
附件 1

东莞巴士有限公司东部分公司关于服务质量
的整改措施及实施方案

依据《2025 年度东莞市公交企业服务质量考核报告》的工

作要求，为提升我市公交服务水平，切实解决市民反映的突出问

题，树立良好公交形象，增强城市公交吸引力，为市民提供安全、

优质、便捷的公共出行服务，特制定本方案。

一、具体考核情况

2025 年度，东莞巴士有限公司东部分公司服务质量考核得

分为 84.51分。其中，我司“责任事故死亡率”考核得分 9分（满

分 15分）、“交通违章率”考核得分 13分（满分 15分）、“乘

客满意度”考核得分 3分（满分 5分）、“服务环境”考核得分

10.51分（满分 15分）、“投诉率”考核得分 13分（满分 15分）。

二、整改措施

（一）责任事故死亡率方面

1.加强对公交车长的培训教育，提升其安全意识，切实增强

驾驶员防御性驾驶的能力，避免发生重大交通事故。

2.严格查处驾驶员不安全驾驶行为，重点对过斑马线路口转

弯超速情况、乘客未坐稳扶好就起步情况、急刹车急起步情况、

危险驾驶等情况进行抽查，严肃按照公司规章制度进行处理。
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3.做好典型事故案例宣导工作，通过结合线上和线下宣导，

持续向车长灌输安全意识，深刻剖析事故发生原因及后果，让车

长从“要我安全”转变为“我要安全”。

4.定期组织安全生产会，阶段性分析安全生产存在的问题及

不足，定期通报安全生产工作情况，以严格的考核制度为抓手，

压实压细安全生产工作，切实消除安全生产工作中的隐患问题。

5.定期组织第三方机构对公司安全管理人员开展业务能力

提升安全培训，做好对公司安全管理人员再培训教育工作，着力

夯实安全队伍的业务根基，全面提升人员综合素养。

（二）交通违章率方面

1.做好交通违章警示教育工作，组织安全管理人员到公司辖

内各停场开展线下宣导工作，并在工作微信群发布违章警示通告

信息。

2.指引车长在等红绿灯时，不要排“头车”，在通过灯控路

口时确认好红绿灯颜色后再通行，降低违章概率。

3.每月制定专项视频抽查方案，重点抽查车长不文明驾驶行

为和陋习，并定期通报方案工作的落实情况，强化监督车队落实

各项安全工作任务。

4.要求全体车长签订安全生产承诺书，落实安全生产工作。

5.做好路查路控工作，有针对性地对违章黑点进行路查，不

断增强安全管理人员发现问题的能力。

（三）乘客满意度方面
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1.服务态度：开展驾驶员文明服务、营运服务规范培训，树

立文明服务意识，要求耐心应答乘客问询、主动帮扶，使用文明

用语，杜绝态度生硬、敷衍待客。

2.车内环境：加大车辆保洁力度，确保每辆车运营结束后进

行全面清洁（覆盖座椅、地板、车窗等区域）。每日开展车辆卫

生随机抽查，一经发现清洁不达标的车辆当即责令整改。

（四）服务环境方面

1.文明安全驾驶、遵章守纪提升：月度驾驶员安全培训中，

强调安全驾驶的重要性，严禁行车途中收听广播或音乐、无故离

开驾驶位，一经发现该情况按照安全责任书严格处理。

2.车内服务设施提升与监督：强化车内服务设施管护与监督，

定期开展车内服务设施排查，对排查发现的故障设备统一移交维

修车间及时处置，确保车载设施正常投用。

3.站点站牌信息管理：安排专人负责站点站牌信息的更新和

维护，确保站牌信息准确、清晰。每月对站点站牌信息进行检查，

对损坏或模糊不清的站牌及时更换。

（五）投诉率方面

1.提升服务态度方面：开展驾驶员文明服务、营运服务规范

培训，树立文明服务意识，要求耐心应答乘客问询、主动帮扶，

使用文明用语，杜绝态度生硬、敷衍待客。

2.减少候车时间投诉方面：通过加强调度员与车长沟通，提

高运力及班次调度水平，进一步缩短乘客候车时间，避免乘客长
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时间等待。

3.安全驾驶方面：通过月度驾驶员安全培训和一对一宣导等

多种培训手段，提升驾驶员安全意识和责任感，时刻关注路况，

确保乘客安全，并严格遵守交通规则，安全行驶。

4.减少飞站投诉方面：通过月度驾驶员安全培训加强车长服

务和营运意识，要求留意站台乘客动态，避免出现漏载的情况。

东莞巴士有限公司东部分公司

2026年 7月 3日
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