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今日聊城

出租车拒载两次将停运学习
出租车驾驶员不规范服务将扣分，严重者停运培训
本报记者 任洪忠

日前，山东省交通部门编制并公布了《山
东省出租汽车客运服务规范(试行)》(以下简
称“规范”)，这是大部制改革后出租划归交通
部门后首次颁布的一个行业规范。规范已下
发至各市交通运管部门，要求各地根据实际
情况认真执行。

如今，市民出行越来越离不开公交车和
出租车，对服务细节和品质要求也越来越高。
为规范山东省城市公共汽电车客运和出租汽
车客运服务行为，山东省交通运输厅按照交
通四化管理要求，专门组织编制并公布了《山
东省城市公共汽电车客运服务规范(试行)》
和《山东省出租汽车客运服务规范(试行)》。

据了解，新出台的出租服务规范适用于
全省出租汽车客运经营者和出租汽车驾驶
员，规定了出租汽车经营者、车辆和设施、驾
驶员、营运、电召、安全运行的服务内容和要
求。

规范中，经营者服务规范包括按规定购
买乘运人责任险、第三者责任险、交强险等保
险，建立完善出租汽车服务质量信誉考核制

度，定期进行服务质量自我评价等 14 项
具体规定；车辆和设施服务规范包括安
装符合相关标准的卫星定位装置，座套、
脚垫整洁、无破损等 28 项具体规定；驾驶
员服务规范包括在醒目位置摆放由道路
运输管理机构发放的服务监督卡(证)等
24 项具体规定。

格相关链接

省交通部门首次下发出租服务新规

出租科办公室存放着 3000 多份驾驶员
的纸质档案。 本报记者 任洪忠 摄

日前，山东省交通部门
编制并公布了《山东省出租
汽车客运服务规范(试行)》。
聊城市运管部门收到了省里
下发的文件。王红星表示，规
范是大部制改革后出租划归
交通部门后首次颁布的一个
行业规范。规范对出租服务
规定的更加详细，列举了出
租服务的方方面面。

“文明服务卡的具体考
核是根据《出租服务国家标
准》制定，新服务规范下发会
进一步统一学习，将具体要
求应用到文明量化考核中
去。”王红星说，将根据新规
范对文明服务卡的具体考核
内容进行进一步修改，落实
好规范，更好地管理提升出
租服务。

王红星表示，出租车驾
驶员考核主要是为了对出租
车驾驶员进行各种考核，以
方便对驾驶员进行级别划
分，方便乘坐出租车用户选
择自己认为合适的出租车，
也可以监督出租车驾驶员对
乘客的服务质量。“乘坐正规
出租是乘客安全的保障，出
租科有详细的档案管理记
录，一些黑出租、克隆出租严
重影响到整体出租形象，乘
客乘车需要辨别，也需要相
关部门的共同管理。”

王红星提醒，乘客乘车
时注意查看出租车上的文明
服务(监督)卡，索要发票，方
便自己维权，遇到不满意服
务可以拨打 8517720 反映投
诉。

新服务规范下发，

量化标准会进一步修改

在雨雪天气，不少市民在乘坐
出租时遭遇乱要价、拒载等情况，引
起市民的不满。平时乘出租车时有
市民还遇到文明服务卡“不文明”的
情况，市民张先生就有过这样的经
历，上车后发现文明服务卡上单位、
姓名、车号以及监督电话等信息，竟
然被白纸遮挡，这让他很不舒服。

在近期的市交通运输局专项整
治检查活动中，工作人员曾在城区

利民路上检查到一出租车司机无
证、无卡违规营运。面对检查人员，
司机迟迟拿不出从业资格证，车内
摆放文明服务卡的位置，也仅有一
块“白板”。

司机没有出示从业资格证，只
拿出了自己的驾驶证和车内的文明
服务卡。文明服务卡上写的司机姓
张，正在驾驶的人员姓杨，显然，这
名司机违规营运。检查人员扣下其

道路运输证，开出禁运 7 天的“罚
单”。如果按照每天收入 300 元计
算，该车损失将超过 2000 元。

在《聊城市城区出租汽车客运
驾驶员文明服务卡诚信考核办法
(试行)》中，详细列举了各种出租车
驾驶员的不文明、不规范服务的各
种扣分标准，故意绕道、拒载、中途
甩客等出现两次出租司机将接受停
运处罚，需培训学习。

拒载、中途甩客等两次将停运学习

“出租车是城市的窗口，尤其是
外地人来聊城，对城市的第一印象
就来自于出租车。”聊城市交通运输
局运管处出租科王红星说，越来越
多的市民出门乘坐出租车，对出租
车服务提出了更高的要求，营造良
好的出租环境，提供方便文明的出
行服务十分重要。

2009 年 5 月 1 日，中华人民共
和国国家质量监督检验检疫总局、
中国国家标准化管理委员会联合发
布《出租车服务国家标准》开始实

施。王红星表示，自他任职以来，一
直关注进一步梳理出租车管理工
作，在 2010 年，聊城运管部门参照

《出租车服务国家标准》编制了《聊
城市城区出租汽车客运驾驶员文明
服务卡诚信考核办法(试行)》，细化
对驾驶员服务工作的管理。

“主要是加强对出租车驾驶员
的管理，提升出租车的服务环境。”
王红星说，文明服务卡诚信考核主
要是对驾驶员进行考核，考核内容
包括：基本情况、安全生产记录、遵

守法规情况、诚实守信及服务质量
记录等四项内容，实行计分制，考核
周期为 12 个月，满分为 20 分。对不
同的违规情况进行扣分，在一个周
期内扣分完毕之后会进行停运继续
学习的处罚。

王红星表示，对驾驶员培训实
行严格把关，要求持证上岗，通过增
加培训考试难度，使驾驶员珍惜拿
到的文明服务(监督)卡，切实做好文
明规范服务。“目前城区文明服务量
化考核已实施两年，会继续实施。”

城区文明服务量化考核已实施两年

在市运管处出租科办公
室档案柜中，存有驾驶员的
3000 多份纸质档案，每个档
案中有驾驶员的基本信息、
具体申领文明服务卡的登记
表、驾驶证、培训考试试卷成
绩等信息。王红星介绍，自开
始实行文明服务卡量化考
核，就开始对出租车驾驶员
的档案进行登记管理，驾驶
员的违章违规处理信息都会
存入档案。

“ 2011 年又新增了诚信
档案电子管理系统，与纸质
档案同步登记驾驶员的考核
和各种记录。”王红星说，电
子档案可以实现实时查询和
跟踪驾驶员的诚信信息，对
于多次违规违章的有系统的
统计，同车不同驾驶员，具体
公司车辆的行为信息都可以
系统的查询。

在诚信档案电子管理系

统上，可以看到基本信息、驾
驶员考核、违章与投诉管理、
查询导出表格等具体的选
项，在系统上可以实现清楚
统计跟踪考核驾驶员。通过
选择日期可以查询公司驾驶
员违章的比例，驾驶员违章
及具体的处理。

电子档案系统显示，从
2012 年 8 月 15 至 2012 年 11
月 15 日显示，共有违规违章
279 人次，每条违规违章均来
自市民拨打举报电话反映和
运管部门的上路检查，记录
都登记了具体的处理结果，
以备备案统计。

“纸质档案和电子档案
都是更好地确保驾驶员的服
务 考 核 ，实 现 更 好 查 询 管
理。”王红星说，一般违规较
多的驾驶员是流动性大的驾
驶员，通过严格培训考核，保
证正规出租车的服务质量。

纸质档案和电子档案

双重追踪记录

出租科工作人员正在录入驾驶员违规信息。 本报记者 任洪忠 摄

日前，山东省交通部门编制并公布了《山东省出租汽车客运服务规范(试行)》，要求各地根据
实际情况认真执行。聊城市城区早在 2009 年就对出租车实行文明服务量化，对司机不规范服务
实行扣分，严重者停运培训。随着省新规的下发，文明服务考核会继续完善。
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