出租汽车行业服务质量提升工作方案

为进一步提升出租汽车（含巡游车、网约车）、行业运营服务水平，改善行业服务品质，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，特制定如下工作方案。
1、 工作时间
即日起至2026年春运结束，分为两个阶段：
（一）集中攻坚阶段（11月下旬至2026年春运前）。围绕车容车貌、司机服务行为提升、企业合规经营等方面，全面开展集中攻坚工作，确保元旦等重要时间节点营运秩序良好，服务保障有序，群众投诉降低。
（二）巩固提升阶段（2026年春运期间）。在集中攻坚基础上，总结经验做法，形成常态化工作机制，全力保障春运期间群众出行需求，促进行业健康有序发展。
二、提升内容
（一）提升巡游车、网约车车辆车容车貌、司机服务态度；
（二）规范巡游车、网约车经营行为，减少违规拒载、绕道、拼客、乱收费等违法行为。
三、重点提升区域
（一）火车南北站、长乐机场等场站地区；
（二）鼓山、三坊七巷、上下杭、烟台山等景点周边；
（三）省立医院、协和医院等重点医院及宝龙、仓山万达、东百中心等重要商圈周边。
四、提升措施
（一）提升车容车貌
1.强化车辆回场保洁、整修。督促各巡游车企业、网约车平台公司保持车辆外观、内饰干净整洁，车内无异味、无小广告、垃圾，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，按规范播放LED顶灯公益宣传标语。
2.组织进站检查。由各驻站所负责对进站巡游车、网约车进行检查，督促问题车辆落实整改。
3.志愿服务督导。由市出租车行业协会牵头，在场站、景区、医院、商圈等重点区域组织志愿督导，对问题车辆进行登记，并通知企业整改。
4.推动车辆更新。督促企业及经营者对照更新计划，加快淘汰、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。
（二）做好司机教育培训
1.做好岗前教育。督促各巡游车企业、网约车平台公司做好司机岗前教育和入职审核，杜绝岗前培训未通过、未取得从业资格的人员从事经营活动。
2.加密宣传提醒。通过设置电子围栏提醒、APP弹窗推送、线下集中培训等方式，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。
3.开展违章复训。根据交通执法部门通报、12345、12328投诉等渠道梳理违章司机，组织开展违章复训，重新考核后方可复岗。
（三）督促规范经营
1.加强资质审核。督促各网约车（聚合）平台不得注册、聘用不合规车辆及司机，确保提供服务的车辆及司机具备营运资质，线上提供服务的车辆、司机与线下实际提供服务的车辆、司机一致；巡游车企业不得聘请无从业资格、无服务监督卡的司机；顺风车平台不得向营运车辆派发合乘订单，不得超出规定次数、区域派单。
2.规范价格行为。督促各网约车平台公司不得以“一口价”名义低价恶性竞争，扰乱市场秩序；切实落实降抽佣措施，将运价标准、抽成比例、司机收入等在司乘客户端进行公示。
3.规范传输数据。督促各巡游车企业、网约车平台公司确保所接入车辆均安装具有行驶记录功能的车辆卫星定位装置、应急报警装置，全量、真实向行业监管平台传输数据，不得借安装设备或接入平台为由擅自创设名目、违规收费、强制代办。
4.保障运力供给。督促各网约车平台公司综合运用需求热力图分析、电子围栏、倾斜派单、语音呼叫等方式，保障场站、景区、商圈等重点区域及春节、元旦等重要节假日重点时段的巡游车、网约车运力供给，同时遴选保障车辆，驻点场站地区，做好出租车兜底保障。
（四）强化公共交通接驳保障
1.做好公交接驳。组织公交企业依托历史数据、智能调度系统、车载监控视频进行全线网客流实时监测，科学调配主要景区、重要商圈、火车南北站的运力，动态调整发车间隔，组织应急车辆，便捷市民出行。加强与市地铁集团、交警等单位联动，确保信息互通，根据道路交通管制及时通过掌上公交等平台发布线路变更公告。
2.加密地铁班次。指导福州地铁集团提前制定专项保障方案和一站一策大客流预案，加强客流监测，通过加开线路、加密班次等方式优化行车组织。其中，在法定假日的前一天和最后一天，福州地铁在末班车基础上延时运营，全线网各线路末班车均延至23:30始发，并根据实际情况做好临时延长运营的准备，切实保障群众节假日出行。
（五）强化投诉处理
督促各巡游车企业、网约车平台公司强化网格员管理机制，持续打通企业内部诉求渠道，强化本地化客服处理能力，及时做好12345、12328诉求件、各级信访件的受理、调查、处置、反馈，涉旅投诉由专人负责提级处理，确保日结日清，对监测发现的网络舆情及时介入处置，争取诉求人认可，避免舆情扩大升级。
（6） 开展司机关怀
督促各巡游车企业、网约车平台公司通过公平公正判责、发放稳岗补助、组织集体协商，法律援助、心理疏导、开展职业技能竞赛和困难慰问等举措，进一步畅通企业内部诉求渠道，强化矛盾化解，充分维护、保障广大司机合法权益，确保司机身心健康，文明服务，不开“英雄车”“斗气车”。促进整体安全行车和服务水平提升。
五、工作要求
（一）提高思想认识。各企业要提高思想认识，深刻意识到开展服务质量提升工作的重要性和必要性，结合实际，细化工作方案，各司其职，共同推动专项行动取得成效。
（二）压实工作责任。各企业要强化责任落实，层层传导压力，拧紧责任链条，建立任务清单，逐项落实到位，切实将服务质量提升工作抓紧、抓实、抓出成效。
[bookmark: _GoBack]（三）加强监督检查。中心将不定期对企业工作开展监督指导，对工作履行不到位的企业予以通报，并按有关规定严肃追责问责。
（四）强化宣传引导。深入挖掘提炼工作中的特色亮点，加强正面宣传，推广好的服务管理经验，营造良好舆论氛围。
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