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上海出租车改革吹响!集结号"

10帖“药”根治出租车行业病症

“一石激起千层浪。”本
报持续多日的《找回失落的
“出租车名片”》系列报道，不
仅在广大市民读者中引发了
共鸣，更得到了社会各界及
出租车行业从业人员的广泛
响应。应该说，上海出租车深
化改革的“集结号”已经吹
响。接下来，要想根治出租车
行业整体服务质量下滑的病
症，关键是要搭准脉搏、“对
症下药”、综合施策。

本报记者 张欣平

! ! ! !上海出租车曾经有过的辉煌! 至今仍在广大市民乘客的记

忆中留存" 而现今!在综合因素的影响下!驾驶员收入低#行业

吸引力下降#从业人员紧缺#企业$搁车搁单%加剧#服务质量

变差#乘客满意度下降#行业管理难度加大等!陷入了循环

怪圈"这是本市出租车行业自改革开放数十年来!从未经

历过的重大变局"

究其原因!除了受到$互联网专车平台%发展的

冲击外!也暴露了出租车行业自身积郁性#长期性

的一些问题&面对新形势新挑战!发展过程中长

期积累的如行业定位不清晰等一些深层次矛

盾和问题逐渐显现'劳动力来源持续趋紧!职

业吸引力不断下降! 对提升队伍整体素质

与服务质量带来较大影响'企业管理的动

力不足!各类刚性成本逐年递增!导致

企业经营效益的不断下降!管理松懈

和经营压力较大! 对稳定整体服务

质量产生不良影响"

陈梦泽 摄影

戴佳嘉 制图
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如何找回
失落的“出租车名片”

服务下滑原因!网络平台冲击!自身积存问题

! ! ! !出租车是“为特殊人群提供一般服务、为
一般人群提供特殊服务”的，是满足人们个性
化出行需求的一种重要交通运输方式。随着
本市“公交优先”战略不断推进和实施，以及
轨道交通和地面公交网络的日趋完善，公共
交通的吸引力增大，出租车行业定位也应随
着城市客运交通结构性调整发生变化，并相
应调整相关政策法规、管理制度、价格机制，
以满足社会公众个性化特殊出行的需求。

在连日的采访和座谈中，不少市民、读者
和出租车从业人员，都对现今的出租车行业
现状忧心忡忡。大家为当下的上海出租车深
化改革、共解困局出谋献策，给出了十帖综合
施策的“药方”———

" "药方#一

规范第三方平台

出租车分为巡游车和网约车，巡游车要
解决“扬招难”的问题，网约车要解决“规范经
营”的问题。“扬招难”核心问题是大量巡游车
在从事第三方平台的网约车业务，而根据交
通部和上海地方新政的规定，网约车平台只
能调放平台内的网约车，调放巡游车违法。

一项统计显示，今年 !月，“强生出租”
"#$%&&&&调度平台调放车次为 '()$万车次，
而“滴滴平台”调放车次为 #!*万车次。巡游
车司机争做网约车业务的原因，就是第三方
平台告知司机乘客的下车地址，为司机挑拣
业务创造条件，而此举又是违法的。所以，规
范第三方平台的经营活动是当务之急。

" "药方$二

管理部门监管要到位

近年来，打车软件的横空出世，非法网约
车和网络平台违规行为增多，不符合准入条
件的车辆和人员、在机场和火车站从事非法
客运的车辆、网络平台的违法行为也冲击着
正规出租车经营企业。众多市民认为，潮起潮
落，新事物不断替代旧事物，是社会进步的必
然规律，关键的是管理部门监管到位。因此，
“擦亮城市名片，重塑行业形象”，要通过政府
提高监管质量来带动行业服务质量的提升。

比如要进一步加大新政实施后的执法力
度，坚决做到“违法必究，执法必严”，严厉打
击各类扰乱运营秩序的行为，确保公平的市
场竞争环境。网约车应建立第三方平台数据
监测和发布机制，定期向社会公布网约车平
台的相关数据。对网络平台仍违规提供召车
信息服务、拒不接入或提供车辆、人员信息等

违法行为，该立案处罚的绝不
手软，对在使用出租车调度的
网络平台存在的随意加价、扰乱正常运营秩
序等违法行为依法查处。同时，继续依法严厉
打击巡游车拒载、挑客、多收费等行业顽症。

" %药方$三

解决两大核心问题

“现在的出租车服务水平下降，就是因为
驾驶员付出的劳动与收入不成正比，造成行
业的忠诚度降低；出租车价格要提高，驾驶员
收入好了，工作稳定了，自然服务就会好。”
“海博出租”驾驶员吴有根的说法颇具代表
性，而本报读者施伟则认为，要有好的服务，
必须要有相应的价格。“用住招待所、旅馆的
钱，想要五星级酒店的服务，做得到吗？”

因此，在运价上，应启动新的运价动态调
价机制的研究，并适时推出，适当优化价格调
整程序，平衡兼顾驾驶员、乘客和企业的利
益，运价与社会平均收入、油价、车辆保险等
成本要素挂钩。出租车定价执行在政府指导
价下的市场浮动价格机制，如在用车高峰允
许提高车辆的调度费。允许优质优价，企业提
升营运车辆品质配置，运价可以高于普通出
租汽车运价；对企业提前更新或提升车型，政
府予以一定的资金和政策支持，鼓励企业不
断提升软硬件服务水平。

在劳动力上，要通过政策引导，缓解司机
缺口，在公共服务和市场经营中寻找新的平
衡。如果政策允许，适时有条件地试点开放非
沪籍劳动力，也是最直接、最有效缓解当前出
租车驾驶员紧缺的一种可尝试手段，关键的
是提高准入门槛。

" "药方$四
统一出租车调度平台

目前上海的出租车品牌企业强生、大众、
海博、锦江等都有自己的电话调度中心，而大
众、强生也先后推出了自己的网络约车平台，
实现了线上线下资源的打通。但各大企业基
本上“各自为政”，用户体验差异较大。对于出
租车行业自身开发运营的电调中心和网约车
平台，政府主管部门应积极引导扶持，通过市
场筛选，形成统一的城市出租车调度平台，充
分利用资源、提高调派效率、减少重复投资、
形成行业合力。出租车是城市公共交通的补
充，可否在城市公交的财政支持中增加部分
专项，用于统一出租车平台的建设和运营。而
对其他的网约车平台调度出租车，应严格准
入条件并加以规范，改变目前多平台无资质
运行、多重调度、无序竞争的局面。

" "药方$五
统一服务标准与考评

近年网约车的发展迅猛，传统巡游出租
车的发展遇到了瓶颈，乘客出行呈现多元化
的趋势。而实际上，无论是巡游车还是网约
车，只是根据服务形式进行的分类，而对于乘
客来说，无论是巡游车还是网约车，都应该享
受一样的服务标准。未来两种业态应融合发
展，实现一体化管理，逐步统一网约车和巡游
车的定价机制、税收保险以及服务标准，维护
行业的公平竞争。因此，在分类管理上可以有
不同的管理规范，但在服务标准与考评上，应
该一视同仁。

" "药方$六
激励企业改革管理模式

客观地说，上海出租车目前服务差的原
因，不应完全归结于网约车出现造成的，而是
要从自身寻找原因。改善出租车服务的根本，
还是应该激励经营企业转变管理模式，包括
给予经营企业在车型选择、劳动力吸纳、价格
调整等方面的一定的自主权，进一步明晰经
营企业与驾驶员的权益、尤其是驾驶员群体
的协商能力，根据经营成本、运价变化等因
素，合理确定并动态调整出租车驾驶员收入
分配方式及标准。鼓励出租车经营企业与各
类信息平台建立互惠互利关系，提升线上线
下的综合服务能力。

" "药方$七
运用信息技术创新管理

进一步深入研究利用调度平台的大数
据，建立科学的驾驶员规范服务评价系统和
乘客出行需求分析系统，提高服务供应的效
率。通过运用新技术，对现有出租汽车车载终
端进行升级换代，提高管理水平。上海正在研
发试用的车载 +,-项目，即内置式 +,-.后
视镜业务监控系统，对车辆行驶数据可进行
精确定位、里程轨迹记录，并可实时远程调
用，后台可产生包括驾驶员驾驶习惯等各类
统计分析数据。

" "药方$八
提供良好的经营环境

对于眼下出租车驾驶员的生存环境，大
多数市民给予了充分的理解。市民黄怡人就
表示，“当出租车驾驶员缺乏尊严时，谈服务
质量就是扯淡。”我们的管理部门和企业，应

该努力为出租车驾驶员营造良好的运营环
境。在交通整治中，要充分考虑出租车的作业
特性，为出租车驾驶员吃饭、如厕、上下客、完
成电调派单等临时停靠车辆提供相应的条
件。特别是在发展轨道交通的进程中，应提前
规划和建设配套的出租车站点。而经营企业
要通过信息化支撑，为驾驶员提供更便捷的
维保、加油体系，开设休息站、食堂等举措，为
驾驶员创造更好的服务环境。

" "药方$九
规划!电召!候客点"模式

本报记者日前曾做过一番现场调查，发
现由于设置的不尽合理，中心城区部分出租
车候客站点已到了乏人问津几成摆设的地
步。这就要求我们对城市道路布局进行整体
规划，科学设置候客站点、临时上下客点。在
地铁站、公交枢纽、重点商区、医院、校区、规
模较大的居民小区门口等也应设立出租车候
客点，减少扫街式巡游，降低随意上下客对道
路影响，同时又给予出租车按序载客的便利，
降低驾驶员工作强度。此外，开展定点调派和
网约（电召）调度车辆，形成综合的立体调度
体系，减少出租车空驶率，提高乘客叫车的成
功率。

" "药方$十
创建驾驶员诚信体系

根据社会发展状况和乘客出行需求的变
化，应建立统一的出租车驾驶员诚信体系，守
信激励、失信惩戒，并定期向社会公布。积极
运用互联网、大数据等技术，建立出租车经
营者和驾驶员的评价系统，加强对违法违规
及失信行为、投诉举报、乘客服务评价等信
息的记录，作为出租车经营者和从业人员准
入退出的重要依据。同时，对于守信驾驶员
予以表彰，提高出租车行业服务水平和社会
满意度。
上海出租车改革的号角已经吹响，现在

该是“撸起袖子加油干”的时候了。市民戚晋
告诉记者，记得以前坐“的士”，上车司机都
会热情招呼一声“你好，去哪里”，下车主动
提醒一句“东西别忘记”，感到很亲切，特别
是红顶灯的出租车师傅，那服务质量更是五
星级的，“可现在太不尽如人意，真该拿出当
年的勇气和气势，扎实把服务质量搞去。”而
本报读者忻民良的期盼更是反映了广大市
民乘客的心声：现在我们的城市有好多“第
一”，这次出租车改革就该痛下决心，再为我
们美丽的城市加上一个出租车服务“全国第
一”！


