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内容概要

《2009年铁路技师论文集》和广大读者见面了。
本书收入了71篇文章，作者都是来自运输生产一线的工人技师和高级技师，内容涉及车、客、货、机
、辆、工、电等专业、多个工种的操作技巧和技术理论，是这些技师同志在各自工作岗位上，根据长
期的生产实践积累、经过理性思考、潜心研究、提炼升华形成的智慧结晶，具有理论联系实际、现场
操作性强的特点，虽然一些观点难免有局限，一些文字难免有缺憾，但是“瑕不掩瑜”，更可贵的是
它反映了广大技师同志们兢兢业业的工作态度和对铁路事业不懈追求的精神风貌。
    为造就一支过硬的高技能人才队伍，铁道部要求各铁路局对工人技师建立定期培训、量化考核、督
促鼓励等一整套办法，工人技师每年结合自己的工作撰写专业技术论文。
北京铁路工人技师协会自2006年开始组织各单位筛选推荐好的论文，经铁路运输各部门专家评审组进
行评审后，选取优秀论文编辑发表，为广大工人技师提供了一个汇报工作成果的窗Vl和交流技艺的平
台。
今年，在中国铁道出版社大力支持下，《2009年铁路技师论文集》得以正式出版发行，表明技能人才
工作越来越受到社会各界的重视，这将进一步增强广大工人技师的责任感和荣誉感。
    最近，胡锦涛总书记在珠海考察技能型人才培养情况时指出，没有一流的技工，就没有一流的产品
。
总书记勉励技术工人要刻苦学习文化科学知识，潜心钻研技能，努力成为高素质技能型人才。
我们要以此为动力，积极落实铁道部党组的号召，根据铁路新技术、新设备发展形势，抓住机遇、做
好高素质技能型人才培养工作，创造尊重知识、尊重人才的良好氛围，鼓励一线职工脱颖而出岗位成
才，实现铁路运输安全、正点、优质、高效，为建设和谐铁路提供可靠的人才保证。
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章节摘录

　　一、服务质量与顾客满意的内涵　　1.服务质量的内涵　　随着市场竞争的全球化，不同行业对
服务质量的具体内涵都不尽相同。
如：酒店以菜肴、礼仪在顾客中的认知好坏为标准，而我们行包业则以安全、便利、快捷为服务标准
，但其共同的认知点为服务质量，是以顾客满意程度的高低为标志。
　　服务质量是一个相对标准，顾客对服务质量是否满意，决定于其事前所持有的期待与实际所感受
到的服务之间的比较。
若提供的服务使顾客感到超过了其事前期待，则顾客满意度高，为高水平服务质量，顾客可能会再度
光顾。
如果实际评价与事前期待相似，顾客认
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