
服务规范得到乘客肯定

据市客运管理处介绍，和巡游出租车
行业一样，网约车行业都是为公众提供出行
服务的窗口行业，其服务质量的好坏，能否
健康发展，从业人员素质的高低起着至关重
要的作用。因此，我市2016年11月1日出台
《平顶山市网络预约出租车汽车经营服务管
理实施细则（试行）》，对网约车驾驶员设置
了严格的准入门槛：年龄不超过驾驶员法定
退休年龄且身体健康；取得C1以上驾照，并
具有3年以上驾驶经历；无暴力犯罪、交通
肇事犯罪、危险驾驶犯罪记录；无吸毒记录，
无酒驾记录；最近连续3个驾驶证记分周期
内没有记满12分记录等。

市客运管理处2017年8月开始首期网
约车驾驶员服务资格培训，从资格审核、教

育培训到最终考核都采取了严格的标准。
在为期10天60个学时的培训中，受训学员系
统学习了网约车营运相关法律法规、社会责
任与职业道德、文明服务规范、安全营运与应
急救护等有关知识。经过两场理论考试和一
场实际操作考试，首期57名学员中仅有26名
学员考核合格，过关率还不足50%。

从2017年 11月3日首家网约车平台进
驻以来，已经先后有5家网约车平台入驻
我市。截至目前，这些网约车平台公司所
投入的网约车均为公司自购车辆，他们在
驾驶员和车辆的选择、管理方面都十分严
格。因此，虽然外地网约车行业暴露出了
一些问题，但我市网约车行业运营情况总
体良好，除极个别网约车驾驶员存在线下

揽客、刻意拼单的违规情况外，绝大多数网
约车驾驶员都很好地做到了守法合规经
营，监管部门收到的投诉尚不足10件。

今年下半年以来，参照外地经验，结合
我市实际，市客运管理处在安全监管、服务
质量等方面加强了对网约车行业的监管。
一些网约车平台公司也推出了一些改进措
施，如在手机APP中加装了一键报警系统等。

市客运管理处有关负责人告诉记者，
根据网约车行业的运营情况，国家有关部
门正在计划出台新的网约车政策，我市也
正在修订、完善相关规定，随着一系列新的
网约车政策、规定的实施和我市网约车队
伍的发展壮大，我市网约车行业的发展将
更加健康有序。

网约车驾驶员：

你在网上预约，我来为你开车

随着移动互联网、移动支付的飞速
发展和人们生活水平的提高，网约车这
一满足人们个性化出行需求的出行方式
应运而生并快速发展，网约车驾驶员这
一新兴职业也方便了鹰城市民的生活。

□本报记者 王桂星/文 李英平/图

9月20日上午8点多，市客运中心站
售票厅前人来人往。每隔一段时间，就会
见到带有“叮叮约车”标志的网约车来到
这里，驾驶员提着行李把乘客送进售票
厅。31岁的赵亮亮就是这些网约车驾驶
员中的一员。

记者见到赵亮亮时，他刚拉了一单活
之后回到市客运中心站停车场。赵亮亮
告诉记者，他原本是平顶山平运公司的大
客车驾驶员，平顶山平运公司和重庆庞大
叮叮科技有限公司联合在我市组建“叮叮
约车”网约车平台后，他今年2月调入“叮
叮约车”，成了一名网约车驾驶员。

说话间，赵亮亮的手机发出了有乘客
下单的语音提示，他忙查看订单信息，并给
乘客拨去了电话：“你好，我是‘叮叮约车’赵
师傅，请问您的具体位置在哪儿？”挂了电
话，记者和赵亮亮一起上了车，赵亮亮立
即驾车前往乘客上车地点。

车内干净整洁，散发着淡淡的水果香
味。提醒记者系上安全带后，赵亮亮告诉
记者：“我们公司规定不允许拼车，见到乘
客我得解释一下，以免引起误会。”

乘客李先生住在市客运中心站北侧
一个家属院，要去凌云路北段一个大型超
市买些中秋节过节礼品。不一会儿，赵亮
亮就开车接到了李先生。

李先生是“叮叮约车”的常客，他告诉
记者，乘出租车需要走一段上坡路到中兴
路才好拦车，有些不便，雨雪天气更是如
此。因此，他经常乘坐网约车。准备出门
的时候下单，他到大门口的时候，网约车
差不多也就到了。“价格不贵，每次也就比
出租车多一两块钱。”李先生说。

据李先生介绍，他喜欢乘坐网约车还
有一个重要原因，那就是网约车服务相对
更加规范，网约车驾驶员素质较高，言语
文明，不会出现乘坐普通出租车时一些司
机对着车载电台大呼小叫的情况。另外，
网约车车容车貌较好，还不拼车。

赵亮亮告诉记者，“叮叮约车”在服务
规范、礼貌用语、安全驾驶等方面对网约
车驾驶员都有明确要求，如乘客没有主动
询问，网约车驾驶员在行车中不能主动与
乘客交谈，回答乘客问询时应语气柔和，
言语礼貌；乘客上下车时应主动下车为乘
客打开车门，帮乘客提取行李；严禁激烈
驾驶，确保安全行车等。

很快，我们到达了李先生此行的目的
地，赵亮亮为李先生打开了车门。在手机
APP中确认此单服务结束后，赵亮亮驾车
离开了这里。约两分钟后，赵亮亮手机发
出了李先生已付费的语音提示。

由于讲诚信、服务规范，赵亮亮已经拥
有多位忠实客户，他们出行时总是优先选
择赵亮亮驾驶的网约车。

据赵亮亮介绍，新华路南段有位王女
士，女儿在市区体育路中段上培训班。赵
亮亮今年 8 月初第一次为王女士母女服
务，开车把她们送到培训班后，王女士对赵
亮亮的服务十分认可。之后，王女士就是

费点周折也要乘坐赵亮亮的网约车。
“叮叮约车”的订单分实时订单和预约

订单，实时订单实行就近派单制，乘客下实
时订单后，平台会派单给距离乘客上车地点
最近的网约车。因此，王女士需要乘车时，
就会提前给赵亮亮发微信，让他提前把车开
到上车地点附近，然后再通过“叮叮约车”手
机APP下单，好让平台派单给赵亮亮。

“公司有规定，乘客必须通过手机下
单，不允许司机私下接活。”赵亮亮告诉记
者。

王女士的女儿在市区建设路西段蓝天
中学上学，每逢周末放学，王女士就下单给赵
亮亮，让赵亮亮驾车把女儿接回家，自己在家
做好饭菜后坐等女儿回来就行了。女儿需要
乘车去学校时，王女士也会下单给赵亮亮。

网约车服务公众出行，乘客形形色
色，难免会遇到让网约车驾驶员颇感委
屈的情况。

陈凯军今年35岁，是我市网约车平台
“司机点点”的网约车驾驶员。据陈凯军介
绍，他之前做过小生意，也打过工。因看好
网约车行业的前景，他今年6月经培训考取
了资格证，7月入职“司机点点”成了一名网
约车驾驶员。

陈凯军告诉记者，一天晚上9点多，两
位男乘客酒后乘坐他驾驶的网约车，上车
后不久，其中一位男乘客就吐在了后排座
椅上，车内顿时气味刺鼻。陈凯军坚持把
两位乘客送到了目的地，当他让两位乘客

负担洗车费时，他们十分不情愿地出了50
元钱，言语中还带着蛮横。

此时，洗车店已经关门。车内太脏无法
载客，陈凯军只好向相熟的一位洗车店主求
助，请对方返回洗车店帮他清洗了车辆内
饰。清洗费是80元，两位醉酒乘客所付车
费是12元，陈凯军这单生意赔了18元，还没
算油费。

还有一次，一位女士在市区中兴路北
段下单，为了赶时间，这位女士上车后非要
让陈凯军驾车直接从中兴路中间转弯调
头，而中兴路中间的交通标志线为实线，陈
凯军耐心解释后，这位女士仍喋喋不休，气
鼓鼓地说了一些难听话，而陈凯军只能沉

默听着。
“公司规定，我们不能与乘客发生口

角，更不能有肢体冲突，简单地说就是要打
不还手、骂不还口，情况严重的话只能报警
解决。”陈凯军告诉记者。

因工作踏实，服务周到，虽然仅仅当了
两个多月的网约车司机，但陈凯军也已经
有了一些“铁粉”。

网约车驾驶员工作时间不固定，相熟
的老顾客夜里用车的情况时有发生。陈凯
军粗略算过，他每天常常要工作10小时以
上，陪伴妻子和两个孩子的时间自然也就
少了。陈凯军说，既然选择了这个职业，就
要努力把它干好。

赢得乘客信赖

载客难免遇到委屈

我市加强网约车监管

每当乘客上下车时，赵亮亮都会热
情地为乘客开门，拿大件行李。

遇到准备去外地的乘客，赵亮亮（右）总是热情地送上公司专门印制的平顶山市公路长途客车时刻表，便于他们选择车次。
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