
【关注】专题２０17年 3月 ２4日·星期五│本版编辑 白莹│美术编辑王巍│校对 刘芳│E—mail:ldwbtxy@126.com │本版热线电话：63523314 6358101011

作为分享经济的典型代表， 网约车、 共享单车因为给
消费者出行带来的便捷和实惠而备受追捧。 但是， 人们在
享受 “分享经济” 带来各种红利的同时， 也产生了一些问
题。 如何监管， 对此相关部门也给出建议。 “分享” 作为
一种全新的经济现象， 也在考验管理部门的智慧， 需要监
管和配套制度的不断创新。

□本报记者 周美玉 盛丽/文 王巍 盛丽/摄

【调查】

车辆硬件与约定有差异
随着近几年的快速发展， 网

约车行业存在的问题逐渐显现，
由此引发的消费者投诉逐渐增
多。 3月14日， 消费者网发布了
2016年网约车投诉分析， 网约车
价格收费问题位居投诉榜首。 据
消费者网在线投诉平台统计 ，
2016年共接到有关网约车的消费
者投诉351件， 其中针对网约车
平台的投诉257件， 占比73.22%；
针对网约车司机的投诉94件， 占
比26.78%。

从消费者的投诉内容来看 ，
价格收费问题投诉达到 93件 ，
占比26.50%， 最高； 其次热点问
题 投 诉 为 充 值 退 费 问 题 达 到
88件 ， 占比 25.07% 。 价格不透
明、 充值退款、 设置不公平合同
格式条款、 网约车服务质量四大
问题暴露出当下网约车市场的问
题隐患。

去年， 家住通州的李颖和同
事到南昌出差。 因为时间充足，
在领导的同意后， 大家决定在当
地租一辆车在工作之余可以逛逛
街。 于是， 他们在网上找到一家
全国连锁的租车公司。 “这家公
司很有名， 所以我们没有太多商
量， 来到南昌后就决定租用这家
公司的车。”

在网上预约车辆时， 李颖还
特意加了50元， 约定了将车送上
门的服务。 “还是很守信用的，
师傅在约定的时间和地点开着车
来 到 酒 店 门 口 。 ” 李 颖 回 忆 ，
“师傅带着我们一起检查车辆进
行交接， 按照合同约定我们也提
交了驾驶证、 身份证复印件， 还
要交一张信用卡。”

一切手续顺利完成后， 李颖
和同事们一起踏上旅程。 虽然手
续比较简便， 但是李颖也发现一
些问题。 “在网上选车型， 师傅
也是按照车型交的车。 但是车开
起来后还是会发现一些问题， 比
如空调不太制冷， 内部配置比较
旧。 这些都不是在网上预约时能
够发现的。”

李颖介绍， 因为是约定了上
门服务， 即便是车辆不太满意，
也没有时间再去换。 “就算不是
上门服务， 像这种租车服务的车
辆也都不会是太新的车， 大都是
二手车。”

和李颖网上租车遭遇相似 ，
家住五方桥的刘莹也遭遇过网约
车车辆硬件与约定不符的经历。
“那是在我怀孕期间， 肚子太大，
考虑到安全， 我决定不再自己开
车， 改为打车。” 因为发现网约
车有优惠券， 再加上同事表示网
约车又快又便宜， 刘莹也决定约
一次车。

“确实便宜不少 。 ” 刘莹介
绍， 从蒲黄榆附近打车到她家，
一般的出租车费用大概为50多
元 ， “ 而 用 网 上 打 车 软 件 ，
再 加 上使用优惠券自己也就淘
十几块钱， 能省不少。” 虽然网
上约车比较便宜， 但是刘莹也发
现一些弊端。 有一次， 约来的车
型和实际坐的不是一辆车。 “师
傅说， 因为他的车限号， 临时找
来一辆。”

安全信息还需升级

“接单的时候， 还是要考虑
安全问题。” 刘莹介绍， “还有
一次， 车开到指定地点后， 我发
现车上除了司机还坐着另一个
人。 司机说是他的一个朋友临时
搭车。” 考虑到等车的时间已经
很长了， 就犹豫了一会， 刘莹还
是战战兢兢地上了车。

“特别是女士网约车还是要
注意个人安全， 一般我约车都是
坐后排。” 刘莹表示， 网约车的
司机信息还是要尽量显示全 。
“车牌、 身份证、 司机全名都应
该上传 。 这样不仅对乘客是保
障， 对司机也是制约。”

此外， 刘莹还建议审核网约
车司机的时候 ， 门槛还是要提
高。 “上周我因为自己的车换车
胎， 又用了网约车， 司机的态度
很恶劣。 建议在条件允许时， 在
相关部门的配合中， 让网约车的
司机在驾驶水平、 对于道路掌握
上能够进行一些培训。”

后期维护工作需跟上

3月22日 ， 因为工作原因 ，
王静需要在多个地点往返 。 于
是， 她下载共享单车的APP， 准
备骑车办事节省时间。 “感觉还
很方便。 但是找车还是存在一定
困难。” 早上8点半， 王静来到崇
文门在路边她发现共享单车。

兴冲冲跑过去的王静， 很失
望。 “早上本来就找不到车， 发
现两辆都不能用 。” 王静介绍 ，
一辆车被人锁在了护栏上， 另一
辆车轮胎都被人掏出来了。 “这
人的素质也太低了。” 一路小跑
的她， 找到一辆能骑的车。 “总
算是辆零件都在的车， 但是骑起
来才发现车闸太紧 ， 车座也活
动。 后期维护真是跟不上。”

和王静一样， 不少人在感受
共享单车方便的同时， 也被其后
期维护跟不上、 车辆遭遇破坏的
问题困扰。 “感觉大街上都是共
享单车， 车子很方便， 但是使用
者不太爱护。 随意停车的问题很
严重， 路边上、 甚至在自行车道
上都有。 还有坏车也不少， 少闸
的、 锁坏的。” 市民赵先生说。

【管理】

将出台共享单车管理办法
乱停乱放， 这是共享单车发

展至今， 相关企业和城市管理者
所面临的最大问题。 而近期媒体
透露的许多信息都表明， 规范共
享单车停放秩序， 已经成为近期
行业监管以及城市管理的重点。

在今年的两会上， 中国交通
运输部部长李小鹏表示， 共享单
车是城市慢行系统的模式创新，
“我们应该积极鼓励和支持”。 他
同时指出 ， 政府部门要主动作
为、 超前谋划、 创造条件、 加强
监管， 推动新的事物更好发展。

3月20日， 北京市西城区交
通委约谈了摩拜、 ofo两家企业，
要求它们控制在西城区的单车投
放数量， 并划定十条大街禁止停
放共享单车。 北京市丰台区、 石
景山区也与相关企业展开合作，
对共享单车进行规范化管理。 来
自北京市交通委的信息则称， 相
关部门正在调研运营企业及其单
车投放点， 将研究出台相应的停
车秩序试点区域以及管理办法。

乱停乱放行为扰乱公共秩
序、 妨碍他人出行， 对其治理自
然无需多言。 值得注意的却是治
理思路。 从目前公开信息看， 划
定出一定的停放区域， 成为许多
地方不约而同想到的方法。 例如
摩拜与相关政府和社区共同合作
的 “智能推荐停车点”， 设置电
子围栏有的地方也在试点。

细则出台对司机违法行
为可罚款

对于网约车 ， 全国政协委
员、 四川省鼎立律师事务所律师
施杰指出， 对分享经济的监管，
首 先 体 现 在 一 个 “ 放 ” 字 ：
政 府 要适当降低准入门槛 ， 科
学引导网约车等分享经济发展，
而不是像治理洪水猛兽， 把它一
下关进笼子里； 各类许可证的核
发程序尽量从简， 节约社会管理
成本。

在 “收” 的这一面， 施杰认
为， 政府要协助构建平台审核、
加强平台监管。 其中包括规范网
约车平台登记信息、 审核资质的
义务， 要求平台定期提交所有车
辆情况， 进行登记备案； 对网约
车不合理调价及时出手， 避免因
垄断致价格新高。

去年12月21日，北京市《网络
预约出租车经营服务管理细则》
正式发布，明确了“京人京车”的
规定， 并给予了5个月过渡期。规

定网约车驾驶员有中途甩客、故
意绕道行驶、 违规收费以及对举
报、 投诉其服务质量或者对其服
务作出不满意评价的乘客实施报
复行为的， 将对每次违法行为处
以50元以上200元以下罚款，严重
者将被吊销从业资格证件。

中国人民大学经济学院教授
刘瑞指出， 主要的问题就是出租
行业的管理是属地管理， 也就是
说北京出租车的服务、 管理、 监
管是由北京市相关部门来处理
的。 而外地车辆进入到北京市，
可能出现了监管的真空， 那么当
地的管理部门可能会出于管理的
便利和规范的角度， 对这个行业
做了一些限定。

对此， 《网络预约出租车经
营服务管理细则》 也做出了 “京
人京车” 的规定。 今年3月20日，
滴滴表示， 将逐步停止对北京地
区内非京牌车辆派单， 三环内今
日已经停派， 北京其他地区逐步
推进， 具体时间点尚未公布。

约车价格不能随意涨价

针对消费者投诉的有关网约
车问题， 中国消费者权益保护法
学研究会副秘书长、 北京阳光消
费大数据技术研究院研究员陈音
江表示， 目前， 虽然网约车新规
已经出台， 但有关监管并没有完
全到位， 网约车企业仍在观望政
策的执行程度， 并未采取实质性
的改进措施。

陈音江认为， 虽然网约车新
规规定， 网约车的约车价格实行
市场调节价， 但这并不意味着允
许企业随意涨价。 建议有关部门
进一步强化网约车经营者责任意
识 ， 督促其诚信经营 、 规范发
展； 网约车企业要主动完善内部
规则， 提升服务质量， 以良好的
口碑和形象推动网约车行业有序
发展。

？？分分享享经经济济来来了了
监监管管如如何何跟跟进进


