
揭阳市网络预约出租汽车驾驶员

经营服务行为管理规定

（征求意见稿）

第一条 为规范网络预约出租汽车（以下简称网约车）

驾驶员经营服务行为，严厉打击网约车驾驶员宰客、违规加

价、拒载等损害乘客合法权益的违法违规行为，提升网约车

经营服务质量，根据《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 市场

监管总局 国家网信办令 2022 年第 42 号）、《出租汽车驾

驶员从业资格管理规定》（交通运输部令 2021 年第 15 号）、

《广东省出租汽车经营管理办法》（广东省人民政府令 247

号）、《揭阳市网络预约出租汽车经营服务管理实施细则》

（揭府规〔2025〕2 号）等有关规定，结合本市实际，制定

本规定。

第二条 网约车平台公司应当加强对接入网约车车辆和

驾驶员经营行为的日常监管，发现驾驶员订单取消异常、线

下加价议价、拒载等违法违规行为的，应当及时推送警示信

息，按平台规则对驾驶员作出相应处罚，并将违规行为及处

理情况上报交通运输管理部门。



第三条 网约车平台公司应当建立健全下列网约车车

辆及驾驶员管理制度：

（一）建立乘客评价、服务质量投诉及处理制度。网约

车平台企业应当自觉接受社会监督，公布服务监督电话，建

立 24 小时服务投诉值班制度，设立专门的投诉受理部门或

人员受理投诉。网约车平台企业收到乘客投诉后，应当在 10

日内处理完毕，并将处理结果告知乘客。

（二）建立驾驶员服务质量考核机制和驾驶员违规惩处

管理规则。网约车平台企业应当明确驾驶员安全行车、文明

服务的基本要求与禁止性行为准则，驾驶员违规惩处管理规

定应具备分级处理机制，依据违规行为的性质、情节严重程

度以及对行车安全的影响大小，详细界定警示警告、通报批

评、扣除服务分、停运整顿、接受专项培训直至解除合作、

聘用等不同层级的处罚措施。

（三）建立驾驶员培训教育制度。网约车平台企业应当

每月至少组织开展一次驾驶员统一培训，培训内容应当包括

政策法规、社会责任和职业道德、服务规范、安全运营和节

能减排知识等方面，并建立培训档案，增强驾驶员安全意识、

业务技能和职业素养。

第四条 网约车驾驶员在运营过程中，应当遵守国家对

驾驶员在法律法规、职业道德、服务规范、安全运营等方面

的资格规定，文明行车、优质服务。不得有下列行为：



（一）违反规定拒载、途中甩客或者故意绕道行驶；

（二）未经约车人或乘客同意、网约车驾驶员无正当理

由未按承诺到达约定地点提供预约服务；

（三）违规收费、加价、宰客；

（四）未经乘客同意搭载其他乘客；

（五）不按照规定使用文明用语，车容车貌不符合要求；

（六）对举报、投诉其服务质量或者对其服务作出不满

意评价的乘客实施报复；

（七）违反网约车服务质量的其他行为。

第五条 网约车驾驶员违反本规定第四条规定发生拒

载、加价、宰客等违规行为的，按照季度周期的违法行为数

量分别采取相应惩戒措施：

（一）累计达到 1 起的，由所属网约车平台对其进行警

示谈话，所属网约车平台应当组织其参加不少于 2 个学时的

专项教育培训；

（二）累计达到 2 起的，由所属网约车平台对其进行警

示谈话，所属网约车平台应当组织其参加不少于 4 个学时的

专项教育培训，暂停派单 3 天；

（三）累计达到 3 起的，所属网约车平台应当组织其参

加不少于 4 个学时的专项教育培训，暂停派单 7 天；由违法

行为发生地交通运输管理部门对其予以通报批评，纳入不良

记录驾驶员名单并推送至所属网约车平台及全市各网约车



平台；

（四）累计达到 4 起及以上的，所属网约车平台应当对

其暂停派单 30 天；由违法行为发生地交通运输管理部门对

其予以约谈，开展专项教育培训，纳入不良记录驾驶员名单

并推送至所属网约车平台及全市各网约车平台；违法行为情

节严重且拒不整改的，依据相关法律法规的有关规定撤销或

者吊销从业资格证件。

第六条 各级交通综合运输执法部门要聚焦辖区内机场、

车站、景区、商圈、客运站场等乘客集中区域，重点查处网

约车驾驶员拒载、加价、宰客等违法违规经营行为，对违法

违规主体依法依规严肃查处。

第七条 网约车平台公司未履行管理责任，出现驾驶员

拒载、加价、宰客等严重违反国家相关运营服务标准行为的，

依据《网络预约出租汽车经营服务管理暂行办法》第三十五

条规定予以处罚、责令改正。

网约车平台企业不按规定组织实施继续教育的，依据

《出租汽车驾驶员从业资格管理规定》第四十四条规定予以

处罚、责令改正。

网约车平台公司不再具备线上线下服务能力或者有严

重违法行为的，由交通运输主管部门依据相关法律法规责令

停业整顿、吊销相关许可证件。

第八条 全市各级交通运输主管部门应当畅通 12345 市



民服务热线、12328 交通服务监督热线等投诉举报渠道，及

时受理和核查乘客投诉举报。对查证属实的违规行为，依法

依规处理，并将处理结果反馈投诉人。

第九条 全市各级交通运输主管部门应当建立健全网

约车经营服务监督检查制度，采取日常检查、专项检查、重

点抽查等方式，加强对网约车平台企业、驾驶员、车辆的监

督管理。

第十条 本规定所称“拒载”是指驾驶员在有合理运输

能力的情况下，无正当理由拒绝载送乘客的行为。

本规定所称“宰客”是指驾驶员利用信息不对称、乘客

不熟悉路况或计价规则等情形，以不正当手段谋取高额运费

的行为。

本规定所称“加价”是指驾驶员在订单生成后，以各种

理由要求乘客支付超出平台公示计价规则所计算费用的行

为。

第十一条 本规定未有规定的其他事项，相关法律、法

规、规章有规定的，从其规定。

第十二条 本规定由揭阳市交通运输局负责解释。

第十三条 本规定自发布之日起施行，有效期 3 年。


