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1  概  述 

1.1  研究背景 

随着我国经济和科技的发展，特别是“十一五”之后，我国铁路呈现增

速发展的态势。铁路营业里程从2005年的7.5万千米增长到2016年的12.4

万千米，增长了65.3%。随着高铁的相继开通运营，铁路旅客发送量从 2005

年的 11.55 亿人，增长到 2016 年的 27.7 亿人，增长了 1.4 倍。虽然铁路客运

量占全国旅客运输量的比例逐年提高，但市场份额仍然较低，仅占13%左右，

2005—2015年各种运输方式客运量所占份额如图1-1 所示。

 

图 1-1  2005—2015 年各种运输方式客运量所占份额 

运输市场激烈的竞争，不仅体现在运输核心产品——旅客位移的本身，

而且涵盖了运输服务的全过程，其中包括客票的销售过程。铁路运输企业通
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过提速调图改善了产品结构，通过进行文明站车的评比和品牌工程建设，提

高了服务质量，但是在客票销售方面却存在诸多问题，同竞争对手的差距也

比较大，这给运输服务质量特别是售票服务的监管工作提出了挑战。 

根据十二届全国人大一次会议批准的《国务院机构改革和职能转变方

案》，2013年3月，铁路管理体制实行政企分离。按照国务院机构改革和职

能转变方案，将原铁道部拟订铁路发展规划和政策的行政职责划入交通运输

部。组建国家铁路局，由交通运输部管理，承担原铁道部的行政职责，负

责拟订铁路技术标准，监督管理铁路安全生产、运输服务质量和铁路工程

质量等。 

铁路实行政企分离管理后，国家铁路局将全面履行对铁路的监管职责，

对铁路安全、运输服务质量等进行监管。这种监管的实施和落实，需要有具

体的政策、方法、手段和制度；需要有及时、畅通的信息基础；需要有对铁

路行业状况的科学、客观的评价。这些，都需要对铁路行业开展广泛、深入、

细致的调研。铁路旅客售票监管办法的制定同样需要对铁路旅客售票情况展

开全面、深入的调研。 

1.2  研究意义 

国家铁路局对铁路安全生产、运输服务质量和铁路工程质量等履行监督

管理职责的过程，是一个发现问题、判断差距、寻找原因、提出措施、不断

规范的往复过程。由于铁路运输生产是由铁路运输企业来具体完成的，所以，

无论是政策措施的落实，还是市场秩序的稳定和规范，都离不开企业这个基

本的市场主体。监管部门监管的具体对象和实施的监管措施，也同样要落到

具体的市场主体上。如何高效、及时地实施监管职能，一方面，需要对运输

企业的运输生产经营活动进行调研，依据现有的技术标准及规章制度，判断

差距；另一方面，需要开展科学有效的旅客满意度调查，发现运输生产经营

中不能满足旅客需求的地方，提出措施，完善规章，不断满足旅客需求。 

对铁路旅客售票活动的主要环节进行广泛、深入、细致的调研，不仅可

以准确地掌握铁路旅客售票的实际状况、科学地评估行业监管效果，而且，
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对于保障社会各界的利益、体现各方价值、促进铁路客运行业的健康发展、

有效地落实国家的相关政策、不断提高铁路客运监管的科学化水平等，都具

有极其重要的意义。 

1.3  研究内容 

1．铁路旅客售票现状的调查分析 

对我国铁路旅客售票现状进行调查，包括对各种售票方式、售票环节和

与售票相关的规章制度等方面进行调研，对存在的问题及原因进行分析。 

2．起草铁路旅客售票监管办法初稿 

在了解我国铁路旅客售票监管现状的基础上，借鉴国外铁路的监管经验

和国内相关行业的监管实践，依据国家法律法规和国家标准，对目前与铁路

售票相关的行业规章进行梳理，提出我国铁路旅客售票监管的内容、方法和

手段，起草铁路旅客售票监管办法初稿。 

1.4  研究思路与技术路线 

铁路运输企业为旅客提供的运输服务从售票环节开始，售票工作质量的

好坏直接关系到运输秩序、企业信誉及社会是否稳定。 

首先通过对各种售票方式及业务环节进行分析，识别出铁路售票工作的

内容、服务方式和全部服务过程。铁路旅客售票方式主要有车站窗口售票、

12306网上订票、电话订票、代售点售票和自动售票机售票等。铁路旅客售

票业务环节包括售票、取票、退票、改签/变更到站、挂失补、检票、验票、

车补等。然后，采用文献调查法，对铁路和相关行业有关售票的文献进行广

泛搜集并梳理分析。同时，采用体验式调查、旅客投诉调查、访问式问卷调

查和访谈式调查等方法，对铁路旅客售票现状开展现场调查，发现存在问题

的环节及内容，分析问题的原因，提出改进意见，形成铁路旅客售票现状调
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查报告。最后，借鉴国外铁路旅客售票监管经验和国内相关行业的监管实践，

依据国家法律法规和国家标准，对目前与铁路售票相关的行业规章进行梳理，

提出我国铁路旅客售票监管的内容、方法和手段，起草铁路旅客售票监管办

法初稿，完成调研项目报告。研究的技术路线如图 1-2 所示。 

 

图 1-2  项目研究技术路线图 

 

 



 

 

 


