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学员满意度评价实施细则（试行）

第一章  总   则

第一条  为建立健全机动车驾驶员培训市场诚信体系，提升社会公众参与度，丰富学员评价监督渠道，引导和促进机动车驾驶员培训机构（以下简称“驾培机构”）依法培训、诚实守信、公平竞争、优质服务，根据《机动车驾驶员培训管理规定》等有关规定，结合我省实际，制定本细则。
第二条  本省驾培机构学员满意度评价工作，应当遵守本细则。
本细则所称的学员满意度评价，是指学员对其所在驾培机构的教学质量、服务质量、教学环境、教学方式和教练员等方面进行的综合评价。
第三条  驾培机构学员满意度评价工作应当遵循公开、公平、公正和便民的原则。
第四条  驾培机构应当落实国家有关规定，引导学员诚实客观对其提供的相关培训服务进行评价。
第五条 省交通运输厅负责组织领导全省驾培机构学员满意度评价工作。各设区市交通运输局、平潭综合实验区交与建设局、漳州开发区交通运输局（以下简称“各设区市交通运输主管部门”）负责统筹协调本辖区驾培机构学员满意度评价工作。县级交通运输主管部门负责督促本辖区驾培机构开展学员满意度评价工作。

第二章  评价内容及等级

第六条  驾培机构学员满意度评价内容包括教学质量、服务质量、教学环境、教学方式、教练员评价等5个方面，共10项内容。
（一）教学质量
1.驾培机构按照全国统一的教学大纲内容和学时要求开展培训教学，并与学员确认教学日志和培训记录等相关内容，不存在减少培训内容和学时、伪造或者篡改培训数据等行为。 
（二）服务质量
2.驾培机构与学员签订培训合同，明确双方权利义务，并按照合同约定提供培训服务。
3.驾培机构不存在异地培训、恶意压价、欺骗学员等不正当经营行为。
4.驾培机构及时对学员的诉求进行处理和反馈。   
（三）教学环境
5.驾培机构提供满足培训需求的教练场地，休息场所，卫生、饮水设施及制冷设备等。服务大厅干净整洁，教室设施设备齐全，教学区域绿化舒适、标志标线清晰。   
6.教学车辆干净卫生、车况良好、安装计时终端设备、喷涂驾培机构名称和监督投诉电话。
（四）教学方式
7.驾培机构提供线上线下多种培训方式，以及驾驶模拟设备教学等智能教学模式。
（五）教练员评价
8.教练员具备教学能力，教学经验丰富，规范、文明教学。
9.学员能够自主选择教练员。
10.教练员的教学服务态度良好，不存在索取、收受学员财物或者谋取其他利益，以及辱骂、殴打、骚扰学员等行为。
第七条  驾培机构学员满意度评价实行量化计分制，每项占10分，总分为100分。另设10分作为加分项，用于引导驾培机构积极提供培训收费资金监管、计时培训计时收费、先培训后付费等服务模式。
第八条  驾培机构学员满意度评价等级分为非常满意、满意、一般和不满意。
第九条  学员对各项内容评价为非常满意记10分、满意记7分、一般记4分、不满意记0分。各项评价总分和加分合计分值按照下列标准生成学员满意度评价等级：
合计分值不低于90分的，评价等级为非常满意；70分至89分的，评价等级为满意；60分至69分的，评价等级为一般。
有下列情形之一的，评价等级为不满意：
（一）合计分值低于60分的；
（二）不参加评价的。

第三章  组织实施

第十条  驾培机构学员满意度评价由学员通过问卷形式（详见附件1）在“福建省驾驶培训公共服务平台”进行线上评价并自动生成评价等级。
学员可以扫描二维码（详见附件2）或者通过市级驾驶培训服务平台等进入“福建省驾驶培训公共服务平台”进行评价。
第十一条  学员在完成结业考核后30日内进行满意度评价。
第十二条  驾培机构应当在经营场所的醒目位置公示评价渠道、方法和内容，引导学员参与满意度评价。

第四章  评价结果应用
    
第十三条  各设区市交通运输主管部门应当公布驾培机构学员满意度评价情况，每半年至少公布一次，引导学员优先选择学员满意度评价率和好评率高的驾培机构。
第十四条  交通运输主管部门应当鼓励驾培机构注重质量、维护信誉，在驾培机构质量信誉考核工作中，根据驾培机构学员满意度评价率（即年度参加学员满意度评价的人数与年度结业学员数量的比值）和好评率（即年度学员满意度评价结果为非常满意和满意的人数与年度学员满意度评价结果总数的比值）进行加分，评价率达到80%及以上且好评率达到90%及以上的驾培机构，加3分。

第五章   附   则

第十五条  本细则由福建省交通运输厅负责解释。
第十六条  本细则自印发之日起施行，有效期1年。
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