嘉兴市交通局文件
嘉交〔2008〕135 号 
关于印发嘉兴市公交客运服务质量考核办法（试行）的通知

各县(市、区)交通局，嘉兴市公共交通公司、嘉兴市国鸿汽车运输有限公司、嘉兴市南湖旅行社有限公司、浙江嘉兴长运运输有限公司：

　　为加强公交客运管理，规范公交经营行为，保障乘客合法权益，提高公交客运服务质量，根据《嘉兴市公共汽车客运管理办法（试行）》以及有关法律、法规、规章等规定，我局制定了《嘉兴市公交客运服务质量考核办法（试行）》，现印发给你们，请认真贯彻执行。

    执行过程中，如遇问题，请与市运管处运安科联系，电话：82711971。
嘉兴市公交客运服务质量考核办法（试行）
第一章 总则

第一条 为加强公交客运管理，规范公交经营行为，保障乘客合法权益，提高公交客运服务质量，建立公共交通财政补贴监管机制，根据《嘉兴市公共汽车客运管理办法（试行）》以及有关法律、法规、规章等规定，制定本办法。

第二条 通过规范公交客运行业服务质量考核，进一步提高公交客运及站场经营者和从业人员对服务质量重要性的认识，促进公交客运行业服务质量进一步提高，逐步提高公共交通竞争力，构筑具有高度吸引力的现代化公共交通系统，为市民提供便捷、经济、安全、舒适的公共交通服务。通过服务质量考核，建立科学、合理、严谨的公共财政补贴（补偿）体系。

第三条 我市行政区域内公交客运经营企业和公交客运站场经营企业均适用本办法。

第二章 考核分数和等级

第四条 公交客运企业服务质量考核成绩满分为100分，其中企业经营管理考核（见附件1）成绩占30%，线路服务质量考核（见附件2、附件3）成绩占70 %。

公交客运站场企业服务质量考核（见附件4）成绩满分为100分。

第五条 公交客运企业和公交站场企业服务质量考核结果分为优秀、良好、合格和不合格四个等级，分别用AAA级、AA级、A级、B级表示：

1、AAA级：总分在90分以上(含90分) ；

2、AA级 ：总分在80-90分(含80分) ；

3、A级  ：总分在70-80分(含70分) ；

4、B级  ：总分在70分以下的。

公交客运企业线路服务质量考核结果分为优秀、良好、合格和不合格四个等级，分别用★★★★级、★★★级、★★级、★级表示：

1、★★★★级：考核成绩在95分以上的(含95分)；

2、★★★级  ：考核成绩在85-95分的(含85分)；

3、★★级    ：考核成绩在75-85分的(含75分)；

4、★级      ：考核成绩在75分以下的。

第六条 有下列情形之一的，企业服务质量考核等级评定为B级：

1、企业经营管理考核成绩低于70分的；

2、发生一次死亡3人以上（包括3人）交通责任事故或发生3起以上一次死亡1－2人交通责任事故，负有事故主要责任的；

3、发生责任性重大群体事件、严重影响市民出行和社会秩序的；

4、拒不执行政府应急指令的。

第七条 公交客运企业“企业经营管理”考核中“车辆管理”、“安全生产”、“成本控制”和“社会服务”等四项考核目标，公交客运站场企业考核中“成本控制”、“安全生产”等两项考核目标，由公交客运管理机构每个考核期之初发文明确。

第三章 考核办法

第八条 服务质量考核每年2次，周期分别为每年的1月-6月，7月-12月，考核时间分别安排在当年7月和下年1月。
第九条 公交客运企业线路考评覆盖率应达到100%，单条线路考评车辆不少于该线路车辆总数的60%，采取乘坐公交车检查方式时每次乘坐距离不少于3个站；公交客运站场企业被考核的站场数，按照不少于每类站场的20%确定。

第十条 公交客运企业“企业经营管理”由公交客运管理机构负责考核；线路服务质量考核由三部分组成：公交客运管理机构考核、第三方中介机构评测、社会满意度问卷调查，分别占40%、40%、20%。某条线路服务质量考核得分等于被考核车辆得分平均值。

第十一条 公交客运管理机构考核主要以明查方式进行，组织公交管理执法人员、公交义务监督员、社会志愿者、群众代表等采取乘坐公交车、站亭观察、现场录像等方式进行考核。

第三方中介机构测评主要以暗访方式进行。

乘客满意度问卷调查主要通过组织公交管理执法人员、公交义务监督员、社会志愿者、群众代表等在公交站亭或公交车上进行问卷调查，每条线路调查不少于10人次，取得分平均值。

第十二条 公交客运站场企业服务质量考核：由公交客运管理机构负责考核。

第四章 考核要求

第十三条 实施公交客运服务质量考核，是强化行业管理、提高管理效能，促进企业提高服务质量的一个有效措施。各级公交客运管理机构要高度重视这项工作，加强领导，认真组织实施，并形成制度。

第十四条 被考核的公交客运、公交客运站场企业应自觉服从和接受公交客运管理机构部门的检查考核，积极配合工作，按规定要求提供有关资料。

第十五条 考核过程中，要统一标准，严格把关，力求客观、公正、科学、规范，考核情况实行公示制度。

第十六条 考核过程中发现的违章违规行为，法规、规章规定应予以行政处罚的，除扣相应分数外，同时按规定处罚。

第五章 奖惩措施

第十七条 公交线路服务质量考核为★级的，责令限期整改，并在下一季度进行复检；公交客运企业和公交客运站场企业服务质量考核不合格的，责令整改3-6个月。在整改期间暂停公交客运企业新增线路和车辆审批。

第十八条 公交客运企业服务质量考核结果作为文明评比、公交线路经营权服务质量招投标的重要依据，并与同期公共财政补贴（补偿）挂钩。
第六章 其他

第十九条 本办法由嘉兴市交通局负责解释。

第二十条 本办法自发文之日起实施。

附件1：嘉兴市公交客运企业服务质量考核评分标准（企业经营管理）；

附件2：嘉兴市公交客运企业服务质量考核评分标准（线路服务质量）；

附件3：嘉兴市公交客运线路服务质量考核问卷调查表；

附件4：嘉兴市公交客运站场企业服务质量考核评分标准。
嘉兴市交通局
二○○八年六月十七日　　
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