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摘  要 

随着我国高速铁路的快速发展，运营里程不断增加，客运量也在急速增长。为了进一步提高旅客对铁路

12306 App的满意度，本文将以顾客感知视角，分析影响顾客购票满意度的因素构成，同时根据顾客满

意度模型ACSI构建铁路12306 App用户满意度影响因素结构方程模型，从用户感知质量、用户期望、感

知价值三个方面探讨其对用户满意度的影响。结果表明：用户对铁路12306 App的期望对用户满意度并

没有显著的正向影响，感知质量和感知价值对用户满意度具有明显的正向影响。铁路12306 App应该着

重改善感知质量和感知价值，加强对用户满意度和用户忠诚度的重视，以提供更好的购票体验及服务质

量。 
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Abstract 
With the rapid development of high-speed railways in China, the operating mileage continues to 
increase, and the passenger volume is also rapidly increasing. In order to further improve pas-
senger satisfaction with the railway 12306 App, this article will analyze the factors that affect cus-
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tomer ticket satisfaction from the perspective of customer perception. At the same time, based on 
the customer satisfaction model ACSI, a structural equation model of the influencing factors of us-
er satisfaction for the railway 12306 App will be constructed, and its impact on user satisfaction 
will be explored from three aspects: user perceived quality, user expectations, and perceived val-
ue. The results indicate that user expectations for the railway 12306 App do not have a significant 
positive impact on user satisfaction, while perceived quality and perceived value have a significant 
positive impact on user satisfaction. The railway 12306 App should focus on improving perceived 
quality and perceived value, strengthening the emphasis on user satisfaction and loyalty, in order 
to provide a better ticketing experience and service quality. 
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1. 引言 

铁路客运是我国最重要的旅客运输方式之一，2022 年，国家铁路完成客运发送量 16.1 亿人次，2023
年目标预计达到 26.9 亿人次。在移动互联网时代，人们的日常生活已经与智能手机深度绑定，手机 App
在线购票已成为大多数人的首选。铁路 12306 App 日均访问量高达 2000 亿次，作为国家铁路局官方购票

软件，用户群体庞大。用户的使用体验与满意度关系到 App 的使用率与购票量。 

2. 文献综述 

满意度是指个人对产品、服务、体验或环境特征的直接经验和期望之间的比较。国内外学者对满意

度的研究较早，美国学者 Cardozo 于 1965 年首次提出了“顾客满意”的概念，自此学术界展开了对顾客

满意的研究。Hadiuzzaman 等(2019)通过运用结构方程模型探究影响城际列车的服务质量与满意度之间的

关系[1]。付惠琳(2017)基于公交服务理论建立了公交乘客满意模型，并借助 SPSS 软件进行实证分析，得

出了质量感知正向影响乘客满意度的结论[2]。董正秀等(2020)认为餐品质量是我国高速铁路客运餐饮服

务满意度的重要影响要素之一[3]。傅田等(2014)通过构建线上购票顾客满意度模型，分析各结构变量之

间的影响效应，得出顾客感知价值对满意度是直接影响的且影响最大[4]。谢安娜等(2019)为探究铁路客

运安全因素关系，基于铁路客运安全评价体系建立 SEM，得出工作人员、环境、设备、管理等因素对安

全产生正向显著影响[5]。宁得春(2018)运用结构模型法对高速铁路旅客满意度进行了测评，发现轨道交

通服务质量直接的影响着乘客满意度，间接地影响乘客忠诚度[6]。吴刚(2020)借助高铁客运服务接触理

论形成了进站、候车、列车、出站四阶段服务接触链，并以此作为潜变量构建旅客满意度模型进行测评。

研究发现四阶段服务接触会间接影响用户忠诚[7]。周沛(2013)基于顾客满意度指数模型 ACSI 建立 SEM，

实证分析北京地区出行旅客对票务服务的满意度，结果表明感知质量对满意度为正向影响且影响最大，

用户期望对满意度为负向影响[8]。郭培奇等(2016)分析了我国进城务工人员通过网络渠道购买火车票存

在的问题，建议考虑弱势人群需求对“铁路 12306”手机购票客户端进行优化[9]。罗杨(2019)研究了武汉

市城镇居民关于火车购票软件选择的考虑因素,发现购票软件的支付便捷、无广告、能够迅速查找余票和

退换票对用户主观感受有较大影响[10]。鞠蓓等(2017)基于用户感知质量理论应用模糊综合评价模型建立
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了铁路客运网站服务质量评价模型，经实证检验发现用户对客运网站满意度一般，对网站服务质量评价

较差[11]。张锐(2020)对铁路 12306 客运服务的现状进行了分析，建议未来加强铁路出行延伸服务，提出

完善铁路会员激励策略、提供个性化出行服务，深耕口碑运营组建铁路出行社区等改进措施[12]。符宏葵

(2014)使用 PLS-SEM 模型构建了中国铁路票务服务满意度指数模型实证分析了我国广州地区旅客对铁路

票务服务的满意度情况[13]。 
学界对于铁路 12306 网络平台服务质量的相关研究，一方面，调研的范围仅局限于某一地区使得研

究结论缺乏广泛代表性，我国幅员辽阔不同地区的乘客对于铁路客运服务的期望和需求可能存在地域差

异；另一方面，在研究方法的选择上目前国内学者主要使用定性分析或结构方程模型来研究用户满意度

影响因素路径，少有从因果关系出发探讨条件组合对于用户满意的影响路径的研究。综上，目前有关高

铁客运的研究大多聚焦于餐饮服务、票务服务以及安全因素的满意度测评，而对于铁路 12306 App 的用

户满意度研究较少且不够深入。因此，为进一步提升用户购票体验，本文在深入分析铁路 12306 App 用

户满意度影响因素的基础上，建立结构方程模型，提出相关假设，并从国内外研究现状和研究结果中汲

取启示，为提升铁路 12306 App 用户满意度提供参考。这将有助于提高中国铁路的服务水平，提升人民

群众对铁路服务的认识、信赖和满意度。 

3. 铁路 12306 App 用户满意度影响因素分析 

铁路 12306 App 用户满意度影响因素构成涵盖多个方面在前期的文献资料阅读结合实际调研中发

现，App 的信息准确性、界面设计、功能完善性、操作流畅性、客户服务等因素都可能对用户满意度产

生影响。顾客满意度模型可以直观形象的反映各个影响因素之间的因果关系，本文参照使用较为广泛的

美国顾客满意度模型 ACSI，构建了铁路 12306 App 用户满意度指数模型，如图 1 所示。该模型由用户期

望、感知质量、感知价值、用户抱怨、用户忠诚及用户满意度六个维度的变量构成这六个结构变量确定

为一级指标，并根据用户使用铁路 12306 App 的实际过程，再进一步细化分解，确定出 25 个二级指标，

最后列出指标体系如表 1 所示，并据此设计调查问卷。 
 

 
Figure 1. Hypothetical theoretical model of influencing factors of railway 12306 App user satisfaction 
图 1. 铁路 12306 App 用户满意度影响因素的假设理论模型 

 
Table 1. Railway 12306 App user satisfaction index system 
表 1. 铁路 12306 App 用户满意度指标体系 

潜变量 
(一级指标) 观测变量(二级指标) 

用户期望 

使用 12306 App 前对购票服务的总体期望 

使用 12306 App 前对平台附加服务的期望 

使用 12306 App 前对整体服务满足需求的期望 
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Continued 

感知质量 

退票改签流程简单 

服务器工作正常 

信息发布具权威性 

保护个人软件注册信息 

软件加载流畅 

合理的退票返款周期 

沟通渠道能及时响应用户意见 

遗失物品找回、临时身份证明能够及时解决用户困难 

铁路会员服务让用户得到更多实惠 

感知价值 

使用 12306 App 购票更加方便快捷 

利用 12306 App 候补功能降低“抢票”成本 

利用 12306 App 方便的获取到更多铁路出行相关信息 

用户满意度 

对 12306 App 使用情况的总体满意程度(整体满意度) 

对 12306 App 提供的票务服务的满意程度 

12306 App 实际使用情况与期望水平相比的满意程度 

用户抱怨 

对 12306 App 服务有过抱怨 

对 12306 App 进行过服务质量投诉 

对 12306 App 进行过退票改签投诉 

用户忠诚 

继续使用铁路 12306 App 

推荐铁路 12306 App 给身边人下载 

优先使用 12306 App 购买火车票 

4. 结构方程模型 

4.1. 结构方程模型 

结构方程模型(Structural Equation Model，简称 SEM)又称为协方差结构模型，是应用线性方程表示观

测变量与潜变量之间以及潜变量之间关系的一种多元统计分析方法。潜变量是实际研究中无法直接观测到

的变量，观测变量是可以测量的变量。该模型不仅可以描述各影响因素之间的相互作用关系，而且能揭示

出各个因素与总效应之间的间接联系。在满意度模型研究中，由于用户满意度是一种抽象概念，难以量化，

故采用结构方程模型将潜变量转化为可观测的显变量，来测评多个变量之间的相互作用和影响[14]。 
结构方程模型分为两部分：测量模型和结构模型。 
① 测量模型：表示潜变量和观测变量之间的关系。 

xx ξ δ= Λ +                                       (1) 

yy η ε= Λ +                                       (2) 

其中 x 为外生观测变量，Λx为外生观测变量在外生潜变量上的因子载荷矩阵，表示外生观测变量与外生

潜变量 ξ的关系；Λy为内生观测变量在内生潜变量上的因子载荷矩阵，表示内生观测变量与内生潜变量 ξ
的关系；δ，ε为测量误差，即特定观测变量无法被潜变量所解释的独特的方差。 

https://doi.org/10.12677/sd.2023.135160


严金淼 等 
 

 

DOI: 10.12677/sd.2023.135160 1435 可持续发展 
 

② 结构模型：表示内生潜变量与外生潜变量之间的关系。 
Bη η ξ ζ= + Γ +                                     (3) 

B 和 Γ分别为内生潜变量和外生潜变量的路径系数，ζ为残差项。 

4.2. 构建铁路 12306 App 用户满意度模型 

基于第一小节构建的铁路 12306 App 用户满意度测评指标体系，应用 AMOS (Analysis of Moment 
Structures)软件建立铁路 12306 App 用户满意度影响因素模型如图 2 所示。该结构方程模型共有 1 个外生

潜变量，5 个内生潜变量，24 个观测变量。其中用户期望为外生潜变量，感知质量、感知价值、用户抱

怨、用户忠诚和用户满意度为内生潜变量。 
 

 
Figure 2. Structural equation model of influencing factors of railway 12306 App user satisfaction 
图 2. 铁路 12306 App 用户满意度影响因素结构方程模型 

4.3. 提出假设 

在参考国内外学术界相关研究的基础上，关于用户感知质量、用户期望、感知价值对用户满意度的

影响，提出 3 个假设： 
H1：用户期望对用户满意度有正向影响； 
H2：感知质量对用户满意度有正向影响； 
H3：感知价值对用户满意度有正向影响。 
关于感知质量、用户期望、感知价值之间的相互作用，提出 3 个假设： 
H4：用户期望对感知质量有正向影响； 
H5：用户期望对感知价值有正向影响； 
H6：感知质量对感知价值有正向影响。 
关于用户满意度、用户抱怨、用户忠诚之间的相互作用，提出 3 个假设： 
H7：用户满意度对用户抱怨有负向影响； 
H8：用户满意度对用户忠诚有正向影响； 
H9：用户抱怨对用户忠诚有负向影响。 
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5. 铁路 12306 App 用户满意度测评 

5.1. 调查问卷结果与分析 

根据假设及影响用户满意度影响因素模型，本文采用李克特五级量表法设计调查问卷，收集样本数

据。1 分表示非常不同意，5 分表示非常同意。为保证调研质量，线上调研设置问卷合格率，本调研问卷

的有效回答时间应在三十秒及以上，将此类问卷认定为无效问卷并出剔除。调研问卷总回收量为 1094 份，

剔除无效问卷 140 份，最终得到有效问卷量 954 份，有效回收率 87.2%，样本容量满足调研需求。 

5.2. 信效度检验 

本文将收集到的数据利用 SPSS 26.0 软件分析内部的一致性，样本整体 Cronbach’s alpha 信度系数为

0.949，各潜变量的信度值如表 2 所示。本次调研的 Alpha 系数均在 0.8 以上，说明问卷信度较好，在可

接受范围内。 
 
Table 2. Reliability test of survey questionnaire 
表 2. 调研问卷信度检验 

测量因素 Alpha 系数 项数 

用户期望 0.909 3 

感知质量 0.930 9 

感知价值 0.858 3 

用户满意度 0.899 3 

用户抱怨 0.933 3 

用户忠诚 0.899 3 

 
效度即数据的有效性程度。本次调研主要考察问卷调研数据的内容效度和结构效度。经测算发现满

意度测量问卷的 KMO 值为 0.968，同时，Bartlett 球形检验的结果显示，显著性 P 值小于 0.05，如表 3
所示，水平上呈现显著性，应拒绝原假设，各变量间具有相关性，因子分析有效，因此本量表适合做因

子分析[15]。 
 
Table 3. KMO test and Bartlett’s test for sphericity 
表 3. KMO 检验和 Bartlett 的球形检验 

KMO 值 0.968 

Bartlett 的球形检验 

近似卡方 18176.192 

自由度 276 

P 值 0.000 

 
根据文献分析，本文取 0.6 作为标准化载荷因子的最小临界值水平。组合信度(Construct Reliability, 

CR)表示一组测量题项的内在一致性，即是否在测量同一个概念，用以反映研究数据的收敛效度，一般认

为 CR ≥ 0.7 较为理想；平均方差抽取值是指每个潜变量所解释的变量中有多少来自于对应潜变量的测量

题目，一般认为 AVE > 0.5 证明研究变量具有较好的收敛效度。同时，通过 AVE 的平方根与标准化因子

载荷系数的比较可以得出量表的区别效度，若潜变量的 AVE 大于其本身与其他潜变量的相关系数，则认

为量表的区分效度较好，数据见表 4。 
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Table 4. Convergent validity analysis of the questionnaire 
表 4. 问卷量表的收敛效度分析 

潜变量 观测变量 标准化载荷因子 组合信度 
(CR) 

平均方差抽取值 
(AVE) 

用户期望 

Q1 0.864 

0.9094 0.77 Q2 0.869 

Q3 0.899 

感知质量 

Q4 0.798 

0.9302 0.5972 

Q5 0.786 

Q6 0.788 

Q7 0.802 

Q8 0.808 

Q9 0.755 

Q10 0.721 

Q11 0.761 

Q12 0.731 

感知价值 

Q13 0.823 

0.861 0.6741 Q14 0.778 

Q15 0.86 

用户满意 

Q16 0.867 

0.9012 0.7527 Q17 0.843 

Q18 0.892 

用户抱怨 

Q19 0.901 

0.9332 0.8233 Q20 0.907 

Q21 0.914 

用户忠诚 

Q22 0.853 

0.9011 0.7524 Q23 0.871 

Q24 0.878 

5.3. 模型适配度检验 

根据图 2 绘制的用户满意度模型，将 SPSS 的数据导入到 AMOS 软件中计算各变量的路径系数，得

到标准化路径系数图(图 3)和适配度分析表(表 5)。 
 
Table 5. Model fitness analysis results 
表 5. 模型适配度分析结果 

统计检验量 检验结果 适配建议值 结果 

卡方与自由度比值 CMIN/DF 4.224 < 5 适配 

拟合优度指数 GFI 0.906 > 0.9 适配 

调整的拟合优度指数 AGFI 0.884 > 0.9 基本接近 

近似残差均方根 RMSEA 0.06 < 0.08 适配 

比较拟合指数 CFI 0.957 > 0.9 适配 
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Figure 3. Normalized path coefficient plot for the initial model 
图 3. 初始模型的标准化路径系数图 

 
判断模型的可接受程度，需要对模型和数据的适配度进行评估，即样本数据与模型的拟合程度。

CMIN/DF 是绝对拟合指数，值越接近于 0，说明模型的拟合度越好。表 5 中 CMIN/DF 为 4.224，表示整

体模型拟合度仍有改进的空间。近似残差均方根 RMSEA 值越接近于 0，模型拟合度越好，且小于 0.08
为佳。表 5 中 RMSEA 值为 0.06，在建议值范围内。GFI、AGFI、CFI 均为相对拟合指数，三者的建议

值均需要大于 0.9，且指数值越接近于 1，模型与样本数据拟合度越好。表中 GFI、CFI 均达到了建议值，

但 AGFI 为 0.884，接近于 0.9，达到基本可接受水平。综上，结构模型与样本数据拟合效果良好，但与

拟合优度理想指标相比仍有些许差距，因此，需要对模型进行修正。 

5.4. 模型修正 

以美国顾客满意度指数模型以及其他满意度测评相关理论为基础，依据 Sethi & King 提出的模型修

正的三步骤方法修正铁路 12306 App 用户满意度影响因素结构方程模型。  
由模型计算结果可知，e2 与 e5 的 M.I.值不太理想，达到 39.286，e2 为用户期望——在使用前，您对 12306 

App 平台稳定性的期望很高，e5 为响应性——12306 App 加载流畅，用户对平台稳定性的期望与 12306 App
的流畅之间也是相互影响的，因此考虑在 e2 与 e5 间建立新的路径。修正后的结构模型及拟合效果见图 4。 

对修正后的结构模型再进行验证性分析，适配度结果见表 6。 
 
Table 6. The results of the modified structural equation model fitness 
表 6. 修正后的结构方程模型适配度结果 

统计检验量 适配建议值 检验结果 结果 

CMIN/df <5 4.074 理想 

GFI >0.9 0.907 理想 

AGFI >0.9 0.885 基本接近 

RMSEA <0.08 0.059 理想 

CFI >0.9 0.957 理想 
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Figure 4. Modified structural equation model of satisfaction 
图 4. 修正后的满意度结构方程模型 

 
从最终模型实证结果来看，潜变量之间共有 8 个路径关系成立。本文在前文中，提出了概念模型以

及九个研究假设，通过 AMOS17.0 软件进行了假设检验。九个研究假设的验证结果与本文的提出的六个

假设一致，三个假设不一致，假设检验结果如表 7 所示。 
 
Table 7. Hypothesis test results 
表 7. 假设检验结果 

序号 假设 标准化路径系数 C.R. P 值 验证结果 

H1 用户满意←用户期望 0.028 1.242 0.214 不成立 

H2 用户满意←感知质量 0.301 3.78 *** 成立 

H3 用户满意←感知价值 0.716 9.068 *** 成立 

H4 感知质量←用户期望 0.597 18.069 *** 成立 

H5 感知价值←用户期望 0.039 1.377 0.169 不成立 

H6 感知价值←感知质量 0.937 20.563 *** 成立 

H7 用户抱怨←用户满意 0.213 3.958 *** 成立 

H8 用户忠诚←用户满意 0.875 29.19 *** 成立 

H9 用户忠诚←用户抱怨 −0.005 −0.354 0.723 不成立 

 
H1：由模型标准化路径影响系数可知，由于用户期望对用户满意的标准路径影响系数为 0.028，但 P

值为 0.214，说明没有证据表明假设 H1 成立。用户期望是指用户对铁路 12306 App 的一种心理期盼，目

前各种各样的购票类软件不断把购票服务细化，提供了许多差异化服务，拉高了用户期望。当用户对其

期盼越高时，可能会导致用户在使用 12306 App 软件进行购票时不太容易得到较高的满意度。 
H2：感知质量对用户满意的路径系数为 0.301，同时 P 值 < 0.001，所以假设 H2 成立，即感知质量

对用户满意之间具有正向影响。由于本次调研旨在测度用户使用铁路 12306 App 的满意度，而用户对软

件的满意度主要通过使用软件时能最直接感受到的各项指标来体现，所以感知质量是本次结构方程模型
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研究中各潜变量中最重要的一项。通过观察计算结果可以发现感知质量对用户满意具有正向影响，这说

明，要想提高用户的满意度，铁路 12306 App 运维部门应当提供更加高质量的服务，在用户直接感触的

方面加大投入。 
H3：感知价值对用户满意的路径系数为 0.716，同时 P 值 < 0.001，假设 H3 成立，即感知价值对用

户满意度具有明显的正向影响。感知价值是用户在同时考虑感知质量之后对产品或服务的评价。如果铁

路 12306 App 能够获得更加稳定、快捷的购票体验，同时能够体验到其它购票类软件所没有的服务，那

么用户的满意度会显著提升。 
H4：用户期望对感知质量的路径系数为 0.597，同时 P 值 < 0.001，假设 H4 成立，即用户期望对感

知质量具有正向影响。用户对铁路 12306 App 所提供服务的整体预期越好对用户在使用 12306 App 时的

直接感受具有正向影响，铁路 12306 App 应该丰富宣传手段，在用户心中树立起官方购票软件不可动摇

的形象。 
H5：用户期望对感知价值的路径系数为 0.039，但 P 值显示为 0.169，说明说明没有证据表明假设

H5 成立。感知价值是用户在同时考虑付出成本和感知质量之后对产品或服务的评价。出现这种情况可能

是因为随着各种购票类手机 App 越来越多，用户的期望随着服务不断细化而提高，但是其它购票类 App
所提供的服务铁路 12306 App 可能没有，导致用户不能享受到全部服务，高效完成购票，导致感知价值

不高。 
H6：感知质量对感知价值的路径系数为 0.937，同时 P 值 < 0.001，所以假设 H6 成立，即感知质量

与感知价值之间具有明显的正向影响。如果用户在使用铁路 12306 App 后感知质量越高，感知价值越高，

这说明软件质量高的情况下，可以为用户节约时间、金钱成本，同时提高购票效率。 
H7：用户满意对用户抱怨的路径系数为 0.213，同时 P 值 < 0.001，但是结合实际情况来看，一般用

户对于软件的使用越加满意会减少用户抱怨，所以假设 H7 不成立。 
H8：用户满意对用户忠诚的路径系数为 0.875，同时 P 值 < 0.001，假设 H8 成立，即用户期望对感

知质量具有明显的正向影响。如果用户满意度较高，就会加深用户对于铁路 12306 App 的信任，也会带

动更多的用户来使用铁路 12306 App，因此铁路 12306 App 运维部门应该将增强用户对 12306 App 的信任

作为工作重点之一。 
H9：用户抱怨对用户忠诚的路径系数为−0.005，但 P 值显示为 0.723，说明说明没有证据表明假设

H9 成立。出现这种情况的原因可能是用户虽然对铁路 12306 App 存在一些抱怨，但是作为官方购票软件，

很多情况下用户依然会选择铁路 12306 App 进行购票。 

6. 结论与对策建议 

根据结构方程模型的实证分析结果可知，用户对铁路 12306 App 的期望对用户满意度并没有显著的

正向影响；感知质量和感知价值对用户满意度具有明显的正向影响；用户对铁路 12306 App 的期望对感

知质量具有正向影响；用户抱怨对用户满意度没有明显的负向影响；用户满意度对用户忠诚度有显著的

正向影响；用户抱怨对用户忠诚度没有明显的负向影响。基于以上结论，建议铁路 12306 App 应该着重

改善感知质量和感知价值，同时加强对用户满意度和用户忠诚度的重视，以提供更好的购票体验及服务

质量，在用户直接感触的方面加大投入。提高用户对铁路 12306 App 的信任和忠诚度，从而为铁路运营

提供更好的服务。 
(一) 首先应完善用户意见反馈渠道，确保用户的反馈意见得到有效响应。建议进一步规范工作人员

服务标准，对平台客服进行统一培训并安排特殊情况预案，以便于能及时为用户提供有效的咨询解惑，

帮助用户了解操作流程或平台规则重视客服水平，提供更优质服务。在 App 上提供更加方便的意见收集
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功能，同时可以借鉴其他第三方抢票软件向用户不定期随机发放使用意见调查问卷。 
(二) 结合用户反馈意见优化程序设计，包括显示界面的图形设计，购票退票操作等常用功能。跟踪

分析用户的建议反馈，提供更简便的使用流程、更全面的功能信息，不断迎合用户的互联网使用习惯，

才能在保持原有忠实用户的同时也吸引更多的用户。 
(三) 改善 App 的稳定性。经调研发现，铁路旅客对 App 使用稳定性的要求尚未得到有效满足。2023

年 1 月份“12306 App 崩溃”的新闻再一次登上微博热搜话题榜单，证明 12306 App 在网络稳定性建设方

面仍然有提升的空间。建议铁路部门继续强化 12306 网站的底层网络服务稳定性建设，始终确保网站信

号稳定，在旅客出行高峰期仍能保持 12306 App 正常使用。 
(四) 照顾社会弱势群体，关注弱势群体的购票以及后续改签、退票等程序中可能遇到的问题。结合

用户心理模型进行 12306 App 功能开发和界面设计，考虑独行女性对座位需求的差异性[16]。引入身份细

化的方法进行用户人群细分，考虑残疾人群、儿童等弱势人群和特殊人群的需求。 
(五) 增强市场宣传力度。从调研结果来看，广大 12306 App 用户对 App 提供的遗失物品找回功能、

铁路会员制度了解较少，因此缺乏对附加功能的使用需求。建议增强 12306 App 的市场宣传力度，让更

多用户了解 12306 App 在购票、退还票功能之外还提供了满足用户额外需求的专属附加服务。 
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