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前言

　　本书是在2006年出版的普通高等教育“十一五”国家级规划教材《铁路旅客运输服务》的基础上
修订而成的，是高等职业教育铁道交通运营管理专业系列教材和铁路职业教育铁道部规划教材，由铁
道部教材开发小组统一规划、铁路职业教育铁道运输专业教学指导委员会组织编写并由铁路职业教育
铁道运输专业教材编审组审定。
　　2007年4月18日铁道部实施了第六次大提速，开行了140对时速200km及以上的“和谐号”国产化动
车组列车。
以“像风一样快”、“贴地飞行”、“公交化频率”、“航空式服务”为标志的动车组列车的开行，
树立了铁路
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内容概要

　　提高旅客运输服务工作的质量已成为铁路客运企业当务之急。
《铁路旅客运输服务(第2版)》结合铁路旅客运输现状，引入铁路客运系统近年来大量的典型案例，系
统讲述旅客运输服务与服务质量、服务质量标准与服务标准化、服务工作的质量管理、服务工作的技
能技巧、服务工作的策略、服务企业文化和公共关系等理论与实践，力求系统、简明、实用。
　　《铁路旅客运输服务(第2版)》是中等职业学校铁道运输管理专业教材，也可作为铁路成人中专、
职工学校运输专业及客运站段的教学用书，并可供从事铁路客运工作的干部、职工学习参考。
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章节摘录

　　第一章　铁路旅客运输服务概述　　◆【主要内容】　　◆【重点掌握】　　介绍了铁路旅客运
输的性质、特点和基本任务，明确了研究服务工作的意义及客运服务工作研究的主要内容。
　　铁路旅客运输的特点及旅客运输服务工作的主要内容。
　　一、旅客运输业的性质　　社会各类产业部门分为三大部门，即第一产业、第二产业和第三产业
。
第一产业包括农业、林业、畜牧业及渔业等，第二产业包括采矿业、制造、电力、燃气、水的生产及
供应及建筑业等，第三产业包括运输业、通信业、金融业、仓储业、批发和零售贸易、教育新闻及社
会服务等。
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编辑推荐

　　《铁路旅客运输服务(第2版)》是在2006年出版的普通高等教育“十一五”国家级规划教材《铁路
旅客运输服务》的基础上修订而成的，是高等职业教育铁道交通运营管理专业系列教材和铁路职业教
育铁道部规划教材，由铁道部教材开发小组统一规划、铁路职业教育铁道运输专业教学指导委员会组
织编写并由铁路职业教育铁道运输专业教材编审组审定。
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