
2024年蛟河市公路客运有限责任公司客运服务质量考核明细
	考核指标
	考核内容
	考核分数
	评分标准
	得分
	备注

	运输安全指标
（40 分）
	交通责任事故
	10
	1.从事道路客运经营活动，发生重伤 1 人以上一般交通事故负有同等以上责任的一次扣10 分；
2.从事道路运输经营活动，发生一般交通事故，且负同等以上责任的一次扣 5 分；
	10
	

	
	车辆技术状况
	5
	1.不按规定维护、检测营运车辆的一次扣 5 分；
2.营运车辆安全设施不全或者未达到规定安全标准的一次扣 5 分。
	5
	

	
	动态监控设备使用情况
	5
	擅自拆除、屏蔽、扭动动态监控摄像头，私自安装控制开关等造成信号不能正常上传的一次扣 5 分
	0
	

	
	保险情况
	5
	未按时足额缴纳客运承运人责任险的一次扣 5 分
	5
	

	
	违规违章操作 情况
	10
	1.驾驶营运客车超员或超速 20%及以上的一次扣 10 分，驾驶营运客车超速 20%以下的一 次扣 5 分；
2.驾驶擅自改装的车辆或擅自改动车辆设备设施，从事道路运输经营活动的扣 5 分
	10
	

	
	其他
	5
	1.未按要求提示乘客系扎安全带的一人次扣 2 分；
2.未对中途上车乘客所携带包裹进行三品检查的一人次扣 5 分； 3.未按要求在车厢醒目位置喷涂安全告知提示的一次扣 3 分。
4.无故不参加行管部门组织的安全教育培训学习、会议和其他活动的一人次扣 3 分；
	5
	


	经营行为指标
（30 分）
	经营资质情况
	10 分
	1.使用无道路客运班线经营许可的车辆，从事班车客运经营的一次扣 10 分； 2.超越许可事项，从事道路客运经营活动的一次扣 10 分；
3.擅自安排无从业资格人员驾驶营运车辆，承担运输任务的一次扣 10 分；
4.未按规定携带《道路运输证》、《道路运输从业人员资格证》、《道路客运班线经营
许可证明》从事道路运输经营活动一次扣 3 分
5.未在规定位置放置客运标志牌，从事道路旅客运输经营活动的一次扣 3 分
	10
	

	
	违规运营行为
	10 分
	1..客运班车不按批准的客运站点停靠、站外发车，或者不按规定的线路、班次、时间行 驶的一次扣 5 分；
2.未报告原许可机关，擅自暂停或终止道路客运经营的一次扣 10 分，
	10
	

	
	贯彻执行行业 管理
	10 分
	1.拒绝接受执法人员检查或不按行业管理部门要求对违规行为进行整改的扣 5 分
2.配合客运站执行车辆安全例行检查以及出站检查制度，擅自驾驶客车出站的扣 5 分. 3.不积极配合处理乘客投诉举报纠纷的扣 5 分
	10
	

	服务质量指标
（20 分）
	媒体曝光
	5 分
	1.发生服务质量事件经媒体曝光查实的，或有受到地市级及以上交通运输主管部门通报 批评的服务质量记录的一次扣 5 分；
2.受到县级交通运输主管部门通报批评的服务质量记录的一次扣 5 分
	5
	

	
	车辆服务
	5 分
	1.车容车貌不整洁、车厢卫生差、不及时清洗更换座套的扣 3 分 2.未按要求在车厢内张贴票价表和投诉举报电话的扣 5 分
3.私自增加座椅或随车携带板凳、马扎等临时座椅的扣 3 分
	5
	

	
	服务态度
	5 分
	1.司乘人员服务态度差、态度野蛮粗暴、辱骂谩骂、殴打乘客的或隐匿旅客遗落物品的 一次扣 5 分；
2.存在拒载、甩客或以欺骗、暴力等手段招揽旅客行为的一次扣 5 分；
	5
	

	
	其他
	5 分
	不按规定价格售票，擅自提高或降低票价的扣 5 分
.在市区、居民区等人员密集场所使用高音喇叭喊客的扣 3 分
	5
	


	
	
	
	承担运输任务中，驾驶员存在抽烟、打电话、车窗抛物等不文明行为的扣 3 分 在旅客运输途中擅自变更运输车辆或者旅客移交他人运输的扣 3 分
	
	

	社会责任指标
（10 分）
	维护行业稳定
	8 分
	驾驶员参与影响社会公共秩序、损害社会公共利益的停运事件的或参与群体上访、越级 访、缠访的，每次扣 8 分。
	8
	

	
	遵守行业公约 机构通报
	2 分
	1.在突发恶劣天气、突发事件，以及政府指令性运输任务时，不服从行管部门调度安排 的扣 2 分
2.不遵守行业公约的，扣 1 分，被党政机关、行业协会通报的，扣 2 分。
	2
	

	加分项（50 分）
	政府及部门表 彰奖励情况
	20 分
	获得省、部级及以上荣誉称号的，加 20 分；获得地、市级荣誉称号的，加 10 分；获得 县、区级荣誉称号的，加 5 分；企业所属车队、驾驶员获得地、市级以上荣誉称号的每 次加 10 分，加到 20 分为止
	
	

	
	社会公益
	20 分
	按规定完成政府指令性任务、积极组织参加抢险救灾、赈灾、救死扶伤等具有较大社会 影响的公益活动的，每次加 10 分；企业所属驾驶员有见义勇为等行为的每次加 5 分，加 到 20 分为止。
	
	

	
	新能源车
	10 分
	应用新能源汽车的，按新能源车辆比例加分。计算公式：10*比例
	
	

	合计
	95
	



