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前言

　　第二版前言　　本书是在2007年出版的普通高等教育“十一五”国家级规划教材《铁路客运组织
》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。
　　在修订过程中注意以现场岗位作业过程为导向，围绕铁道交通领域职业岗位的资格标准、生产作
业流程及作业标准来设计教学内容，更有利于针对职业岗位能力的要求分模块整合教学内容，实现课
程的培养目标与岗位的职业标准融通对接；跟踪铁道交通运输业的发展动态，吸纳近年来铁路旅客运
输采用的新科技、新设备和现代化管理等手段，以及现行铁路旅客运输有关规章的内容修订，对教材
内容进行了充实、更新和提高。
　　通过对本课程的学习与实践全面了解铁路旅客运输工作所包含的整体内容、作业流程和作业标准
，掌握铁路旅客运输组织的基本原理、方法和技能，理解并运用客运规章分析和处理旅客、行李、包
裹运输中的问题，正确办理客运作业和业务，获得较强的职业能力，使学生既具备一定的客运理论知
识，又具有较强的客运业务技能，符合铁道交通行业行车、货运、客运职业岗位群特别是客运岗位群
中售票员、客运员、列车员、行李员等各种岗位的用人要求，成为集生产、服务和管理技能于一身的
复合型人才，具有较强的实际工作能力，能够适应在铁道交通领域的生产一线从事客运组织、服务、
经营和管理等工作，经过锻炼成为基层管理人员和技术业务骨干。
　　本书已被教育部确定为2007年度普通高等教育精品教材。
　　参加本次修订编写的人员分工如下：　　柳州运输职业技术学院彭进负责修订绪论、第一、二、
四章；湖南铁路科技职业技术学院王慧晶负责修订第三章；西安铁路职业技术学院赵岚负责修订第五
章；辽宁铁道职业技术学院黄丽学负责修订第六、七章；石家庄铁路运输学校裴瑞江负责修订第八、
九章，纪淑景负责修订第十章；吉林铁路职业技术学院谢立宏负责修订第十一章。
全书由崔之川主审。
　　本教材在编写过程中得到了全国铁道行业职业教育教学指导委员会、铁路高职、中专铁道运输专
业教学指导委员会、铁道部运输局等部门的大力支持，也得到运输专业的兄弟院校和有关站段的帮助
，特此表示感谢！
 　　编者　　2008年5月
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内容概要

　　本书是根据高等职业学院铁道交通运营管理专业“铁路客运组织”教学大纲，并结合新的客运规
章和新技术编写的。
其主要内容包括：铁路客运运价，旅客、行李、包裹的运送条件，旅客运输计划与组织，优化旅客列
车编组结构及开行方案，站、车客运工作组织，旅客运输阻碍和客运事故处理，客运记录及电报，国
际旅客联运，路内运输和军事运输等。

　　《铁路客运组织（第2版）》是高等职业学院铁道交通运营管理专业教材，也可作为铁路成人中
专、技工学校运输专业及客运站、段教育室的教学用书，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

　　2.建立健全营销组织机构　　在站、段应建立面向市场的营销的职能机构，负责销售管理，组织
人员推销、广告宣传、研究营销策略，培训销售人员，开展促销活动。
　　铁路局的客运主管部门，也要转变职能，成为市场营销的主管部门，变过去“呆板管理”的模式
为制定营销政策、研究营销战略和策略、加强营销管理和指导基层的营销工作。
　　同时，要建立一支高素质的营销队伍。
铁路客运干部及员工是铁路旅客运输经营的主体，员工素质的高低在很大程度上决定了铁路客运经营
的成败。
铁路企业要在竞争中获胜，就必须实施“人员素质”工程，着力提高全体员工的整体素质，以适应市
场竞争的需要。
　　3.制定正确的营销策略　　市场竞争的关键是制定正确的营销战略和策略。
铁路运输企业只有在正确的营销战略和策略指引下，才能成功地开展市场营销活动。
从现代市场学的基本理论和运输市场的竞争现状看，目前宜采取以下战略和策略：　　（1）正确选
择目标市场。
铁路应选择中、长距离运输作为目标市场。
因为，在短距离运输中，公路运输十分发达，具有灵活方便的优势，可做到“招手即停”及实行“门
到门”的服务，运价和速度也基本与铁路相当，铁路很难发挥出优势。
而在中、长距离运输中，铁路运输具有其他各种运输方式无法替代的规模优势、价格优势和安全优势
，多年来已形成了国家的运输模式，发展潜力十分巨大。
　　（2）优化产品开拓市场。
在优化产品中，停开那些客流、货流不足的短途列车，以增加中、长距离的运输能力，更好地发挥铁
路运输的优势；同时要创建客运名牌精品列车，如近年来开行的新型空调列车，全程对号列车，优普
混编列车，主要干线提速后开行的快速列车、特快列车、动车组列车，大城市之间开行的夕发朝至列
车以及节假日、双休日开行的假日列车等，这些列车深受广大旅客的青睐，成为适销对路的效益高、
声誉好的名牌精品。
今后要根据运输市场的变化，开发旅客运输新产品，不断开拓铁路运输市场。
　　4.积极开展营销活动　　铁路客运营销成败的关键在于客运量，吸引客流、提高列车满员率是营
销活动的重点，全体客运员工要以增大客运量为中心，积极开展营销活动。
 　　⋯⋯
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