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E8_BF_90_E4_BB_A3_E7_c30_183567.htm 关系营销是企业与顾

客、供应商、分销商及其它利益相关人员或组织建立长期、

稳定、互信互惠关系的活动（过程），全面地认识关系营销

的深刻内涵和本质特征，对于铁路如何走向市场、开展营销

活动有着重要的意义。那么，铁路企业如何应用关系营销，

搞好货运营销呢？ 处理好与路局总调的关系 这个关系主要是

指局部利益与全局利益的关系。铁路是一个大联动机，决定

了各个运输站段的生产组织，必须服从路局总调的统一指挥

。因此，作为运输站段，正确处理好与路局总调之间的关系

，是路局实现经营目标的保证，也是运输站段完成生产任务

的基础。首先，必须服从统一指挥。实践证明，路局总调按

照运输组织原则，协调和指挥全局的运输生产，是提高运输

效率、实现全局整体效益和确保各运输站段生产任务完成的

有效手段。反之，如果各个运输站段不按调度统一行动，而

是从自身利益出发，不按计划排空或者无计划装车等，势必

打乱整个运输组织的计划安排，直接影响全局运输秩序的畅

通，造成货主有货装不上或者装了运不走，使路局、其它站

段和大货主的利益受到损害。其次，要建立信任关系。运输

站段在计划安排下，精心组织，抓好运输生产各个环节，保

证按时、按质、按量完成计划，增强对站段运输组织工作的

信任，通过增强高度的信任感和满意感，使本站段在局总调

日班计划安排上争取到有利地位。再次，加强信息沟通。一

方面要及时、准确地向调度汇报站段现场的运输组织工作进



度和变化情况，以便调度了解全局运输组织的变化情况，分

析这些变化（如线路中断、停限装等）对站段的影响，及时

采取预见性措施，向货主通报有关信息。 处理好与周边运输

站段的关系 从整体而言，各个运输站段都是路局所属的单位

，但从局部来说，由于各自的客户相互重叠，各个运输站段

间又是相互竞争的对手。只要存在市场，竞争就客观存在。

作为铁路运输站段之是的竞争，与一般的市场竞争不同，是

内部的竞争，是在确保提高铁路整体效益前提下的竞争。而

且，只能在产品质量和服务技能两个方面展开竞争，那种通

过竞相降价或变相降价来吸引货主的做法是错误的，必须制

止。 有些货主正是利用这点，对一些运输站段实行各个击破

，可谓“鹬蚌相争，渔人得利”，使铁路的整体利益受到了

损害。传统的观念认为，竞争对手是敌人，竞争就是要挤跨

对方，这是一种狭隘及短视的行为。铁路运输站段在货运营

销活动中，通过相互交流、观摩，取长补短，不断提高服务

水平，提高与其他运输方式的竞争能力，卸大于装的站段要

按照高度统一指挥，向缺少空车的站段排空；当一个站段的

运输能力不能满足需求时，积极将货主介绍和推荐到其他站

段，避免货源被其他运输方式抢走。为此，与兄弟站段的关

系，既是竞争对手关系，又是合作伙伴关系。 处理好与货主

的关系 建立并保持与货主的密切关系是运输企业生存和发展

的核心问题。显然，没有货主就谈不上铁路运输企业的生存

和发展，只有与货主形成良好而长久的关系，才能确保忠诚

的货主群和稳定的货源。尤其在运输市场竞争日益激烈的今

天，货主在选择运输方式和运输地点上有很强的自主性，其

选择行为也越来越倾向于感觉、情感甚至于关系。如何争取
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