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《网络预约出租汽车运营服务规范（征求意见稿）》

编制说明

一、一、一、一、编制目的编制目的编制目的编制目的

为落实《关于深化改革推进出租汽车行业健康发展的指

导意见》和《网络预约出租汽车经营服务管理暂行办法》（简

称《管理办法》），规范网约车经营行为、提高服务水平，

制定《网络预约出租汽车运营服务规范》（以下简称《规范》）。

二、编制原则二、编制原则二、编制原则二、编制原则

————————系统性。系统性。系统性。系统性。《规范》的起草充分考虑与《管理办法》

相配套，《管理办法》中已明确的内容，一般不纳入标准，

对《管理办法》中未明确，需进一步细化的内容，在标准中

提出具体的技术要求，为规范网约车经营行为、提高服务水

平提供技术支撑。

————————协调性协调性协调性协调性。。。。注重标准体系整体架构，并与现有标准相

协调。逐步形成标准间相互协调、相互补充的有机整体。

————————完整性。完整性。完整性。完整性。体现网约车全过程（包括从订单分发、实

际运营、后续评价等）、全要素（包括经营者、车辆和人员

等）服务要求，重点突出对静态基本要求、动态服务流程以

及信息安全等的指导、监督与管理。

三、主要编制依据三、主要编制依据三、主要编制依据三、主要编制依据

1.《国务院办公厅关于深化改革推进出租汽车行业健康
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发展的指导意见》（国办发〔2016〕58 号）。

2.《网络预约出租汽车经营服务管理暂行办法》（交通

运输部 工业和信息化部 公安部 商务部 工商总局 质检总

局 国家网信办令 2016 年第 60 号）。

3.GB/T 22485-2013《出租汽车运营服务规范》。

4.GB/T 1.1-2009《标准化工作导则 第 1 部分 标准的

结构和编写》。

四、主要四、主要四、主要四、主要编制过程编制过程编制过程编制过程

交通运输部积极推进网约车标准编写工作，成立了由交

通运输部公路科学研究院牵头、行业管理部门以及出租汽车

经营企业、平台企业等有关专家和人员组成的标准编制组。

工作过程如下：

2015 年 3 月，召开了标准立项材料审查会，明确了工作

思路、工作原则和工作进程。为保证标准制定工作的顺利进

行，编制组开展了重点城市调研，并结合网约车服务特点及

当前存在的突出问题，完成了标准讨论稿。

编制组分别于 2015 年 12 月、2016 年 1 月和 2016 年 5

月，组织召开了三次专家研讨会，邀请行业管理部门、研究

机构及企业有关专家，对标准讨论稿的框架和内容进行了讨

论。

2016 年 7 月，交通运输部组织全国城市客运标准化技术

委员会及有关专家，对标准进行了论证。编制组按专家意见
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和建议，修改完善形成标准征求意见稿。

五、标准主要内容五、标准主要内容五、标准主要内容五、标准主要内容

一是规范了网络预约出租汽车运营相关的术语和定义。

二是明确了网络预约出租汽车的经营者、运输车辆、驾

驶员等的基本要求。

三是对网络预约出租汽车经营者和驾驶员的服务流程

分别进行了界定。

四是对特殊情况的处理，以及服务评价与投诉处理进行

了规范。

有关服务评价指标设置及计算方法如下：

1.“预约响应率”评指标及要求。要求网约车经营者对

于约车需求 100%相应。

2.“约车成功率”评价指标及要求。参照目前主要平台

实际，约车成功率大于或等于 80%。

3.“车辆相符率”评价指标及要求。按照《管理办法》

有关要求，网约车经营者应当保证线上提供服务的车辆和线

下实际提供服务的车辆一致，即车辆相符率应达到 100%。

4.“驾驶员相符率”评价指标及要求。按照《管理办法》

有关要求，网约车经营者应当保证线上提供服务的驾驶员和

线下实际提供服务的驾驶员一致，即驾驶员相符率应达到

100%。

5.“营运车辆保险购买合格率” 评价指标及要求。按
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照《管理办法》有关要求，网约车车辆使用性质为营运，应

当具有营运车辆相关保险，即营运车辆保险购买合格率应达

到 100%。

6.“乘客有效投诉率”评价指标及要求。侧重于强调服

务意识，指标设置要求参照传统出租汽车企业。

7.“投诉处理率”评价指标及要求。对约车人或乘客投

诉积极回复，认真处理，指标设置要求参照传统出租汽车企

业。

8.“乘客服务评价不满意率” 评价指标及要求。乘客

更多是对服务不满意时，才进行评价，指标设置参照目前企

业实际，要求乘客服务评价不满意率小于 20%。

9.“第三方调查乘客满意率”评价指标及要求。参照目

前企业实际，要求第三方调查乘客满意率大于或等于 80%。

六、预期经济效果六、预期经济效果六、预期经济效果六、预期经济效果

一是有利于建立完善新老业态分类管理体系。针对网约

车新型服务模式，通过规范网约车经营行为，合理划分新老

业态业务边界，有利于促进传统出租汽车与网约车错位经

营、融合发展。

二是有利于加强市场诚信体系建设。针对预约服务特

点，通过加强网约车经营者安全管理和驾驶员信用管理，完

善服务质量评价，加快建立完善优胜劣汰的市场竞争机制，

不断提高诚信经营、文明服务水平。
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三是有利于保障乘客合法权益。提出包括服务方式、服

务流程以及运营安全等方面的要求，能够提升网约车服务质

量和服务水平，保障乘客安全与合法权益。

七、与有关的现行法律、法规和标准的关系七、与有关的现行法律、法规和标准的关系七、与有关的现行法律、法规和标准的关系七、与有关的现行法律、法规和标准的关系

《管理办法》中，对于网约车驾驶员和车辆基本条件、

平台企业经营行为等方面做出了要求。本标准符合上述要

求。

《出租汽车运营服务规范》（GB/T 22485-2013）规定

了出租车的通用技术要求，本标准体现网络预约出租汽车服

务的特色。

八、作为强制性或推荐性标准的建议八、作为强制性或推荐性标准的建议八、作为强制性或推荐性标准的建议八、作为强制性或推荐性标准的建议

建议《网络预约出租汽车运营服务规范》作为推荐性行

业标准。
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