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综合新闻 7

帮侬忙

投稿!"#$%&!"'%()*+(),

文明出行从!小"做起

新买二手车 当天出状况
网购平台承诺退服务费并赔偿维修费

! ! ! !静安公园门前的南京西路上禁止非机动车行驶和停
放。一位带小孩的市民，在非机动车禁停标志前，耐心地
教导骑着玩具车的孩子，遵守交规。正可谓，文明出行从
娃娃抓起，从小事做起。 首席记者 刘歆 摄

开车最怕进隧道
这 !"名网约车驾驶员里，只有一人比

较熟悉上海的大街小巷。这名来自崇明的张
师傅，平时有其他工作，在一家企业开车多
年。“下班后有空就接几单，赚点外快，哪天
出车，要看天气和心情。”其他人倒都是全职
网约车驾驶员，从业一个月到一年多，个个
依赖手机语音导航，离了简直寸步难行。

比如，驶入外滩隧道后，信号微弱，驾驶
员顿时焦虑起来。出隧道前，信号还没恢复，
他只好怯生生地说：“请问我应该走右边上
高架，还是去左边走地面？”假如乘客也不清
楚，这次出行体验很可能以“选错路线、耽误
时间”而告终。

另一次，约在某路口上车，驾驶员准时
到达，可是把车停在了错误方向，由于不能
掉头，无奈多绕了两三公里冤枉路。他并非
故意，问题出在不认路———接单后立刻导
航，赶去上车地点，却不清楚停在哪里更合

适。接到人后才想起来规划下一段路线，只
能继续问导航。
还有一次去虹桥机场，专车司机盲目跟

导航选了一条怪路线。途中，他对内环、中环、
南北、延安等高架名称似懂非懂，只顾道歉，
不停解释，“这个导航不太好，下次换一个”。
这些驾驶员的态度普遍不错，服务全程面

带微笑，使用礼貌用语，有的专车里还为客人
准备了矿泉水。不过，“认路”也是检验服务水
平的重要参考指标，笑容再多、车子再稳、态度
再客气，终究掩盖不了“路盲”这个硬伤。

审核培训不可少
交通运输部、工信部等七部委 #"!$年

联合发布的《网络预约出租汽车经营服务
管理暂行办法》规定，网约车驾驶员必须满
足以下条件：驾龄超 % 年，无交通肇事犯
罪、危险驾驶犯罪、暴力犯罪记录，无吸毒
和酒驾记录，最近连续 % 个记分周期内没
有记满 !#分记录。上海的网约车管理规定
多加了 %个条件：!年内道路交通安全违法
行为不超过 &次；&年内没被吊销过从业资
格证；道路交通违法行为逾期尚未接受处理
的不超过 &起。

各家网约车企业在审核驾驶员资质时，
一般都会根据上述条件严格甄别和筛选，包
括把相关个人资料送到派出所核查等。然
而，这些是维护网约车运行安全的最低要
求，同样需要审核的是：驾驶员有没有足够
能力胜任工作。相关从业经验、良好服务精
神、对上海道路的熟悉程度……都应考虑在
内。审核门槛提高了，行业美誉度自然会水
涨船高。

初审通过后的入职培训，也必不可少。
只有在掌握规范的服务流程和标准后，才能
上岗。如果驾驶员患有严重的“导航依赖
症”，乘客的出行体验肯定大打折扣。“离开
手机导航也要有方向”，理应成为必备技能。

在巡游出租车行业，新驾驶员上岗时，
由资深老师傅带教一天，再加上个人学习钻
研，一般两三个月就能基本摸熟城市主要道
路，值得网约车企业借鉴。与其把心思花在
未必提高用户黏合度的发补贴上，不如加大
投入，在员工培训和提高乘客体验度上多下
功夫。

管理还需更有效
本月上旬，上海启动网约车专项整治，

重点查处机场、火车站等交通枢纽的违法车
辆。针对近期出现的低价竞争、人车不符、套
牌等乱象，加大执法力度很有必要。主要形
式是在路面抽检，面对街头数万辆网约车，
执法力量即便全员出动恐怕也忙不过来。除
了及时约谈和集中整治，交通管理部门还有
没有更丰富有效的管理或处罚手段？

有人担心，专项整治后，网约车减少，打
车会更难。然而，有个原则不容忽视———上
海一贯坚持公交优先，鼓励市民选择大容
量、集约化的公共交通出行方式。网约车应
适度发展、合理定位，其运力规模要定期评
估并动态调整，综合考虑人口数量、车辆空
载率、交通拥堵状况等因素。不是所有市民
乘客随时随地的打车需求都要被无条件满
足，也不能任由企业想扩容就扩容、司机想
加入就加入。
此外，网约车驾驶员的社会地位目前还

比较低。终日穿梭于城市街头，他们可能会遭
遇乘客的轻视眼光，也可能碰到刁难却无处
维权。只有当全社会给他们更多关爱和尊重，
他们才能工作得更加体面，这扇城市里流动
的服务窗口才有可能更明亮、更吸引人。

在“互联网'”不可逆转的大趋势下，如
何掌握好“严格管理”与“保护创新”的平衡，
考验着管理部门的智慧。

首席记者 曹刚

求助人#侯先生

我最近通过二手车直卖网购买了一辆二
手车，过户复检时被告知车况良好。结果，我拿
到车的当天，就发现车子的刹车片和前轮轴承
损坏厉害。我向网站反映，他们说“刹车片和轴
承不在检测范围内”，也不在“质保范围内”。这
次购车体验太差了！希望直卖网退回我的服务
费并赔偿我的维修费用。

$去调查%

今年 %月，侯先生在二手车直卖网上看中
一辆型号为大众名爵 ($的二手车。%月 !)

日，网站复检中心对该车进行了复检，称“车子
状况良好”。%月 ##日，买卖双方完成过户，侯
先生支付给原车主 %*"""元的购车费，同时向
平台支付了 %&""元的服务费。
然而，侯先生开“新车”时却发现发动机响

得异常，于是将车子开到了一家维修店，检测
结果是，车子的刹车片和前轮的两个轴承都已

经损坏得十分厉害。侯先生十分生气，将车开
到二手车直卖网指定的维修中心，要求对方再
次进行检测。
维修中心的工作人员告知，刹车片和轴承

的确有所损坏，但称“刹车片和轴承不在质保
范围内”，无法免费更换。最终，侯先生只能自
行找维修店更换了刹车片和轴承，共花费
!$""余元。他要求二手车直卖网退回 %&""元
的服务费并赔偿其维修费，遭拒绝。

$有结果%

复检报告上明明显示车子状况良好，为何
买家买到的却是一辆“坏车”？记者联系了二车
手直卖网，工作人员孟小姐表示，平台的检测
项目一共 #&*项，而刹车片和轴承都属于易耗
件，并不在检测项目内，且称这一点在三方签
署的合同里有说明。

二手车的易耗零件有所损坏虽属常见情
况，但买家在取车当天的行驶过程中便受影
响，的确是一次不愉快的购车体验。平台愿意
退给侯先生服务费以及赔偿相应的维修费。

本报记者 陈浩 实习生 杨钰莹

美团打车上月登陆上海，与滴
滴出行再掀网约车价格战，在交通
主管部门多次约谈和集中整治后，
打了将近一个月的“战斗”渐渐偃旗
息鼓。当打车费用恢复正常，“服务”
成了市民乘客普遍关注的环节。
与巡游出租车差异化发展的网

约车，有没有提供更人性化更贴心
的服务？面带微笑、礼貌待客、叫车
方便、开车稳当，这些够了吗？记者
最近一周内体验多个品牌网约车，
打车10次，发现驾驶员的服务态度
和驾驶技术大都不错，但几乎所有
人都离不开面前的手机导航，只要
导航失灵，他们便立刻没了方向。

网约车司机多路盲
离了导航没了方向？

话题
申


