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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准代替GB/T22485—2013《出租汽车运营服务规范》,与GB/T22485—2013相比,除编辑性

修改外主要技术变化如下:
———增加了巡游出租汽车运营服务、网络预约出租汽车运营服务的术语和定义(见3.2、3.3);
———修改了出租汽车运营服务、服务人员的术语和定义(见3.1、3.4,2013年版的3.1、3.5);
———删除了出租汽车服务站点、待租状态、暂停运营状态、议价、拒载的术语和定义(见2013年版的

3.10、3.11、3.12、3.15、3.16);
———删除了服务方式(见2013版的第5章);
———修改了运输车辆的基本要求(见5.1,2013年版的6.1);
———删除了专用设施、服务标志的要求(见2013版的6.2、6.4);
———删除了服务站点的规定(见2013版的第7章);
———修改了服务人员业务素质与培训、服务仪容与言行举止的要求(见6.1、6.2,2013年版的8.1、

8.2、8.3);
———修改了运营过程和运营结束的相关要求(见7.2.1、7.2.12、7.3.3,2013年版的9.2.1、9.2.18、

9.3.3);
———删除了站点服务人员的要求(见2013年版的8.4);
———删除了运营中、暂停运营、运营特殊情况处理的要求(见2013年版的9.2.2、9.2.3、9.2.9、

9.2.12、9.2.16、9.4、9.5.6);
———删除了电召服务的特别要求(见2013年版的第10章);
———修改了驾驶员安全行车的基本要求(见8.2.1.2、8.2.1.3,2013年版的11.1.1.2、11.1.1.4);
———修改了经营者安全管理的要求(见8.1.2、8.1.3、8.1.4,2013年版的11.2.1、11.2.2、11.2.4);
———修改了服务评价与投诉处理的要求(见9.1.1、9.1.3,2013年版的12.1.1、12.1.3);
———删除了服务评价指标中车辆服务标志设置合格率、标志顶灯、计价器合格率、消防器材合格率、

车载卫星定位系统合格率、驾驶员从业资格证件拥有率、乘客满意率等指标及要求(见2013年

版的12.2.1、12.2.2、12.2.3、12.2.4、12.2.6、12.2.14);
———增加了车载卫星定位系统在线率、第三方调查乘客满意率服务评价指标及要求(见9.2.1、

9.2.10)。
本标准由中华人民共和国交通运输部提出。
本标准由全国城市客运标准化技术委员会(SAC/TC529)归口。
本标准起草单位:交通运输部公路科学研究院、交通运输部科学研究院、广州市交通运输局、杭州市

交通运输发展服务中心、安徽省道路运输管理服务中心、北京首汽(集团)股份有限公司。
本标准主要起草人:程国华、杨海龙、乔睿、王蔚、吕安琪、殷焕焕、李燕霞、王剑、何广云、李科、

刘常虹。
本标准所代替标准的历次版本发布情况为:
———GB/T22485—2008、GB/T22485—2013。
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出租汽车运营服务规范

1 范围

本标准规定了出租汽车运营服务的总体要求以及运输车辆、服务人员、服务流程、运输安全、服务评

价与投诉处理等要求。
本标准适用于出租汽车乘客运输服务,包括巡游、网络预约等方式的共性服务。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB7258 机动车运行安全技术条件

GB8410 汽车内饰材料的燃烧特性

GB/T18344 汽车维护、检测、诊断技术规范

GB18352.6 轻型汽车污染物排放限值及测量方法(中国第六阶段)

GB/T32852.4 城市客运术语 第4部分:出租汽车

3 术语和定义

GB/T32852.4界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1

出租汽车运营服务 taxioperationservice
以七座及以下乘用车和驾驶劳务为乘客提供出行服务,并按乘客意愿行驶,根据行驶里程、行驶时

间或约定计费的运输经营活动。

3.2
巡游出租汽车运营服务 cruisingtaxioperationservice
可在道路上巡游揽客、站点候客,喷涂、安装出租汽车标识,以七座及以下乘用车和驾驶劳务为乘客

提供出行服务,并按照乘客意愿行驶,根据行驶里程和时间计费的经营活动。

  注:包括扬手召车、电召服务、站点服务等服务方式。

3.3
网络预约出租汽车运营服务 app-basedridehailingoperationservice
企业以互联网技术为依托构建服务平台,并通过网络服务平台接受约车人预约请求,使用符合条件

的车辆和驾驶员,提供不在道路上巡游揽客、站点候客等的出租汽车服务经营活动。

3.4
服务人员 servicepersonnel
直接或间接为乘客或约车人提供出租汽车服务的人员。

  注:包括驾驶员以及企业管理、调度服务、站点服务、投诉处理等人员。

3.5
服务质量 servicequality
出租汽车服务优劣程度的表征。
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