行搬运开始，随着社会的发展和科学的进步，逐步形成

了目前以铁路、公路、水运、航空、管道等五种运输方式为主的现代

交通运输体系。每种运输方式均有各自的特点和适用范围。

运输业是一个专门担当旅客和货物运输的生产部门，按运送的

方式可分为铁路运输、公路运输、水路运输、航空运输和管道运输。

１．铁路运输
铁路运输是我国运输业中的主要运输方式，也是世界上大多

数国家陆上运输的主要方式。铁路运输是利用铁路线路、运输设

备进行运输生产活动，使旅客、货物发生空间位移。铁路运输具有

以下特点：

（１）运量大。铁路每一列旅客列车可载运旅客１５００～２０００
人；目前我国铁路的货物列车一般能达到３０００～４０００ｋｔ，重载单
元列车可达到５０００ｋｔ以上，煤运专线可开行１万ｔ的重载列车。
双线铁路每昼夜通过的货物列车达１００多对，因而其货物运输能
力每年单方向可超过１亿ｔ。
（２）速度快。我国铁路于１９９４年４月１日、１９９８年１０月１

１



日、２０００年１０月２１日和２００１年１０月２１日四次实行大提速，提
速总里程达到１３０００ｋｍ，基本上覆盖了全国主要地区。通过四
次提速，全路旅客列车平均旅行速度达到６１９２ｋｍ／ｈ，其中特快
旅客列车平均技术速度为９２７６ｋｍ／ｈ，繁忙干线旅客列车最高速
度为１４０ｋｍ／ｈ，今后还将继续提高旅客列车的速度。
货物运输方面，虽然铁路货物列车的速度比不上旅客列车，但

长途运输均比水运和公路运输快得多。

（３）运输成本低。虽然铁路运输成本高于水运和管道运输，但
比公路运输和航空运输成本低得多。一般铁路运输的成本比公路

运输的成本低几倍到十几倍。

（４）准时、安全可靠。铁路运输基本上不受气候条件的影响，
可一年四季不分昼夜地进行生产，有可靠的安全行车设施和运行

规章制度。随着先进技术的发展和采用，铁路运输的安全程度越

来越高。在各种现代运输方式中，按所完成的旅客人公里和货物

吨公里计算的事故率，铁路运输是最低的。

（５）环境污染程度小。相比之下，铁路运输对环境和生态平衡
的影响程度小，特别是电气化铁路影响更小。

（６）建设周期长，初期投资大。修建铁路时，需要开凿隧道、修
建桥梁和大量的土石方工程，需要大量的钢材、水泥、木材等材料

及设备。

铁路运输一般适用于大宗货物和中、长距离的旅客运输。

２．公路运输
公路运输是利用道路和交通工具进行运输生产活动，使旅客、

货物发生位移的陆路运输。公路运输主要是指汽车运输。改革开

放以来，我国公路客、货运输发展十分迅速，现已成为国民经济中

的重要行业。它具有以下特点：

（１）灵活性强。修筑公路要比修建铁路简单易行，造价低廉、
养护方便，可以伸展到全国各个角落。
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（２）汽车运输速度较高。目前，汽车运行速度一般可达５０～
６０ｋｍ／ｈ。
（３）汽车运输中转环节少。汽车运输可实现“从门到门”，“送
客到家”的运输。

汽车运输主要适用于短途运输，对铁路、水上运输进行接运。

但是汽车运输运载能力小，一般为３～８ｔ。另外，汽车运输耗能
高，对环境污染大，运输成本高，大约是铁路运输的１４倍左右。

３．水路运输
水路运输是利用可通航的水域（含内河、海洋）和船舶进行生

产活动，使旅客和货物发生位移。水路运输可分为内河运输、沿海

运输和远洋运输。改革开放以来，对外贸易持续发展，远洋运量加

大。由于远洋运输运量大、运输距离长，因而货物周转量在各种运

输中所占比重大，一般都超过５０％。水路运输主要有以下特点：
（１）运载能力大。海洋运输的大型轮船可运载万吨级货物，
最大的油轮可装运５０万ｔ。
（２）运输成本低。水路运输成本是铁路的１／２，是公路的３％
左右。

（３）投资小、能耗少。水路不需要投资修建专门的通道，只需
修建港口、码头、导航设施和购置运输设备，因而投资小。水路一

般不占用耕地。

水路运输适合运送大宗、大件和笨重货物。但是，水路运输速

度慢，受气候影响大。

４．航空运输
航空运输（民用）是利用空中航线和航空器（飞机）进行生产活

动，使旅客和货物发生位移。它具有以下主要特点：

（１）速度高。目前现代喷气式飞机一般可达９００～１０００ｋｍ／ｈ。
（２）机动性大。航空运输具有较大的机动性，能到达其他运输
工具难以到达的地区。
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（３）运载能力小、能源消耗大、运输成本高。
（４）受气候影响大。一般遇到强烈的雷电雨、大雾天气，飞机
就不能按时起飞。

航空运输适合长途旅客快运和邮件，贵重、紧急货物的快运。

民航事业的迅速发展对边远地区与内地的联系、信息传递和发展

国内、国际旅游事业等方面发挥着很大的作用。

５．管道运输
管道运输是利用地下敷设的管道，通过加压使能流动的货物

（气体、液体货物）发生位移。它是一种输送能力大，既经济又不污

染环境的新型运输方式。

管道运输一般适合气体、液体货物的运输，也可以将矿石、煤

炭等固体货物磨制成浆液后运往目的地，是一种很有发展前景的

现代运输方式。但管道运输只能运送货物，而且品种单一，修建管

道的初期投资较大。

各种运输方式都有它的优缺点，然而又都有各自最适合的应

用范围。新中国成立以来，特别是改革开放以来，我国交通运输业

发展较快，一个由铁路、公路、水运、民用航空和管道所组成的全国

综合运输体系已初步形成。在目前深化改革、扩大开放的形势下，

运输业还不能满足国民经济发展的需要，共同面临一个历史性的

大发展时期，需要统筹安排、各展所长、互相促进、共同发展，做到

合理布局，科学分工，协调运营，经济利用，形成科学的综合运输体

系，以逐步满足国民经济发展和人民群众日益增长的物质文化生

活需要。

二、运输业是一个物质生产部门

马克思曾经指出：运输业是除了采掘业、农业和加工工业以外

的第四个物质生产部门。很多人最初接触到这个问题，会产生许

多疑问。这个问题可以从以下四个方面理解：
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（１）运输业同样具有物质生产的三要素，即人的劳动、劳动资
料、劳动对象。这三要素中的劳动对象，指运送的旅客和货物。在

物质生产过程中，运输业只能提供服务而不能自由支配，因而，运

输业虽然是一个物质生产部门，但是还具有明显的服务功能。

（２）运输业是物质生产的三种基本形式之一。三种基本形式
是改变劳动对象的性质（如炼钢）、改变劳动对象的形态（如金属机

械加工）、改变劳动对象的位置。后者就是运输业的生产形式。

（３）运输是工农业生产能够顺利进行的必要条件。运输业虽
然不创造新的物质产品，却是生产有形物质产品的组成部分。例

如农业生产中，肥料、种子、收获物的运送要由田间运输完成。工

业生产各工序中原料、毛坯、半成品的运送要由厂内运输完成。对

于石油、煤炭、矿石生产过程的核心，往往就是将地下资源运送到

地面的过程。工农业生产都需要运送大量的原料和产品，这就要

由运输业来承担。以钢铁生产为例，每生产１ｔ钢就有５ｔ的运量
要由运输业完成，并且大部分由铁路承担。

（４）运输业把产、供、销紧密地联系在一起，成为国民经济中的
重要环节。它运送旅客满足了人民旅行的需要，运送货物是生产

性质的价值增值过程，也是生产过程在流通领域中的继续，生产只

有在产品运到消费地点之后才算完结。

综上所述，运输业是一个具有明显服务功能的物质生产部门。

三、运输业生产的特点

运输业虽然是一个物质生产部门，但又不同于其他物质生产

部门，它有以下三个最明显的特点：

１．运输业不为社会创造新的物质产品
运输业的产品是旅客和货物的位移。在运输过程中，一不增

加运送对象的数量，二不改变运送对象的性质，运送旅客和货物的

结果，只是改变了他们的空间位置。因此，“位移”就是运输业的
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“产品”，它的计算单位分别是人·ｋｍ和ｔ·ｋｍ。
为了统计上的方便，通常采用换算吨公里的折算方法：

１换算ｔ·ｋｍ＝１旅客人·ｋｍ＝１货物ｔ·ｋｍ
在日常统计工作中，还通常以周转量来表示。周转量就是旅

客人数或货物吨数与其运送距离的乘积。周转量分旅客周转量、

货物周转量、全部周转量。它们之间的关系用下式表示：

全部（换算）周转量＝旅客周转量＋货物周转量

２．运输业的产品既不能储备也不能调拨
运输业的产品———旅客或货物的位移，同运输过程本身不能

分离，即生产与消费是同时进行的，在它被生产出来的同时就被消

耗掉了。更确切地说，运输产品是先销售后生产。因而运输产品

既不能储存，又不能积累，更不能调拨。这和工农业生产可以用产

品建立储备不一样，运输业只能储备运输能力。同时，运输业不能

用调拨产品的方法调节不同时期、不同地区对运输的需求，而只能

调动运输业的生产能力———如机车、车辆、汽车等生产工具来进行

调剂。所以，运输业必须有一定的后备运输能力，才能适应战备、

自然灾害等需要。

３．运输业是通过运输工具的移动来实现生产过程
在运输过程中，运输人员不直接作用于劳动对象（旅客和货

物），而是作用于运输工具（机车、车辆）。在运输途中，旅客和货物

随着机车、车辆的运行而改变其所在位置。因此，要使运输业满足

国民经济不断发展的需要，就必须发挥运输人员的主观能动性，充

分、合理地利用运输工具的运载能力和加速运载工具的周转，提高

运输效率，确保运输安全。

四、运输业在国民经济中的地位和作用

在我国的社会主义初级阶段，现代运输业是社会主义市场经

济的重要组成部分，是现代化建设的必要手段。实践证明，运输业
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是国民经济中的先行部门，只有运输业的先行发展，才能保证国民

经济稳定、持续地发展。从现代化运输工具的角度看，运输业也是

社会主义现代化的基础设施。运输业的发展对祖国各地区的开

发、对国家的安全、对人民物质文化生活水平的提高都有着现实和

长远的意义。只有把运输业当作国民经济发展的战略重点，并不

断加速发展，才能使运输业真正成为国民经济的“先行”，才能保证

国民经济宏伟战略目标的实现，即“第三步”目标：到２１世纪中叶
（新中国成立１００周年之际），国民生产总值再翻两番，使中国达到
中等发达国家的水平，人民生活比较富裕，基本实现现代化。

２．运输业的作用
运输业是国民经济中的重要物质生产部门，它在国家政治、经

济、文化、国防等各方面都发挥着重要作用。

（１）运输业就像布满祖国大地上的脉络，把全国各地联成一个
统一的整体，为巩固全国各民族的团结，为提高各地区、各民族人

民的物质文化生活作出了重要贡献。

（２）运输业把全国工农业等各行业的产、供、销有机地联系在
一起，成为发展社会主义市场经济的先导。

（３）运输业，尤其是铁路运输业，对巩固社会主义祖国的国防，
实现国防现代化，在反抗侵略战争中都发挥着重要作用。铁路军

事运输已成为国家运输的重要组成部分，是保障部队机动和军事

物资供应的重要手段。

（４）运输业也在对外开放、对外贸易和发展各国人民友好往
来，进行国际间经济、文化、技术交流活动中发挥着重要作用。

第二节 铁路运输业的地位和特点

一、铁路运输在国民经济中的地位

在我国，铁路是国家重要的基础设施、国民经济的大动脉、现
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代化统一运输网中的骨干和中坚。随着国民经济的不断发展、科

学技术的不断进步，我国铁路的运输设备和运输组织也有了长足

的进步。现有７万ｋｍ的铁路营业线，５０００多个各类车站；先进
的电力机车和内燃机车，新型客车和货车；现代化的通信和信号设

备；先进的客票售票系统和现代化的运营管理系统。

铁路是我国主要的现代化交通工具，对国民经济建设、科学技

术的发展、国防建设、满足人民物质、文化生活的需要都起着重要

的作用。

建国以来，主要工业产品、农副产品等的运输任务主要由铁路

来承担；人们的旅行、大量的生活必需品也主要由铁路运输；部队

和军事物资的运输主要由铁路来承担。２０世纪７０年代以来铁
路、公路、水运、民航、管道５种运输方式货运量的情况见表１—１，
货物周转量的情况见表１—２。

表１—１ １９７０～２０００年不同时期货运量情况 万ｔ

年份 总计 铁路 公路 水运 民航 管道

１９７０
１５０３５９ ６８１３２ ５６７７９ ２５４４４ ４ —

１００％ ４５．４％ ３７．８％ １６．８％ — —

１９８０
５４６５３７ １１１２７９ ３８２０４８ ４２６７６ ９ １０５２５

１００％ ２０．４％ ６９．９％ ７．８％ — １．９％

１９９０
９７０６０２ １５０６８１ ７２４０４０ ８００９４ ３７ １５７５０

１００％ １５．６％ ７４．５％ ８．３％ — １．６％

１９９５
１２３４８１０ １６５８５５ ９４０３８７ １１３１９４ １０１ １５２７４

１００％ １３．４％ ７６．２％ ９．２％ — １．２％

２０００
１３５８１２４ １７８０２３ １０３８８１３ １２２３９１ １９７ １８７００

１００％ １３．１％ ７６．５％ ９．０％ — １．４％

资料来源：２００１年中国交通年鉴
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