关于对柳州市第十五届人大第五次会议

第96号代表建议的办理情况
建议内容：关于提升出租车卫生及司机服务意识的建议
出租车作为接待外地商务人员、游客的第一窗口，直接体现柳州市的形象及服务质量，影响外来人员对柳州的第一印象。柳州市出租车车况良莠不齐，存在车内坐垫、脚垫不干净等问题，影响乘客出行体验；司机素质参差不齐，没有给客人提放行李的服务意识，出租车服务规范化程度有待提高。
建议提高出租车行业的管理力度，加大对车辆的维护力度，确保车内卫生良好，并定期检查考核；对司机进行规范化培训，提高服务意识和文明驾驶素质，建立客人评价体系，提高服务满意度。

办理答复情况：

柳州市交通运输局关于对柳州市第十五届人大第五次会议第96号代表建议的答复

xx代表：

您在柳州市第十五届人大第五次会议提出的《关于提升出租车卫生及司机服务意识的建议》（第96号）收悉，由市人民政府办公室交由我单位办理。经研究，现答复如下：

一、基本情况

截至2024年5月，我市营运巡游出租汽车2856辆，其中新能源车2635辆，汽油车221辆;营运网络预约出租汽车10959辆，其中新能源车9174辆,汽油车1785辆。汽油车因为车型较老，车况不佳，确实存在车内坐垫损坏、脚垫不干净等问题，影响乘客出行体验；同时出租汽车驾驶员素质参差不齐，服务意识有待提高。

二、采取的措施
（一）建章立制，促进长效管理。2019年以来我局制定了包括《柳州市城区出租汽车服务质量信誉考核办法》、《柳州市出租汽车服务质量投诉处理办法》等在内的10余项长效管理措施，以制度规范行业管理。完善服务质量信誉考核体系，实施驾驶员和单车动态考核，开发柳州市出租汽车服务质量信誉考核系统，将驾驶员和车辆的运营违规、车容车貌不整洁等问题实时登记并予以扣分，每月定期进行通报。今年1-5月，已对296名违规驾驶员及其车辆进行了考核扣分。

建立驾驶员“红、黄、黑”名单制度，对拾金不昧、热心公益的出租汽车驾驶员予以表扬，对扣分达到一定程度的驾驶员要求企业开展专项继续教育培训，屡教不改或情节严重的驾驶员列入行业“不良记录驾驶员”名单，建议出租汽车行业协会组织全市出租汽车企业不予聘用，将有问题的驾驶员从出租汽车驾驶员队伍中清除，从正反面不断引导行业文明经营，提升服务质量，为行业发展护航保驾。今年1-5月，管理部门已对54名获得表扬的驾驶员进行了加分，同时将6人列为出租汽车“不良记录驾驶员”名单。

（二）强化监管，规范市场行为。在客运站、机场、火车站等客流集散地，加强对出租汽车卫生和驾驶员经营行为的检查，针对车内卫生状况不佳、驾驶员在车内吸烟等不文明行为由现场执法人员予以纠正并进行扣分。强化投诉处理力度，对乘客反映的出租汽车违规行为，管理部门会仔细核实，涉及驾驶员违规行为的，按照规定进行处罚。今年1-5月，我局共接到出租汽车有效投诉195起，立案查处违规行为139起。
（三）专项整治，扫除行业“顽疾”。2024年我局执法支队印发了《2024年柳州市出租汽车行业争创全国文明城市专项治理工作方案》和《关于开展2024年出租汽车行业创城暗访检查工作的通知》，加强对不规范经营、不文明驾驶、车内卫生差等“顽疾”问题的整治力度，全力以赴做好创城冲刺阶段的各项工作，推动出租汽车行业创城工作和服务水平大起色、大提升。同时，还组织职工开展出租汽车创城暗访检查行动，以随机乘车暗访的方式，对全市出租汽车进行“挑刺”、“查漏”。2024年4月至5月，执法支队共暗访出租汽车271辆次，发现存在问题车辆121辆次，问题车次占比44.6%，已针对问题车次对驾驶员当场指正或根据相关规定扣分、处罚，并督促企业教育整改。
（四）开展考核，落实主体责任。今年3-4月，我局开展了出租汽车企业服务质量信誉考核工作，组织考核小组成员针对企业管理、安全运营、运营服务、社会责任、加分等项目对企业进行评分。将驾驶员违规运营、车容车貌不整洁等问题纳入企业的考核评分，督促企业落实主体责任，加强对驾驶员培训教育和经营行为的管理，加强路检路查，保证车内卫生状况良好，进一步提高全行业服务质量水平。经过考核小组评议，2家巡游出租汽车企业评为3A级，10家企业评为2A级，2家企业评为A级，企业的管理能力得到巩固和提升。
（五）推广新能源汽车，加快服务站建设。2018年起我市出租汽车行业引入了新能源汽车，并要求新增及更换的出租汽车全部使用新能源车型。同时，引导企业建设出租汽车综合服务站，解决驾驶员“四难”（充电、吃饭、休息、如厕）问题，并提供洗车、维修等服务，完善和提升配套设施，让驾驶员感受如家般的温暖，在运营过程中，更有热情和干劲。截至2024年5月，我市共有出租汽车综合服务站10座，通过招商引资吸引外地企业在柳建设换电站10座。

三、取得的成效
经过一系列管理措施落地，以及出租汽车企业的积极参与、有效配合，我市出租汽车卫生状况和驾驶员服务水平得到明显改善，出租汽车行业也向着高质量发展积极探索。

一是出租汽车投诉率明显下降。2023年我市出租汽车万车次有效投诉率降至0.06，排名全区第一，《中国交通报》点赞“柳州出租汽车行业系统治理激活力”，《广西日报》专题报道《柳州市靶向发力，推动出租汽车行业由“乱”到“治”转变—全力打造“绿色出租汽车中国样板”》。

二是出租汽车新能源化率不断提高。目前我市新能源巡游出租汽车占比达91.16%，新能源网络预约出租汽车占比达83.27%，排名全区第一，全国前列，在减少环境污染的同时，进一步改善车内环境和乘坐体验，为我市公共领域车辆全面电动化先行区试点工作，提供坚实保障。

三是形成经验积极推广。2023年5月，在由中组部主办、交通运输部承办的“交通运输高质量发展专题研究班”上，市委常委、副市长张国良同志代表柳州，向全国各地的34名分管交通运输工作的副市长，分享了出租汽车改革经验和新形势下具有全行业示范引领价值的柳州出租汽车管理新模式，受到各参训市长们的一致好评。同时，柳州市出租汽车改革管理经验作为成熟可推广的交通运输管理经验编成案例，在交通运输部组织的局长讲坛上向80多个城市进行了分享。2024年4月，交通运输部管理干部学院将出租汽车深化改革暨新能源更新推进工作高级研修班安排在柳州并成功举办，着力推广柳州市深化出租汽车改革经验，来自全国14个省市70余名学员齐聚柳州市参加学习，柳州出租汽车行业治理工作获全行业的认可和信任。

四、下一步工作计划
（一）持续开展出租汽车经营服务质量提升专项整治行动。按照《2024年出租汽车行业创建全国文明城市及规范经营行为专项整治工作方案》，坚持问题导向，通过对拒载、议价、甩客、强行拼客、不文明驾驶、不文明用语、车内卫生差、不主动出具发票等“顽疾”问题的监督检查，进一步规范出租汽车经营行为，提高出租汽车乘车环境和服务水平，确保各项工作取得更大成效。
（二）进一步加强出租汽车驾驶员培训教育工作。一方面督促出租汽车企业严格落实驾驶员岗前培训制度,注重车辆操作技能、道路交通法规、服务礼仪等方面的培训，同时做好驾驶员月度例会、违规驾驶员专项培训等，从思想上提高驾驶员的服务意识。另一方面协调出租汽车行业协会组织开展全市范围内的出租汽车驾驶员继续教育培训工作，聘请专业讲师给驾驶员深入学习行业政策法规、服务规范等知识，提高驾驶员规范运营的技能和水平。

（三）继续加强行业监管工作。组织执法人员、出租汽车行业协会针对出租汽车车辆卫生环境、服务意识等方面开展暗访工作；在机场、火车站、各大客运场站加强驻点巡查，要求驾驶员注意车内环境卫生，提高服务意识；督促出租汽车企业加强对车辆的日常清洁和维护，有条件的可在车内设置垃圾袋并定期清理,确保车内整洁干净。同时,加强对驾驶员的约束和监督,禁止在车内吸烟、吃东西等行为,提高车内环境的舒适度。
专此答复，诚挚感谢您对出租汽车行业管理工作的关心支持。
柳州市交通运输局
2024年6月11日



