附件

四平市区出租汽车服务质量

专项治理行动方案

为进一步规范出租汽车经营服务行为，提升出租汽车服务质量，维护公平竞争市场秩序，保障消费者和司机等各方合法权益，根据《交通运输部办公厅 公安部办公厅 文化和旅游部办公厅 市场监管总局办公厅 中华全国总工会办公厅关于开展出租汽车服务质量专项治理行动的通知》（交办运函〔2025〕92号）《关于开展出租汽车服务质量专项治理行动的通知》（吉交联发〔2025〕9号）精神，经市交通运输局、公安局、文化广播电视和旅游局、市场监督管理局、总工会同意，现结合四平市区出租汽车行业实际情况制定本方案如下：
一、工作思路和目标

坚持问题导向，以提升出租汽车服务质量为目标，以压实巡游车企业、网约车平台企业主体责任为牵引，以多部门协同监管为保障，坚持专项治理行动与常态化监管相结合，重点区域治理与社会面治理相结合，规范处罚与约谈整改相结合，加大服务质量类违法行为打击力度，提升人民群众出行满意度。力争专项整治行动结束后，出租汽车行业服务质量进一步提升，企业落实管理制度积极性、主动性进一步增强,服务质量类投诉举报进一步下降。

工作重点

（一）重点治理时段

自即日起至2025年春运结束。春运结束后转为常态化治理。

(二)重点治理区域

聚焦各大、专院校门前，火车站，汽车客运站等重点站场枢纽，重点场所，出租汽车违章高发多发区域，加强对涉及出租汽车服务质量类违法违规行为的治理规范。

(三)重点治理行为

1.巡游车拒载、绕道、议价、宰客、甩客、骂乘客、强行拼客拉客、违规收费、漫天要价、不打表计价、私改计价器等行为；
2.车内吸烟、车内异味、不按乘客要求使用空调、车容车貌不整洁、服务态度差等行为；

3.网约车线下揽客、无故爽约、平台违规派单、提供服务车辆和驾驶员线上线下不一致等行为；

4.不遵守交通规则,随意变道、加塞、超速、违法停车,不文明驾驶和疲劳驾驶等行为；

5.未取得经营许可擅自从事出租汽车经营活动，冒充、克隆巡游车，以私人小客车合乘名义开展非法营运等行为；

6.在出租汽车站区不按序排队、不服从调度组织、喊客拉客倒客等行为；

7.餐饮店、旅游景区等商户与出租汽车司机勾结拉客返点、诱导消费、坑蒙游客等行为。

三、工作要求

(一)加强组织领导。各部门要高度重视,提高思想认识,加强统筹部署，强化部门协同，聚焦本辖区出租汽车行业的突出问题，加大治理力度，确保专项治理行动取得实效，进一步提升公众打车出行的获得感、幸福感、安全感。

（二）加强协调配合，形成联合执法工作合力。各部门要建立常态化联合执法工作机制，紧密配合、协同联动、齐抓共管，要充分整合执法资源，投入足够执法力量，组建联合执法队伍，加大执法执勤力度，采用“早+晚”“定点+巡查”等检查方式，提高各大专院校、车站等重要交通枢纽、商场、医院、旅游景区等重点部位执勤率、见警率，死看死守，共同对违法行为开展整治，切实提升联合执法工作质效。
(三)压实主体责任。要督促巡游车企业、网约车平台企业严格落实主体责任，进一步加强行业自律和司机教育培训，提高行业形象和服务水平。要督促餐饮店、旅游景区等商户切实规范经营行为，诚实守信经营，共同维护良好营商环境。

(四)畅通投诉渠道。要畅通12345、12315、12328等服务热线受理渠道，建立完善“接诉即办”机制,让消费者在出租汽车服务等出行方面放心消费、投诉有门。要健全完善游客维权制度机制，鼓励对外籍游客投诉设立外语专席办理。鼓励探索建立举报奖励制度。督促企业建立健全公开透明的投诉处理和结果反馈机制，完善乘客投诉和司机申诉流程,保障双方合法权益。

(五)加强警示教育。要采取公开曝光、行业通报等方式治理一批违法违规出租汽车，形成震慑效应。要组织巡游车企业、网约车平台企业加强相关典型案例的警示教育，引导从业人员知敬畏、守底线、优服务,持续改进提升服务质量和水平。

(六)强化舆论引导。要通过政府网站、微信公众号、新闻媒体等多种方式，加大对专项治理行动的宣传报道力度。要全面加强网络舆情监测，对各类舆情依法快速处置，及时回应社会关切，避免发酵。

(七)加强关心关爱。要加大出租汽车司机驿站等服务设施的建设运营力度，切实解决出租汽车司机的急难愁盼问题。要广泛开展工会送温暖、走访慰问、困难职工帮扶等活动，帮助解决出租汽车司机实际困难，形成常态化机制。
要及时总结开展专项治理行动的好经验好做法，巩固专项治理行动成效，加快构建规范出租汽车市场秩序、提升出租汽车服务质量的长效措施。在专项治理行动中的典型做法及工作成效等情况，请及时反馈。
