
的的哥哥一一天天跑跑5500趟趟仅仅获获44次次评评价价
青岛6000余辆出租车装了服务评价器，使用率不足一成形同虚设

打车时遇到贴心或让人烦恼的出租司机，乘客怎么表达感谢或发泄情绪？目前，青岛市6000余辆出租车上配备了服务评价
器，乘客下车时可以对出租车司机进行“满意、基本满意、不满意”的评价，但评价率却不足10%。乘客不习惯、嫌麻烦，出租车司机
又不重视，缺少评价机制，是导致评价率不高的原因。

本报记者 官文涛

2014年11月，青岛开始对
出租车安装智能终端系统，系
统具备服务评价器等功能。截
至目前，青岛共有6000多辆出
租车都已安装智能终端系统，
系统与各出租车公司的指挥中
心后台相连，图像、录音、行车
线路可实时传送到指挥中心。
服务评价器也一样，当乘客按
下某按键，指挥中心就能接收
并录入系统。

24日，记者从青岛海博出租
汽车有限公司后台指挥中心的电
脑上看到，上午10点至10点20分
这段时间内，公司近1000辆出租

车的评价状态基本上都显示“未
评价”。据了解，正常情况下，一辆
出租车每天平均能跑50多趟，但
出租车公司后台每日接收到的乘
客的评价信息仅4次左右，评价率
不足10%。

随后，记者随机采访了10
多位市民，仅一人有过下车后对
出租车司机进行评价的经历。

“我是济南人，由于工作关系，经
常往返济南和青岛两座城市。前
不久，出了青岛火车站后，搭了一
辆出租车，出租车司机主动帮忙
为我搬行李，我挺感动，下车时按
了‘非常满意’键。”任先生说。

随机问10位乘客，仅一人评价

“知道出租车上有评价器，
每次要下车的时候，评价器会
有语音提示乘客进行评价，但
我从来没用过。”市民张女士
说，她在一家外贸公司做业务
员已有一年多，其间坐了不少
出租车，为了避免麻烦，每次都
是付完车费后便下车，司机也
不会提醒她进行评价。

还有不少乘客不知道出租
车上有评价器。此外，随着打车
软件的流行，不少乘客认为，用
手机支付车费完成后，可以在打
车软件上对出租车司机进行评
价，再用出租车上的评价器进行
评价有些重复了。

乘客不习惯评价，出租车
司机也不够重视。“乘客不用，
公司也不考察评价结果，驾驶
员自然就不会重视。”出租车司
机陈师傅告诉记者，安装评价

器后，公司并未设置相关奖惩
措施。

记者了解到，目前，各公司
还未设立奖罚制度。“仅通过乘
客在评价器上的选择，很难对
出租车司机做出奖励或惩罚。”
青岛海博出租汽车有限公司服
务部经理杨爽说，因为确保这
个满意率和不满意率的真实
性，是个难题。如果有乘客对出
租车驾驶员不满意，按下“不满
意”键，后台只能监控到评价状
态，而无法取得乘客的联系方
式，也就无法进行核实，无法获
悉乘客不满意的原因。还有的
情况就是，如果乘客选择了“不
满意”键，出租车司机以乘客喝
醉或者小孩乱摁为由，推脱责
任。如果设置了奖励制度，很多
司机为了得到奖励，可能会自
己为自己打“满意”。

乘客不习惯，司机不重视

既然出租车评价器使用率
很低，同时，按下“满意”或“不满
意”键对出租车司机并无影响，
那安装这个评价器有何意义？为
此，记者采访了青岛市道路运输
管理局相关负责人。

据该负责人介绍，出租车智
能终端系统从去年开始安装以
来，青岛市出租汽车行业更加规
范。而对于服务评价器，主管部
门是希望市民多为出租车打分，
以便更全面地掌握整个出租车
行业的服务质量状态，及时发现
出租汽车存在的问题，便于主管
部门有针对性地管理和提出改
进建议。青岛共 12000辆出租
车，目前共有6000多辆出租车
装有智能终端，今年年底，青岛

市所有出租车安装完成智能终
端。

“下一步，需要建立电召平
台，让出租车实现电话调度，乘
客通过拨打电召平台乘车后，
如果对司机不满意，电召平台
可根据乘客的联系方式进行
回访，主管部门便可以对司机
进行相应处罚。”该负责人介
绍，从整个出租车行业管理的
发展方向来看，将乘客下车评
价纳入出租汽车年度信誉考
核是大势所趋，因此，他们将
从技术和管理等方面进行研
究，将乘客下车评价这一项落
实到出租车年度信誉考核内
容当中来，让出租车服务评价
器能真正发挥作用。

乘客的评价将纳入信誉考核

在青岛，评价率低的现象不
仅出现在出租车行业，银行、手
机等服务行业也存在同样的情
况。记者了解到，此前，青岛不少
银行的窗口设有服务评价器，但
由于使用率不高，银行不得不撤
掉这一设备。“顾客使用评价器
的确较少，顾客不愿意进行评
价，我们也不会强求，再加上考
虑到要让顾客当着银行工作人
员的面按服务评价器，顾客很难
做出公正、客观的评价，于是就
取消了评价器。”青岛一家银行
的负责人告诉记者。

记者在青岛市黄岛区上流
汇的一家中国银行看到，两个窗

口虽然都设有服务评价器，服务
评价器上还显示工作人员的信
息，但都被工作人员放在了窗口
玻璃的内侧，顾客无法进行评
价。

评价率低，如何吸引顾客主
动进行评价呢？记者来到南京路
的一家汽车4S店，店内前台设
有服务评价器，4S店的经理告
诉记者，每当客户进4S店办理
完业务后，只要对该店服务进行
评价，便可领取一份汽车小饰
品，不仅吸引了客户前来办理业
务，也提升了该店的服务质量，
几乎每一名进店的顾客都会对
该店做出服务评价。

鼓励乘客评价还得多动脑筋

“顾客就是上帝”这句话阐述了以顾客为中心的营销理念，被许多经营者奉为圭臬。客户满意度调
查的目的在于通过提高客户满意度来践行以客户为中心的理念，从而推动企业的发展。盖洛普公司认
为，测量顾客满意度的过程就是顾客满意度调查。找出与顾客满意或不满意相关的关键因素，根据顾
客对这些因素的看法测量统计出数据，进而得到综合的顾客满意度指标，通俗地称之为绩效指标。

有调查显示，客户满意度调查最关键的一点在于处理好敬业的员工和满意的客户之间的关系。一
位敬业的员工，会努力为客户提供满意的服务，从而提高客户满意度。顶尖的公司深知提升员工敬业
度、并将此规划到企业要实现的目标中，会帮助他们赢得市场。

中国海洋大学社科部教授蔡勤禹教授介绍，社会各行业评价机制的存在是有必要的，尤其是服务行业
的评价机制，一个行业或者单位设立评价机制，说白了就是自我反省要求进步的表现，只有通过评价机制
才能了解客户满意度，从而推动一个行业的发展。评价机制不仅能规范一个行业，使各个行业更好地为广
大消费者服务，而且更能够让这个行业了解客户真正的需求是什么，同时也能给其他顾客提供参考。

“评价机制简单说就是一个服务方到被服务方，再反馈到服务方的过程，在这个过程中，如果服务方仅
流于形式，将服务评价丢给被服务方，而不注重被服务方的反馈信息，那么这个评价机制就形同虚设，发挥
不了它应有的作用。”蔡勤禹教授介绍，评价机制能否发挥真正作用，首先需要被服务对象的参与，需要被
服务对象客观、有效、公正的评价，其次还要保证评价机制的真实性，服务行业不能仅考虑评价后的结果，
应当认真对待评价结果，从评价结果中寻找自己的不足，改善客户体验。 本报记者 官文涛 整理

简单把评价权丢给用户，效果不会好

出租车上的服务评价器受冷落。 本报记者 官文涛 摄

专家观点

不少市民希望房产行业
出现评价体系，指导自己的
购房计划。

很多产品有大量评价，中
肯的评价会吸引更多客户。

不少人认为浪费时间，
对于查号台的评价机制置之
不理。

缺少奖惩机制，使用率
不足10%，乘客不关注，司机
不提醒。

【网店】广泛使用

一些银行窗口设有服
务评价器，但由于使用率不
高，撤掉了这一设备。

【房产】呼声高

【银行】部分闲置

【4S店】奖励

有的店内前台设有服务
评价器，送汽车小饰品，吸引
客户。【查号台】有时使用

部分服务机构评价体系现状

【出租车】闲置
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