
! ! ! !刚刚过去的国庆黄金周，上海客运消费
投诉增势明显，其中“网约车”诉求有所升温。
而来自有关媒体的报道，在黄金周期间，申城
交警发现部分网约车违法停车情况比较突
出，在查获的违法停车中有 !"#是网约车。
在拥有了一定的市场之后，网约车如何走好
下一步呢？

乘客!想说爱你不容易
“上个月早高峰时，我叫了一辆网约车，

送宝宝去静安寺附近的一家幼儿园。当时高
架堵车，这位司机主动跟我说，帮我选择一条
不堵的路。”王女士说，“我也没有多想就同意
了，但没有想到，这位司机竟然绕到了徐家
汇，当时的车费达到了 $%"多元，而平时也就
是 &"元钱。虽然最终通过投诉平台，拿回了
多付的车费，但是宝宝上课还是迟到了。”
类似王女士的遭遇，其实许多乘客都遇

到过，大多数网约车司机主观上并不愿意绕
路，但由于上海路网复杂，许多新手网约车司
机不熟悉道路，仅仅依赖导航和乘客指路出
行，常常出现开错路、绕圈等情况，最终往往
由乘客买单。
“我最关心的还是价格和服务。”李先生

说，“当初各大网约车平台的烧钱补贴大战，
确实让我心动，但是补贴停止之后，我在选择
上可能更倾向于服务。我曾经乘坐一辆网约
车，刚上车就发现汽车发动机不正常，结果汽
车在半路还熄了两次火。”

当然，网约车平台的 '()服务也为许多
乘客带来了不少的便利，“每次我帮父母叫网
约车，就通过手机上的 *((来观察车子的行
驶轨迹，这样就可以提前去接他们。老人们有
时候不舍得叫车，我就说车费已经付了，他们
也就不得不乘了。”

司机!赚的也是辛苦钱
在坊间，流传着网约车司机的财富神

话———有司机连开 +,小时，挣了 +"""元；有
媒体报道，一位杭州的网约车司机，用 ,个月时
间，赚了 ,"万元。然而，事实远比传闻残酷。
“我原本是开出租车的，后来改行做网约

车。”李师傅说，“一开始平台有补贴，钱还是
很好赚，但最近这段时间补贴取消之后，生意
实在不太好做，自己早上 &点开始出来‘接
单’，一般要做到晚上 $$点回家，因为我现在
使用的网约车平台的满单奖已经提高至每天
%&单才能获得额外奖励，同时早晚高峰时段
的补贴奖励也大幅减少。这样的补贴方式加
上平台扣除 %"#多的扣点费后，我们基本就
赚不到钱了。老婆看了很心疼，说身体健康最
重要，我也在想是否应该改行。”

今年春节之后，不少网约车司机明显觉得
补贴慢慢减少了。比如，以前全天 %倍的奖励，
逐渐变成高峰 %倍，平峰 $-,倍，紧接着，高峰
$-,倍，平峰 $-&倍；完成固定单数的成单奖也在
下滑，%"元 %"元往下降。相比之下，一些正规出
租车企业的网约车平台的优势逐渐显现出来。

王师傅原先也是在某商业平台上从事网
约车工作，后来通过朋友介绍，转到了大众出
行的网约车平台开 '.,商务车。据王师傅介
绍，虽然黄金周工作十分辛苦，但是大众平台
提供了不少高质量的客户，特别是像一家人
去迪士尼之类的。

而从大众出租转到大众出行网约车的戚
师傅则觉得现在的工作更具有挑战性，“我们
现在开车都是自己买断的，相比原来交份子
钱，现在我们的经营模式，更能体现出司机的
能力。加上平台上的优质客源，我觉得虽然辛
苦一些，但还是能够赚到钱。”

专家!技术不是全部
“网约车是在‘互联网/’这样大背景下产

生的一种新业态，但是技术不是全部。”一位
业内人士表示，我们用开放的心态接受新的
技术和互联网思维，但对于网约车平台来说，
要真正起到承运人的职责，在确保乘客舒适
体验和乘坐安全的前提下，通过技术手段实
现出行的智能化。

今年 +月 %&日，上海海博出租 0""辆出
租车直接加入滴滴平台。滴滴出行相关负责
人介绍，专车平台与传统出租车并非水火不
容，与海博合作是一种“互联网1交通”全新模
式：线下的车辆、司机和运营资质由海博负
责，线上的订单派接、用户运营、支付等由滴
滴出行负责。

大众出行总经理袁栋梁表示，通过大众
出行平台叫到的车，无论是出租车还是约租
车，都遵循“正规车，正规人”承诺，确保每一
单业务有迹可循、有案可查，用户的任何投
诉，均可通过 %+小时电话热线，由专业客服
提供帮助，平台为每位乘客均提供承运人责
任险和客人意外伤险。

有关资料显示，目前，中国仍是唯一一个
把 ,"#的出租车司机连接到互联网的国家。
专家指出，网约车已经到了告别“野蛮生长”
的阶段，该有的规矩，都该立起来。有了规矩，
才能长远发展。一项最新的技术可以在一年
里被覆盖数次，但是对于网约车行业来说，唯
一不变的就是为乘客提供安全、高效的出行，
这样所产生的用户忠诚度，不是通过补贴和
价格战能够赢得的。

! ! ! !网约车具体由谁来监管!是政府"还是平

台!抑或在某些领域由政府管平台"平台再管

车辆! 应该尽快明确网约车资格审查责任主

体"并出台具体的规定#

网约车公司每单从司机运营收入中抽取

一定比例的金额作为平台管理费用"所以平台

应该担负起更多责任"对网约车进行规范化管

理"加强监管"是平台义不容辞的份内事#

对于老百姓而言" 无论是巡游车还是网

约车"归根结底还是服务至上"若只是为了单

一的经济利益"不论是旧业态还是新业态"最

终都会走向自己编织的发展困局# 金志刚

记者手记

平台应担负更多责任
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网约车拥有一定市场后!如何走好下一步"

赢得市场，不能光靠技术和补贴
本报记者
方翔

对网约车监管应是“全链条的”
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! ! ! !移动互联网时代，网约车已跨过“横空
出世，契合需求；疯狂增长，暴露问题”前两
个步骤，现在已到了“加强监管，规范发展”
的阶段。如何监管？专家指出，对网约车的监
管应该是“全链条的”———从事前的准备、准
入，到事中的服务、保障，再到事后的反馈、
追责———缺少其中任何一“环”，网约车都会
出现“掉链条”现象而无法规范发展，最终非
但无法让老百姓享受到“互联网1”的便利，
反而受其累、受其害。

事前准入
"网约车#合

法#"私家车$合法
网约车最近频频被吐槽，其中最揪心的

莫过于多起安全事件。这就绕不开网约车司
机和车辆的准入问题。虽然由交通运输部等
七部委今年 !月共同推出的《网络预约出租
汽车经营管理暂行办法》，明确了网约车的
合法身份，但其前提仍是设定了驾驶员和车
辆准入条件，且需按照规定取得相应资质。
从最基本的概念来说，“网约车”合法#

“私家车”合法。本市交通执法部门今年仅在
虹桥枢纽就已查处了 0%"辆非法运营车辆，
其中私家车有 2&&辆，占比超过七成。专家
指出，符合条件的车辆和驾驶员才能从事网
约车运营业务，这是底线，也是目前来看预
防各类网约车恶性事件的有效办法之一。

就网约车平台来说，必须取得运营资
质；就车辆来说，应为 !座及以下乘用车，购
买营运车辆的保险，安装具有行驶记录功能
的车辆卫星定位装置、应急报警装置，且车
辆技术性能符合运营安全相关标准要求，并

进行定期车辆检验；就驾驶员来说，应满足
无交通肇事犯罪记录、无危险驾驶犯罪记
录、无吸毒记录、无饮酒后驾驶记录、无暴力
犯罪记录等条件。这些都是最基本的条件，
做不到这些，最基本也是最重要的安全就无
从保障。

事中管理 杜绝违法和
无序才不会%掉链条$

目前市场上，或者老百姓口中，对于“网
约车”的概念其实还是一片模糊：经营模式
有 3%4，也有 4%4；种类有快车、专车、顺风
车等等。但从今年 !月底出台的国家层面的
网约车新政可以看出，网约车其实应该算出
租车的一种，它与巡游车一起构成出租车的
两大分支，但现在网约车远远没有达到传统
巡游车那样有统一规范的要求。不少专家都
认为，网约车应像现在的巡游车一样有一套
健全的经营管理制度、安全生产管理制度和
服务质量保障制度。
就拿交通违法来说，上海交警部门在刚

刚过去的国庆期间查处的违法停车中，约七
成是网约车；同时，在市民群众通过视频举
报平台向交警部门提供的相关视频中，也有
很多网约车的违停行为。多数网约车驾驶员
辩称，并非自己要违停，只是在乘客指定地
点或导航定位位置停车，没有考虑是否可以
停车的问题。此外，交警在查处中还发现，有
网约车司机明知违法，仍有开车中打电话等
情况。专家指出，现在绝大多数网约车司机
未经培训，遵守规则意识欠缺，如果不加强
管理，则可能出现劣币驱逐良币的情况。

事后追责 投诉监督平
台必须畅通公正高效

据媒体报道，%"$&年 2月 %&日深圳滨
海大道发生一起交通事故，造成两名男子受
伤，涉案的两名滴滴司机存在多项交通违
法，包括涉嫌酒驾、撞人逃逸、事故骗保、见
死不救等；%"$&年 +月，四川周女士在使用
优步软件叫车，上车后发现司机绕路，提醒
司机后反而遭到辱骂，最后乘客被扇耳光。
有人可能会说上述两个事件“是少数、

是极端”，但经常叫网约车的乘客肯定遇到
过司机故意绕路、导航错误开错路、司机态
度非常不好、拒载等“不极端”的“小事”，可
是目前网约车领域连相对畅通、公正、高效
的投诉监督平台都没有，尤其是优步，乘客
对服务不满意、有纠纷，连个服务投诉电话
都没有，只能在 *((上操作或邮件往来。专
家认为，有必要建立一个统一的投诉监督平
台，由政府主管部门牵头、第三方机构管理，
对市民和乘客的投诉举报内容进行记录和
追溯，确保乘客能够得到优质的服务。

此外，在目前的舆论场里，似乎有了一
种“思维定势”：网约车就是好的，传统巡游
出租车就是坏的；网约车代表了新科技、新
经济、新文化；政府要求网约车规范经营，那
就是“打压”互联网创新精神、共享精神，就
是计划经济的思维附体。其实，真正错误的
是那些想让网约车“无拘无束”的观点，对于
网约车乱象，不加大整治力度，最终损害的
是人民群众的利益和安全。

本报记者 金志刚


