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前  言

  GB/T25341《铁路旅客运输服务质量》分为以下几部分:
———第1部分:总则;
———第2部分:服务过程;
……
本部分为GB/T25341的第1部分。
本部分按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本部分代替GB/T25341.1—2010《铁路旅客运输服务质量 第1部分:车站》,与GB/T25341.1—

2010相比,除编辑性修改外主要技术变化如下:
———删除了关于企业内部分工和细节作业的内容(见2010年版的5.5、5.6、6.10、7.5、7.6、7.7、8.2、

9.2、9.3、10.3、11.4、12.2、12.3、12.4、12.6、12.7);
———增加了安全、正点、可及、便捷、舒适、绿色的基本要求(见第4章);
———增加了有关营业时间方面的要求(见4.3.2);
———增加了便捷换乘的相关要求(见4.4.3);
———增加了对服务组织要求(见5.1);
———增加了有关服务合同的要求(见第6章);
———增加了有关服务信息的要求(见8.1);
———增加了有关铁路客户服务的要求(见8.2);
———增加了有关服务评价与改进的要求(见第9章)。
本部分由国家铁路局提出并归口。
本部分起草单位:中国标准化研究院、中国铁路总公司客运部、中国铁路沈阳局集团有限公司、中国

铁路西安局集团有限公司。
本部分主要起草人:杨朔、曹俐莉、廉文彬、陈滋顶、曾毅、郑铎、杨涛、马治俊、侯非、程永红、李振强。
本部分所代替标准的历次版本发布情况为:
———GB/T25341.1—2010。
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铁路旅客运输服务质量
第1部分:总则

1 范围

GB/T25341的本部分规定了铁路旅客运输服务的基本要求、服务管理、服务合同、服务过程、服务

沟通、服务评价与改进的总体内容。

本部分适用于提供铁路旅客运输服务的组织和人员。随旅客列车运输的包裹有关要求可参照本部

分的规定。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T13317—2010 铁路旅客运输词汇

GB/T25341.2 铁路旅客运输服务质量 第2部分:服务过程

3 术语和定义

GB/T13317—2010界定的以及下列术语和定义适用于本文件。为了便于使用,以下重复列出了

GB/T13317—2010中的某些术语和定义。

3.1
重点旅客 passengerwhoneedscare
老、幼、病、残、孕旅客。
[GB/T13317—2010,定义2.1.1]

3.2
铁路旅客运输合同 railwaypassengertransportcontract
明确铁路运输企业与旅客之间权利义务关系的协议。

  注:包括车票、行李票。

3.3
铁路旅客运输服务质量 qualityofrailwaypassengertransportservice
铁路旅客运输服务工作完成的优劣程度。
[GB/T13317—2010,定义4.11]

3.4
铁路旅客车站 railwaypassengerstation
办理铁路客运业务,为铁路旅客提供乘降功能的场所。

  注1:一般由车站广场、站房和站场组成。

  注2:改写GB/T13317—2010,定义2.5。
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