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摘　要：重庆定制客运数字基础设施建设服务是充分发挥道路客运比较优势，进一步提

升综合运输整体服务效能的有效手段，是在旅客运输市场趋于饱和的现实状况下加快推

进道路客运转型升级的必由之路。系统梳理重庆定制客运数字基础设施建设发展现状，

分析存在的问题，提出以群众出行需求为导向，让 “人跟站走”变成 “站随人走”，提升

道路客运服务效能和发展质量，重塑人本化、便捷化、智能化的客运服务机制等策略。
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一、引言

随着经济的发展、生活方式的变迁，人们的出行需求呈现多样化趋势。传统客运模式已无法

满足人们即时随地的出行需求，道路客运企业必须找到新的突破口，积极推动定制客运数字化发

展［１］。面对新的市场竞争格局和旅客多样化、个性化的出行需求，道路客运企业必须转变观念，

适应市场变化，结合目前 “互联网 ＋”的创新趋势，开展 “数字化定制客运”模式，作为道路客

运企业适应市场的突破口，根据旅客的需求和出行体验及时调整经营策略。通过线上平台为旅客

提供量身定制的客运线路，满足旅客的基本需求［２］。

２０２０年７月，交通运输部修订发布 《道路旅客运输及客运站管理规定》 （以下简称 《客

规》），自２０２０年９月１日起施行。《客规》明确定义定制客运运营模式以及网络平台的运行资质

要求，定制客运发展驶入快车道［３］。据交通运输部公路科学研究院研究中心发布的 《全国班车客

运定制服务发展年度报告 （２０２１）》显示，２０２１年，全国共有７７１户班线客运经营者开展了定制

客运业务，约占全国班线客运经营业户总数的３．４８％，全国共开通定制客运线路数量 ３２５７条，

占全国班线数量的２．２７％［４］。客运企业要想重新抢占市场，《客规》从政策上正式提出支持和规

范定制客运互联网业务形态，鼓励客运企业搭乘互联网的东风，从而促进客运企业实现数字化转

型升级［５］。
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定制客运数字化基础设施建设发展分三步走。一是定方向。“互联网 ＋”改变了人们的生产生

活方式，道路运输行业从２００９年兴起汽车票网络发售，到携程、飞猪、同程等 ＯＴＡ平台介入，

培育了人们网络购票出行的习惯，加上网约车、顺风车以及客运企业地方平台的崛起，人们对网

约出行更加习以为常。疫情常态化对旅客的出行习惯产生深远影响，“道路客运 ＋互联网”融合

发展已成为不可阻挡的时代潮流。目前，定制客运市场仍然存在一条班线多个经营主体的情况，

随着定制客运网约化、平台化发展，为增强应对竞争的能力，各定制客运企业可通过组建线路公

司的方式，优化整合班线，精细化运营，推进客运企业向专业化、集约化、规模化方向发展。二

是建平台。平台是开展定制客运数字化基础设施建设的必要条件，通过平台才能了解用户需求，

才能根据需求提供个性化的运输服务。平台相当于一个线上汽车站，过去客运企业依靠汽车站组

客，随着移动互联网的发展，线上平台不受场地、人员等限制，具有更强大、灵活的组客和营销

能力，对定制客运数字化基础设施建设发展至关重要，也对我们选择平台合作提出明确要求。三

是重运营。我国经济已经从淘金时代进入炼金时代，经济发展的上半场是资源型，下半场进入存

量时代，需要依靠精细化运营来取胜。定制客运数字化的运营本质是创造用户，并且留住用户，

打造一个私域流量池，通过引流—沉淀—转化—复购的逻辑来达到这个目的［３］。

二、定制客运数字基础设施建设发展概况

近年来，国内定制客运数字化蓬勃发展。从政策层面看，国家大力提倡发展 “互联网 ＋”模

式，各省市客运企业积极倡导定制客运数字化。如江苏各客运公司联合组建 “江苏长运定制客运

服务公司”，根据市场需求投入近３００辆７座福建奔驰，借助 “巴士管家”数字化平台开展定制

快车、定制包车、定制巴士等多种形式的定制客运模式，目前已在全省１３个地区开展定制客运服

务，运行的定制快车线路上座率达到 ９０％左右［６］；福建福州康驰巴士公司开展定制巴士业务，利

用数字化平台 “５ｉ８４”汇集客源，开展定制公交，通过 “同学号”开展定制校车等业务，目前已

开通定制线路１００多条，取得良好的经济与社会效益［７］；北京定制客运被称为 “定制快巴”，于

２０２２年７月２５日首批试点开通廊坊北三县 （燕郊、大厂、香河）至北京国贸地区通勤定制快巴，

其中新国线运输集团和廊坊运输集团依托 “京津冀定制快巴”微信公众号为乘客提供通勤定制快

巴服务，累计开发３０条线路，每天６７趟班次［８］；２０２２年７月２９日，浙江省十三届人大常委会表

决通过 《关于修改 〈浙江省道路运输条例〉决定》，修改内容包括道路运输行业管理机制、道路

运输数字化改革、“互联网 ＋道路运输”新业态监管、“放管服”改革、填补监管漏洞五个方面，

创新道路运输行业管理机制。为了加强 “互联网 ＋道路运输”新业态的监管作用，将定制客运、

网约出租车客运纳入调整范围，并创新监管方式，更好地促进定制客运数字化发展。

（一）网络平台管理

一是规范网络平台报备，明确网络平台从事定制客运服务前应当获得相关许可准入。二是明

确网络平台的义务，包括建立班车客运经营者、驾驶员、车辆电子档案；确保班线、驾驶员、车

辆等资质合法有效；提前向旅客提供真实的定制客运班车经营者、车辆、乘车时间与地点等相关

信息，并确保发布的信息与实际提供服务的经营者、车辆和驾驶员一致；建立信息发布、信息安

全、投诉处理等运营与安全管理制度。三是明确网络平台应当接入省道路客运数字化监测系统，

并如实提供定制客运经营者、车辆、驾驶员信息和相关业务数据。四是明确客运经营者和网络平

台应当配合推广应用电子客票与电子发票。

重庆市网络平台发现车辆存在违法违规行为时，应当及时通报班车客运经营者。网络平台使
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用不符合规定的经营者、车辆或者驾驶员开展定制客运服务，造成旅客合法权益受到侵害的，应

依法承担相应的责任。重庆市交通局等有关政府部门对网络平台接入或使用不符合规定的班车客

运经营者、车辆、驾驶员开展定制客运，超出班车客运经营者许可范围开展定制客运，发布的提

供服务班车客运经营者、车辆、驾驶员与实际提供服务的信息不一致等情形，设置相应罚则。

（二）安全管理主体责任

一是明确定制客运经营者和网络平台的权责关系，班车客运经营者应当核对网络平台信息、

与网络平台签订合作协议等，网络平台应在班车客运经营者许可范围内开展定制客运服务。二是

明确定制客运经营者的安全生产主体责任，要求其落实管理制度措施。三是明确定制客运经营者

应当配备便携式安检设备、实名制认证设备，以及卫星定位、智能视频监控等装置，由驾驶员或

者其他工作人员对旅客及行李物品进行安全检查，对旅客实行实名制认证。同时要求网络平台发

现超速、疲劳驾驶、未按照规定线路行驶等违法行为的，及时通报定制客运经营者，配合做好运

营全程闭环管理。

（三）行业监管治理

一是明确对定制客运数字化基础设施建设实施线上线下融合监管。二是明确行业主管部门应

开展定制客运数字化基础设施建设监测分析，督促网络平台高质量传输数据。三是明确将定制客

运数字化基础设施建设违法行为纳入信用管理。对存在重大安全隐患导致不具备安全生产条件的，

依法实施吊销、清退机制。四是明确行业自律，支持行业协会引导规范定制客运数字化基础设施

建设，鼓励行业协会制定定制客运服务与形象标准，打造具有区域特色和良好品质的定制客运数

字化基础设施建设品牌［５］。

重庆作为全国定制客运服务的先行城市，积极响应号召，坚持道路客运与互联网融合发展，

鼓励开展定制客运数字化出行服务。首条定制客运城际快客线路 “重庆—邻水”于 ２０１７年正式

开通，截至２０２１年１１月底，重庆市陆续开通渝永、渝潼、渝武等市内及省际的城际快客线路共

２７条，累计运输旅客超２００万人次。据 《愉客行城际快客热门线路大全》统计，目前重庆市定制

客运热门线路有渝大、渝潼、渝永等主城往返区县线路，万开、万云、万山等区县间运行线路，

渝武、渝泸、广邻等省际线路［９］。

２０１９年４月２６日，重庆市道路运输管理局印发 《关于开展道路定制客运试点工作的通知》，

规范定制客运发展，助力重庆区域定制客运驶入健康、可控、有序发展的快车道，让公众出行更

便捷、更美好，明确坚持道路客运与互联网融合发展，鼓励班线客运企业通过重庆市公路客运联

网售票中心平台开展定制客运出行服务［１０］，不断探索道路客运发展新模式，促进服务模式升级，

以适应 “互联网 ＋”时代发展的要求。随着重庆市 《关于开展道路定制客运试点工作的通知》正

式出炉，重庆定制客运发展有了明确的管理模式和规范。互联网平台作为道路客运企业转型升级

的 “加速器”，重庆将通过联网售票中心平台 （愉客行），充分运用互联网、大数据等信息技术，

帮助客运企业开展定制客运的组织和运作。

（四）数字化平台概况

数字化平台种类。目前相对常见的平台可以分为两类。第一类是企业自研平台。一是沿用之

前站务售票系统提供定制客运平台服务，如 ＢＵＳ３６５、盛威时代等。盛威时代于２０１２年成立，次

年中国公路客票网和 ＡＰＰ正式上线，到２０１７年５年间主要从事全国各地联网售票系统项目建设，

２０１７年定制客运业务上线。此类平台更偏向于信息化发展逻辑。二是客运行业科技公司的 ＳＡＡＳ

系统，如中交出行、巴士管家等。中交出行由新国线投资，２０１６年中交出行协同云平台 １．０上
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线；巴士管家是 ２０１５年由江苏大运联合江苏省内１３家兄弟客运企业与同程旅游共同组建，年底

定制客运１．０版本上线。第二类是第三方融合平台。一是外部科技公司提供的 ＳＡＡＳ平台，如帮

邦行、深圳智垒科技、易出行等。２０１６年帮邦行 ＡＰＰ上线，价格相对便宜，但系统较老旧，调度

管理功能不够完善。二是采用外包方式或自研系统，如宁夏出行、天府行等。天府行成立于２０１５

年，２０１８年开始城际拼车业务。四川富临运业２０２２年半年报显示，其自主研发的天府行平台用

户注册数超２００万户，平台日均客流量近１．４万人次［１１］，在技术能力、订单规模等方面位居西南

定制客运平台前列。

数字化平台使用情况。目前开展定制客运的企业数字化平台使用情况主要有两种：一是企业

自营平台，产品前端展示企业品牌，流量为企业自身掌控；二是第三方平台，产品前端和技术服

务均由第三方提供与展示。其中，８１．０８％的企业使用自营平台，１８．９２％的企业使用第三方平

台［１２］。总体来说，客运企业无论是否借助第三方技术力量建设平台，都期望在平台使用和前端展

示方面能够突出体现企业自身的品牌，以便运营推广，达到企业自主掌握用户流量的目的。这说

明在互联网时代，客运企业越来越关注用户流量资源的价值，更加注重保护企业的流量资源。

数字化平台用户数。３２．４３％的企业平台用户数在１万人以下，１８．９２％的企业平台用户数在

１万至１０万人之间，４８．６５％的企业平台用户数在１０万人以上［１２］。这充分说明定制客运线路要想

尽快创造经济效益，需要企业加强市场营销推广，加快服务品质提升，让更多的用户关注平台，

了解出行服务产品，进而成为忠实用户。

除数字化平台外，数字基础设施建设在网络基础设施、数据中心、云计算等方面蓬勃发展。

景怡棚选取重庆市主城区车站为调查对象，通过线上问卷调研发现，互联网票务的普及和运用更

有利于互联网技术的推广。公路运输是社会民生的基础要求，是旅客普遍选择的出行方式，互联

网技术带来更方便的购票方式，能够让广大的基层民众接受［１３］。

重庆具有发展定制客运的市场需求，有广阔的发展前景。愉客行定制客运自２０１８年上线以

来，通过 ＯＴＡ分销合作与流量互导、新媒体矩阵营销、定制客运优惠券等多种渠道和方式加强品

牌宣传，提升客流量。２０１９年，重庆市道路运输事务中心正式发文，确定愉客行平台为重庆定制

客运发展唯一线上平台。２０１９—２０２１年，共计开行重庆—武隆、重庆—永川、重庆—邻水等市内

及省际的城际快客线路２７条。截至２０２１年１０月，总销售４６．６万张车票，线上销售３８．２５万张

车票，线上订单占比为８２．０８％。２０２１年１—１０月平均上座率为６８％左右，部分线路上座率超过

９０％，如重庆—邻水、重庆—大足、重庆—垫江线路。其中，渝西片区线路共计 １０条，有渝潼

线、渝大线、渝永线、渝武线、永荣线、永铜线、潼遂线、永川至机场线、合川至机场线，投入

车辆８６台，线上销售３０．６万张车票，日均销售１２７５张车票。

定制客运要走线上和线下结合的道路，尤其对大数据的利用必不可少。大数据是指无法在可

承受的时间范围内用常规软件工具进行捕捉、管理和处理的数据集合。目前，大数据已经应用到

很多领域，最终为客户提供私人定制服务。未来，我国的定制客运终将向网联化、智能化、共享

化方向发展，通过大数据精准分析乘客的出行需求和习惯，并根据道路、天气等情况，为乘客规

划最佳出行路线。

三、重庆市定制客运数字基础设施建设存在的问题

定制客运是顺应 “互联网 ＋交通”发展趋势和用户出行习惯所萌生的一种新型客运模式。自

《关于开展道路定制客运试点工作的通知》发布以来，客运企业积极探索，打破传统客运服务堡
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垒；开辟交通运输行业新业态；努力打造 “线上 ＋线下”融合发展新模式。但是，重庆市定制客

运业务仍面临如下亟待解决的瓶颈问题。

数字基础设施底座不统一。目前定制客运用户及车辆接入平台不一，多为利益相关方建设并

运营，且各平台信息不透明，未能建立汇集基础数据的云仓，相关信息得不到有效整合和及时共

享，使得参与运营各方缺乏建立信任的基石———运营信息的透明化，难以实现各方互信，导致无

法协调的一些矛盾表象，给定制客运业务发展带来消极影响。如汽车客运站与运输公司在站外设

点工作上较难达成共识，难以构建有效的 “一站带多点”集客体系；站队之间存在大量利益纠

葛，促使各客运单位自建平台和系统，形成 “体外循环”。

定制客运电子商务平台非公益性。电子商务平台的非公益属性会带来一定风险，导致瞒报、

虚报、谎报、漏报等不正风气。运营数据信息掌握在营利性质的平台手中，一方面不利于监管，

政府部门得到的数据可能是筛选过滤后的，其真实性值得考量；另一方面不利于用户，平台可能

利用大数据分析手段垄断操纵出行市场。

车端数字基础设施建设滞后。借助现代先进信息技术手段提升运营服务质量和车端安全监管

已经逐步成熟。如应用电子客票、人脸 （证）识别自动检票设备提升群众出行体验，车载摄像头

监测驾驶员疲劳驾驶行为，车内智能终端监测预警自动语音播报提醒行车安全等。但定制客运车

端监控环节落实不到位，仅靠随车配备便携式安检仪和 ＧＰＳ定位系统实施安全监督管理，加上定

制客运允许站外上客的特点，导致实名认证、行李检查、车票核实、驾驶员监管等环节实施不力，

存在安全隐患。同时，车端基础设施建设滞后或缺失直接导致乘客端数据采集不足，无法为后端

数字整合分析平台提供足量、可靠的运营数据，丧失获取数据源的有效渠道，不利于为实现定制

客运高品质服务和全过程监管提供基础支撑。

四、做好重庆市数字基础设施建设的策略与建议

为规范重庆市道路班车客运定制服务经营行为，维护市场运行秩序，持续激发道路客运市场

活力，培育道路客运转型发展动力，进一步鼓励班车客运定制服务发展，更好服务旅客安全便捷

出行，提出如下建议。第一，出台政策规范文件。重庆市交通局可借鉴 《浙江省定制客运网络信

息服务电子商务平台信息互联接入指南》，出台相应政策规范，要求各网络平台按照规范接入相关

业务数据，明晰数据接口的一致性、数据类型的完整性、数据报送的及时性，完善顶层设计。第

二，实施联合监管机制。由重庆市道路运输事务中心牵头，联合各区县交通运输主管部门，协调

网络业务平台、道路客运企业、客运站经营者，构建统一的数字基础设施底座，搭建数字化运营

平台，并按照交通运输部发布的 《班车客运定制服务操作指南》建立运营与安全管理制度。第

三，构建统一的数字基础设施底座，明晰数据接入内容。将定制客运经营者、车辆、驾驶员等备

案信息，车辆行驶动态信息、驾驶员驾驶行为信息、乘客安检情况等安全信息，站点停靠、线路

走向、票务数据、旅客出行数据等运营信息，完整、准确地录入数字基础设施底座，以便行业部

门有效监管定制客运安全和运输服务质量。第四，注重建设管理模式。由政府主导、第三方机构

辅助，搭建运营数字基础设施底座，并由交通运输部通信信息中心联网联控系统平台统一考核管

理，建立全维度数字测评体系，有利于行业部门监管各电子商务平台和客运企业，提升行业治理

能力和 “基座统管”效能。第五，制定财政分摊机制。设立财务管理部门负责财政制度制定、资

金管理及财务分析，做到财政透明，确保数字基座建设、运营、维护等全部费用支出由各业务平

台共同分担，有效解决负担公平的问题。第六，建立信息分割、共享机制。遵循公平、公正、公
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开的原则，建立信息分割机制，规定所有业务数据只用于为旅客提供服务及政府部门监管，避免

违规滥用，防止因利益相关方为各自谋利而损害乘客权益的行为，并采用现代信息储存手段，主

动保护数据，杜绝信息泄露风险。同时，为平息利益相关方的利益纠葛，践行数据共享理念，建

立信息共享机制，促进参与运营各方合作，为旅客提供更安全、舒适、便捷的定制客运服务。第

七，加强监管驾驶员的驾驶行为。建立驾驶员行为监测系统，应用集成 ＧＰＳ定位、监控录像、无
线数据传输、疲劳驾驶预警等多种功能于一体的车载电子设备。建立动态的驾驶员风险干预体系，

通过技术手段，有效干预和提前预警驾驶员的疲劳驾驶、超速驾驶、分心驾驶等危险驾驶行为，

减少车祸源头和交通事故发生率。同时，将驾驶员的驾驶行为记入评估档案，为车队管理、交通

事故查证等提供参考。第八，加强站外乘车乘客实名认证和安检监管。借鉴各地开发的公共交通

工具实名制登记乘车系统，打造定制客运车端实名认证体系。考虑采用上下车扫码登记、人脸识

别及区块链技术，加强非客运站乘车乘客的实名认证，确保所有乘客可查询、可追溯，填补乘客

出行轨迹采集空白。另外，实时监督驾驶员对乘客的安全检查，保证安全检查到每位乘客及其随

身携带的行李物品；加快对车载式安检设备的创新研发，突破传统手持安检仪的弊端。第九，加

强乘客乘车行为监管。利用由摄像机、录像机及相关车载监控软件组成的视频监控系统，规范乘

客的乘车行为。确保乘客服从管理、遵守乘坐规定，自觉维护乘坐秩序和乘车环境，避免出现妨

碍驾驶员安全驾驶、阻碍他人正常乘车、影响安全运营等行为。

五、结语

重庆市定制客运出行服务能够让客运结构实现从供给侧向需求侧转变，有效推进重庆道路客

运数字基础设施建设深化改革和转型升级，让出行方式从 “多段式”出行向 “一段式”出行过

渡，力求实现精准的点到点、门到门运输，实现客运组织从低效粗放向高效精细转变。通过本文

分析，得出如下结论：首先，业务平台对接客户与司机端，数字基础设施底座对接各业务平台，

进行数据撮合，实现数据打通、信息透明，形成统一、公平调度，达成高效资源整合。其次，发

展定制客运应确保数字基础设施底座的公益性，建立公正的智慧监管服务平台，规避因数据筛选、

数据过滤、数据伪造等行为带来的风险，为市民公共出行做好服务，为政府监管打牢基础，为分

析决策提供支撑。最后，作为班线客运转型发展的重要方向，定制客运相较于市场上存在的非法

运营，最显著的优势是规范经营和保障安全。车端智慧监测技术的应用将促进移动互联网与道路

客运行业的深度融合；先进车载设备助力道路客运智慧监测监管系统，可对重点要素实时监测及

数字化全过程、全方位、多维度监控，为监管提供可靠依据，提高行业监管部门、客运企业管理

效率，充分发挥科技引领和支撑作用，实现定制客运可持续发展。

通过加强驾驶员的驾驶行为监管，加强站外乘车乘客实名认证和安检监管，进一步优化定制

客运服务。同时，要充分考虑中心城区与都市新区两级财政能力，建立合理的补贴分担机制，让

市民享受同网、同质、同价的定制客运出行服务。由多部门联合设定定制客运运营标准，推进定

制客运数字化、规模化、集约化运营，合理制定、动态调整定制客运企业成本规制和考核激励机

制。完善综合客运枢纽等基础设施，制定数字化标准规范体系，建立数字基础设施底座，逐步推

进定制客运数字化进程，满足客流集散的城际出行需求，提升定制客运发展质量和服务效能，满

足人民群众对美好出行的需求，从而不断提高人民群众的生活质量。
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