出租汽车行业服务质量提升专项行动工作方案

为进一步提升出租汽车（含巡游车、网约车）管理服务水平，促进行业服务品质提升，树立城市窗口良好形象，现制定出租汽车行业服务质量提升专项行动工作方案如下：
一、任务目标

针对个别巡游车、网约车服务质量不高、车辆车容车况不佳，车内存在噪音、异味，景区、场站、医院、商圈等重点区域拒载、拼客等违章行为时有发生等问题，通过开展车容车貌提升、强化从业人员教育管理、安全隐患排查整治、依法合规经营等措施，实现车容车貌明显改观、服务质量明显提高、乘客投诉率显著降低、运力保障高效有序，为市民群众提供安全、便捷、舒适、文明的出行服务。

二、组织领导

成立出租汽车服务质量提升专项行动工作专班，中心分管领导担任专班组长，出租车科、各驻站所、市出租车行业协会工作人员及各企业负责人为专班成员，工作专班负责推进专项行动，并对工作开展情况进行监督，确保各项措施落实、衔接到位，切实取得成效。
三、工作时间

即日起至2025年10月31日。

四、工作措施

（一）开展车容车貌整治提升
通过加强车辆保洁、强化督导检查等工作，维护车容车貌，改善乘车环境，提升乘坐体验和窗口形象。

1.提升车容车貌。引导企业对所属车辆进行保洁、整修，保持车辆外观、内饰干净整洁，提升内部卫生，车内张贴包含社会主义核心价值观及出租车行业行为规范的枕巾式公益广告。

2.严格站点检查。驻站所每天对进站巡游车、网约车车容车貌和司机服务情况进行检查，督促问题车辆落实整改。
3.强化现场督导。市出租车行业协会牵头，在景区、火车南北站、医院、商圈等区域组织志愿督导，对存在LED顶灯损坏、车辆卫生差等问题的车辆进行登记，并通知企业整改。

4.加快车辆更新。鼓励企业淘汰、更新老旧车辆，提升车辆档次，改善车容车貌，进一步提升行业新能源化水平。（责任单位：各驻站所，市出租车行业协会，各巡游车企业、网约车平台公司，完成时限：2025年10月31日并形成长效机制）

（二）强化从业人员教育管理

通过设置电子围栏提醒、APP弹窗推送、线下集中培训、违章复训等方式，持续宣贯行业文明服务规范及安全行车提示信息，督促司机安全行车、规范经营、文明服务。（责任单位：各巡游车企业、网约车平台公司，完成时限：2025年10月31日并形成长效机制）

（三）强化安全隐患排查整治

从司机、车辆运营、企业管理三个维度进行全面梳理，组织开展全面隐患排查，及时消除风险隐患，确保运营安全。

1.强化安全责任传达落实。引导企业全面开展安全隐患自查自纠，并实行安全生产事故及突发事件“日报告”“零报告”制度，及时报送问题隐患数据，并落实整改闭环。

2.加强动态监管。综合运用企业后台管理系统、车载终端、卫星定位系统等对车辆运行情况开展动态抽查，重点针对超速、疲劳驾驶，闯红灯、抢黄灯、行车接打手机等现象予以提醒、整改，及时排查消除安全隐患，纠正违规行为。

3.强化线下公司管理。指导企业对合作的线下租赁公司及关联公司加强内部管理，落实安全生产主体责任，规范经营行为。对存在管理能力薄弱、违章投诉率居高不下、安全生产主体责任落实不到位等问题的线下公司，及时做好问题整改，消除风险隐患。
4.强化协同监管。发挥交通运输新业态协同监管机制作用，出租车科配合市交通局，定期向市场监管、公安等相关部门抄送我市网约车行业信息线索，通报存在经营异常、租赁纠纷较多、安全生产隐患等问题的网约车平台公司、租赁公司及关联中介公司信息，推动各单位依据工作职责协同共治。（责任单位：出租车科，各巡游车企业、网约车平台公司，完成时限：2025年10月31日并形成长效机制）
（四）依法合规经营

通过强化司机教育提醒、投诉处理、志愿督导等方式，组织开展鼓山风景区营运秩序提升专项行动，切实保障司乘合法权益。

1.强化司机教育提醒。通过车载终端、后台管理系统，对驶入景区及长时间驻守景区的车辆，做好针对性提醒，督促司机规范经营行为，不得聚集拉客或违规停靠。针对交通执法部门抄告的涉嫌景区拉客车辆，做好涉事司机、经营者的约谈教育，督促其履行承诺，确保规范经营。

2.强化投诉处理。引导企业安排专人负责受理乘客诉求，尤其对涉旅投诉及时开展调查、核实、反馈，提升乘客满意度。

3.强化志愿督导。由市出租车行业协会牵头，组织企业志愿者在鼓山风景区等重点区域开展志愿督导，及时提醒、纠正涉嫌经营违章行为和不文明行为，保障司乘合法权益。（责任单位：市出租车行业协会，各巡游车企业、网约车平台公司，完成时限：2025年10月31日并形成长效机制）

（五）强化司机关心关爱
采取走访慰问、沟通谈心、出台补贴政策等方式，掌握司机关心关注的热点难点诉求，及时化解矛盾纠纷，主动关爱司机群体，减轻司机负担。

1.坚持党建引领。围绕“福运榕城”党建品牌，着力打造“舒心出租”，通过培育、树立女子爱心车队、党员先锋岗、工人先锋号、劳动模范等文明品牌，组织集体协商，选聘行业公益律师、心理咨询师和困难慰问等举措，充分维护、保障广大司机合法权益，促进整体服务水平提升。

2.加强职业保障。引导企业建立健全沟通平台，畅通诉求渠道，加大对司机的关心关爱力度，采取困难慰问、疗休养、医疗互助等方式，加强沟通交流。确保司机身心健康，文明服务，不开“英雄车”“斗气车”。

3.开展技能竞赛。鼓励企业组织开展行业技能竞赛，涵盖理论知识、实际操作和应急处理，广泛宣传，吸引司机踊跃参与，帮助司机提升专业技能、理论知识水平，进一步增强职业信心，提升职业归属感。（责任单位：各巡游车企业、网约车平台公司，完成时限：2025年10月31日并形成长效机制）
五、工作要求

（一）提高思想认识。各单位要提高思想认识，深刻意识到开展服务质量提升专项行动的重要性和必要性，结合企业实际，细化工作方案，各司其职，共同推动专项行动取得成效。

（二）强化责任分工。各企业要强化企业主体责任落实，建立任务清单，逐项落实到位，对发现的问题和困难要加强沟通，协调配合。
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