
在线开放课程

旅客运输产品与质量特征

主讲 ：张天伟

旅客运输质量管理



在线开放课程

目录

• 旅客运输产品概述

• 旅客运输产品的质量特征



在线开放课程

旅客运输产品概述

• 根据现代营销理论，旅客运输产品分为核心产
品、形式产品、附加产品。

• 客运产品的整体概念包括这三个层次，如图
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旅客运输产品概述

• 从核心产品层次上说客运产品就是旅客的位移
。

• 这是从客运产品使用价值的角度定义。旅客购
买了客运产品，在正常情况下就能满足自己从
出发地到目的地的需求，这个层次的产品，是
产品的核心内容。任何形式的客运产品，包括
铁路、公路、水路、航空，都必须具备旅客位
移这个内容，离开了这个层次，客运产品就失
去了存在的意义。
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旅客运输产品概述

• 从形式产品层次上说，铁路客运产品就是可供
旅客选择乘坐的不同档次的列车或同一档次列
车的不同席别，是核心层产品的载体。

• 它是核心层产品在形式上的表现，客运产品的
基本效用只有通过形式产品才能得以实现。在
形式产品层次上，包括席别、服务态度等。

• 客运企业必须着眼与旅客购买位移产品时所追
求的旅行需求，并以此为依据去改造已有产品
或设计新产品。
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旅客运输产品概述

• 从附加产品层次上说，铁路客运企业提供给旅
客的是购票、候车、行包托运、列车上的旅行
服务及其他延伸服务。

• 这个层次上的产品，是客运企业提供给旅客的
各种服务和旅行生活所需的保障条件。铁路运
输企业只有提供了比其他客运企业更多的保障
，更便于旅客旅行的服务时，才能增强铁路客
运企业在市场中的竞争力，吸引更多的旅客。
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旅客运输产品概述

• 旅客的位移是一种物质变化的形式，但是这种
变化不具有可以持续存在的实物形态，因此客
运产品的生产过程也是产品的消费过程。

• 旅客运输产品的位移不是任意的位移、而是有
具体条件的，具有质量特性的，这就是不同层
次的旅客有不同层次的旅行需求，如日期、车
次、发到站、席别等，这些需求条件，可看成
是位移产品的不同型号和规格。



在线开放课程

旅客运输产品概述

• 铁路旅客运输以人公里为计量单位，旅客位移
的产品总量称为旅客周转量，旅客周转量和货
物周转量是铁路运输工作中最重要的数量指标
之一

• 这里应指出人公里和吨公里是铁路运输产品的
计量单位，并不是铁路运输的产品。如果混淆
了产品与产品计量单位两个不同的概念，把计
量单位视为产品时，就不能确定产品的质量特
性，对产品的质量考核就无法进行。
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旅客运输产品概述

客运站生产过程描述
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旅客运输产品质量特征

• 旅客运输的服务对象是人，旅客运输工作就是
直接为人民服务，全体客运职工应该有高尚的
职业道德和高品位的服务素质，并采取相应技
术组织措施，提供高质量的服务。

• 如何评价产品质量呢？
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旅客运输产品质量特征

• 安全

• 准确

• 迅速

• 经济

• 便捷

• 舒适
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旅客运输产品质量特征

• 准确

• 在旅客运输过程中，广大旅客都希望在保障安
全的前提下，准时到达目的地，以便安排接送
，以及与其他客运交通方式的接续等。因此，
准确、及时就成了广大旅客对客运工作的共同
要求之一。客运企业必须采取一切措施，准时
发车，正点运行，准时到达，以满足旅客对准
确性方面的要求。
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旅客运输产品质量特征

• 迅速

• 旅客输送速度，是旅客运输服务最重要的质量
指标之一，旅客在旅途中的各种消耗时间是评
价旅客旅行生活质量高低的主要影响因素之一
。
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旅客运输产品质量特征

• 经济

• 在完成同样运输任务的条件下，应尽量节约运
输过程中的物化劳动和活劳动的费用支出，这
也是旅客普遍关心的问题，在其他质量特性大
致相同的条件下客运方式的选择主要考虑的是
其经济性。
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旅客运输产品质量特征

• 便捷

• 购票、上车、下车、行包托运及提取等手续要
力求简便；一切要从方便旅客出发，增加售票
地点和窗口的设置，改进客票预售、送票、行
包接取送达等业务组织，一切为方便旅客出发
是在激烈的客运市场竞争中取胜的重要促销手
段之一。
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小结

• 旅客运输产品概述

• 旅客运输产品的质量特征
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