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摘　要：提高出租车行业服务质量是行业发展的关键和根本，对驾驶员进行绩效评价是提高出租车服务水平的重要

方法。文章基于出租车行业的特点，从安全行车、服务质量、遵守行业规定等方面出发，建立出租车驾驶员绩效评价考核

体系，衡量驾驶员的工作量及服务质量。通过调查问卷提取相关的评价指标，结合层次分析法中常用的１－９标度法确定

各指标的相对重要度，并使用层次分析法对指标的权值进行确定，最终形成一套完善的，具有科学性、合理性、可靠性和实

用性的绩效考核体系，并应用于某市的出租车驾驶员绩效考核评价实践中，实践证明应用评价体系标准可以有效地评价

出租车驾驶员的工作状况，有利于提升全行业的服务质量。
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　　出租车作为城市居民重要的代步工具之一，

其服务质量的高低直接关系到居民出行的交通质

量甚至是城市形象［１－２］。各交通出行方式间的竞
争日益激烈，迫使出租汽车管理者实施科学的绩
效考核，以提高驾驶员的工作效率以及社会效益。

本文从理论分析入手，以出租车驾驶员为研究对
象，在借鉴国内外相关文献的基础上，建立以服务
质量为核心的绩效考核体系，促进出租车市场规
范化和服务业的优胜劣汰。

一、出租车服务质量及其绩效考核
随着经济的迅猛发展，计算机化的绩效考核

系统已逐渐成为企业管理的重要手段。伴随着

２００２年５月２３日我国第一部规范出租车服务质
量标准在沈阳出台，越来越多的学者将目光聚焦

于出租车服务质量评价研究。２００６年，杨仁法等
人从出租车市场准入与退出机制出发，构建了服
务质量评价体系［３］。２００９年，陈燕申提出了针对
我国国情的出租车服务水平指标体系并给出确定

服务水平等级的方法和示例［４］。２０１０年，姚志刚
以杭州市为例，运用ＳＥＲＶＱＵＡＬ计算乘客感知
与期望值得到乘客个体特征与服务质量的相关

性，同时根据ＳＥＲＶＰＥＲＦ模型结合区间估计法建
立了服务质量的重要度—绩效分析矩阵，从１２个
构成要素中获得了出租车服务质量改善的５个方
面内容［５］。２０１４年，姚志刚等人则采用逼近理想
排序技术（ＴＯＰＳＩＳ）对出租车客运服务质量评价
排序［６］。

前人研究主要是针对出租车行业的服务质量
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评价进行研究，但是对于驾驶员的绩效考核研究
相对较少，本研究采用定量与定向相结合的方法，

确定科学的驾驶员关键业绩评价指标，建立综合
评价考核系统，通过绩效考核反馈来提高服务质
量和社会满意度。

二、出租汽车驾驶员绩效评价指标体系
我们通过问卷调查选出关注度最高的关键绩

效指标，构建出租汽车驾驶员绩效考核指标体系
的框架。按照聚类分析的思想，将被调查者分为
不同的组别，增强数据的说服力和科学性。对某
市的出租车驾驶员进行调查，调查问卷的下发分
别高管层管理者（１６份）、公司员工（１８份）、驾驶
员（２０份）、乘客及行业主管部门（２０份）。共计
发放问卷７４份，收回有效问卷７４份。通过对调
查结果进行统计与分析，每个维度选取得分最多
的３－７项指标作为对出租汽车驾驶员绩效的评
价指标，最终确定驾驶员新的绩效评价指标体系
（如表１所示）。

表１　出租汽车驾驶员绩效评价指标体系
指标 子指标

遵章守纪

拒载乘客次数

例会出勤率

合理收费

违章率

安全行车

回场率

疲劳驾驶

酒后驾驶

事故率

服务质量

投诉率

乘客满意度

热情服务

车容车貌

仪容仪表

规范用语

　　将影响出租汽车驾驶员绩效考核指标体系分为
两层，第一层指标体系分为遵纪守法、安全行车和服
务质量三个维度。第二层指标体系为第一层指标体
系的细化。遵守法规主要指遵守相关法律、法规、规
章等情况；安全行车主要指参加教育培训、发生交通
责任事故等情况；服务质量主要指文明优质服务、维
护乘客权益、乘客投诉等情况。

表１涉及几个关键参数，本文作如下说明：（１）

例会出勤率。企业通过例会对驾驶员进行运营服务
技能、安全行车知识等内容的培训，以提高驾驶员的
规范服务意识、安全行车意识以及运营服务技能。

例会出勤率越高，说明培训效果越好。（２）车辆回场
率是指出租汽车按照规定的里程按时回场保养、检
验的比率。计算公式为：车辆回场率＝实际回场车
数÷应按时回场车数×１００％。要求所有车辆必须
按时进行保养和检验。该指标越高，说明车辆的技
术性能越完好。（３）乘客满意度是乘客期望值与乘
客体验的匹配程度。计算公式为：乘客满意度＝满
意评价的乘客÷所有乘客人数×１００％。（４）投诉率
是指乘客对驾驶员提供的服务不满意而投诉到企业

的数量与企业总车数的比率，计算公式为：投诉率＝
投诉车辆数÷运营总车数×１００％。投诉率越高反
映驾驶员的服务水平越差。（５）事故率是指百公里
事故率，即驾驶员行驶１００公里发生交通事故的起
数。

三、基于ＡＨＰ出租汽车驾驶员绩效自评指标
权重设计

层次分析法（ＡＨＰ，Ａｎａｌｙｔｉｃ　Ｈｉｅｒａｒｃｈｙ　Ｐｒｏｃｅｓｓ）

是一种定性、定量相结合的，系统化、层次化的分析
方法［７］。它是把一个复杂问题中的各个指标通过划
分相互之间的关系使其分解为若干个有序层次。每
一层次中的元素具有大致相等的地位，并且每一层
次与上一层次和下一层次有着一定的联系，层次之
间按隶属关系建立起一个有序的递阶层次模型［８］。

为了将比较判断结果定量化，层次分析法引入了１
－９标度法，并写成判断矩阵形式，可通过计算判断
矩阵的最大特征根对应的特征向量，计算出某一层
对于上一层次某一个元素的相对重要性权重。［６］

１．对于出租汽车驾驶员的绩效评价，建立ＡＨＰ
决策框图如图１所示，用表２中的符号代表驾驶员
绩效评价体系中的各指标。

图１　出租汽车驾驶员绩效评价决策图

２．对同一层次各元素关于上一层次中某一准则
的重要性进行两两比较，构造两两比较的矩阵，并计
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算各因素的权重值，并通过一致性检验。

根据专家意见，通过１－９标度法来确定同一层
次中各元素关于上一层次中某一准则的相对重要

性，构造两两判断矩阵。计算一层指标Ｂｉ相对重要
性权值如表３所示。

表２　字符表示含义
符号 含义 符号 含义

Ｂ１ 遵章守纪 Ｂ２３ 酒后驾驶

Ｂ２ 安全行驶 Ｂ２４ 事故率

Ｂ３ 服务质量 Ｂ３１ 投诉率

Ｂ１１ 是否拒载 Ｂ３２ 乘客满意度

Ｂ１２ 例会出勤率 Ｂ３３ 热情服务

Ｂ１３ 是否合理收费 Ｂ３４ 车容车貌

Ｂ１４ 违章率 Ｂ３５ 仪容仪表

Ｂ２１ 回场率 Ｂ３６ 规范用语

Ｂ２２ 疲劳驾驶

表３　权重计算表

Ａ　 Ｂ１ Ｂ２ Ｂ３
Ｂ１ １　 １／３　 １／２
Ｂ２ ３　 １　 ３
Ｂ３ １／２　 １／３　 １
权重值 ０．２４９３　 ０．５９０６　 ０．１６０１

　　一致性检验：

λｍａｘ＝３．０５３６

Ｃｉ＝
λｍａｘ－ｎ
ｎ－１ ＝０．０２６８　Ｒｉ＝０．５８

Ｃｒ＝
Ｃｉ
Ｒｉ
＝０．０４６２，

　　因为Ｃｒ ≤０．１，则该矩阵具有一致性。
计算相对于Ｂ１的相对重要性权值，如表４所示。

表４　权重计算表

Ｂ１ Ｂ１１ Ｂ１２ Ｂ１３ Ｂ１４
Ｂ１１ １　 ２　 １／２　 １／２
Ｂ１２ １／２　 １　 １／２　 １／２
Ｂ１３ ２　 ２　 １　 １／２
Ｂ１４ ２　 ２　 ２　 １
权重值 ０．１９５３　 ０．１３８１　 ０．２７６１　 ０．３９０５

　　一致性检验：

λｍａｘ＝４．１２１３

Ｃｉ＝
λｍａｘ－ｎ
ｎ－１ ＝０．０４０４　Ｒｉ＝０．９

Ｃｒ＝
Ｃｉ
Ｒｉ
＝０．０４４９，

　　因为Ｃｒ ≤０．１，则该矩阵具有一致性。

３．一次计算Ｂ２，Ｂ３ 的相对重要度权值，并进行

一致性检验。

４．计算各等次对于系统的总排序权重，并进行
排序，最后得到各方案对于总体目标的总权重见表

５。
表５　出租汽车驾驶员绩效评价指标体系

指标 权重Ｂｉ 子指标
权重

Ｗｉｊ

相对第一层

Ｗ′ｉｊ

遵章守纪 ０．２４９３

拒载乘客 ０．１９５３　 ０．０４８７
例会出勤率 ０．１３８１　 ０．０３４４
合理收费 ０．２７６１　 ０．０６８８
违章率 ０．３９０５　 ０．０９７４

安全行车 ０．５９０６

回场率 ０．０６３０　 ０．０３７２
疲劳驾驶 ０．１６８０　 ０．０９９２
酒后驾驶 ０．３３７０　 ０．１９９０
事故率 ０．４３２０　 ０．２５５１

服务质量 ０．１６０１４

投诉率 ０．２６２０　 ０．０４１９
乘客满意度 ０．４１８０　 ０．０６６９
热情服务 ０．１５４０　 ０．０２４７
车容车貌 ０．０２６０　 ０．００４２
仪容仪表 ０．０７００　 ０．０１１２
规范用语 ０．０７００　 ０．０１１２

　　从表５可以看出，出租汽车驾驶员绩效评价的
第一层指标中，安全行车的重要度最高，其次是遵章
守记，再次是服务质量。在第二层的指标中，违章
率、事故年率、乘客满意度的重要性较高。
四、驾驶员绩效考评实例
以某城市出租汽车驾驶员绩效考评为例，实行

从业资格证计分管理制，计分基准分值为２００分，其
他违反服务质量考评指标的，一次扣分分值分别为

１分、２分、３分、５分、１０分、２０分六种，直至扣至０
分为止。
根据前面层次分析法计算出来的各指标权重，

按基准分值２００分计算，如果驾驶员出现拒载乘客，
根据表５计算得出该指标对于总体目标的权重为

０．０４８７，则拒载所占分数为１０分（２００×０．０４８７），可
规定驾驶员在周期内不超过两次，否则此项得分为

０，因此设定每拒载一次扣５分。依次类推，可得各
项指标所占分数及每次扣分情况如表６所示。
根据某市的出租汽车驾驶员绩效考评等级按照

下列标准进行评定：（１）考核周期内综合得分为１９０
分以上的，考评等级为 ＡＡＡ级；（２）考核周期内综
合得分为１１０至１８９分的，考评等级为 ＡＡ级；（３）
考核周期内综合得分为１０至１０９分的，考评等级为

Ａ级；（４）考核周期内综合得分为０至９分的，考评
等级为Ｂ级。
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表６　出租汽车驾驶员绩效考核评价标准
考核项目 考核分数 评分标准

遵章守纪
（５０分）

是否拒载 １０ 拒绝载客，或者在载客营运途中无正当理由终止服务，每次扣５分，扣完为止；

例会出勤率 ７ 不准时参加企业组织的工作和培训会议，每次扣１分；缺席一次扣５分，扣完为止；

合理收费 １３
不使用计价器或未按计价器显示金额收费，每次扣３分；擅自抬价、压价，每次扣１０
分，扣完为止；

违章率 ２０ 发生交通违法行为，扣２０分；

安全行车
（１２０分）

回场率 １０ 发现未及时回场保养、维修，扣１０分；

疲劳驾驶 ２０ 每次扣１０分，扣完为止；

酒后驾驶 ４０ 每次扣２０分，扣完为止；

事故率 ５０ 发生交通事故且负同等或主要责任的，每增加０．１次／车扣１０分，扣完为止；

服务质量
（３０分）

投诉率 １０ 根据乘客投诉率，每增加１％，扣１分，扣完为止；

乘客满意度 １０ 根据乘客不满意率，每增加１％，扣１分，扣完为止；

热情服务 ５
未主动帮助乘客放置大件行包，未提醒下车乘客带好随带物品、注意下车安全，每次
扣１分；

车容车貌 １ 车内设施失效、破损不及时修理，车身和行李厢明显破损、腐蚀、不整洁，扣１分；

仪容仪表 ２ 衣着、仪表不整洁、不雅观、不大方，发现一次扣１分，扣完为止；

规范用语 ２
营运中未使用文明、规范服务用语，语言不文明，刁难乘客，不主动使用普通话，发现
一次扣１分。

　　按照上面给出的评定标准，如果某驾驶员在
考核周期内（通常一个季度或半年为一个考核周
期）拒载乘客２次，扣２０分；投诉５％，扣５分；乘
客不满意率５％，扣５分；疲劳驾驶１次，扣１０
分。其他考核项目不扣分，则该驾驶员在考核周
期内共扣４０分，得分１６０分，该周期内出租车驾
驶员的考评等级为 ＡＡ级。

五、结语
本文分析出租车驾驶员绩效评价体系的考核

依据，根据发放调查问卷对绩效评价体系进行确
定，使用层次分析法对评价体系计算各个指标的
权重。通过研究得出以下结论：

（１）驾驶员绩效考评体系分为两层，第一层为
遵章守纪、安全行车、服务质量三个方面。其中安
全行车的重要度最大，其次为遵章守纪，最后为服
务质量。

（２）通过 ＡＨＰ法对各层指标的权值进行确
定，从而明确重要度大小。在第二层次中遵章守
纪中主要的因素为违章率，其次为合理收费；安全
行车中的主要影响因素为事故率，其次为酒后驾
驶；服务质量中最重要的为热情服务，其次为仪容
仪表、规范用语。

（３）使用某市的考核细则和标准，应用研究结
论可以确定各个指标的扣分情况。根据驾驶员的
各项得分，可以量化驾驶员的服务质量，有效的开

展绩效考核。
（４）研究成果可以有效指导相关政府部门完

成对出租车驾驶员服务的量化考核，提高出租车
管理的科学性和可靠性。
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