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中青报·中青网记者 杨 雷

日前，李先生和朋友在郑州外出时，

通过一家网约车聚合平台叫了一辆车，是

一口价订单，上车后，司机说要额外收取

一公里 1 元的返程费。李先生不同意，

“司机说，那就下车取消订单吧。”

下车后，李先生发现自己还是支付了

32.78 元的车费，他向平台客服举报，对

方却让他联系第三方网约车公司，一番操

作无果，他把这段经历发在了社交平台

上，才换来平台客服的主动联系，并退还

了车费。

李先生使用的网约车聚合平台如同一

个“打车超市”，把市面上很多中小网约

车公司集合到平台上。乘客只需登录一个

打车界面，就能同时呼叫多家网约车公司

的车，包括出租车。当前，百度地图、高

德地图、花小猪打车等平台上的打车服

务，均属于这种模式。

交通运输部最新发布的 2025年 5月网

约车行业运行基本情况显示，网约车监管

信息交互系统 5 月共收到订单信息 7.7 亿

单，网约车聚合平台完成 2.79亿单，占比

超 36%。

这意味着，网约车聚合平台承载了众

多消费者的打车需求。但与此同时，不少

消费者反映，平台对第三方网约车公司缺

乏监管，不少乘客投诉后，往往没下文。

早在 2023年 4月，交通运输部办公厅就联

合多部门，印发 《关于切实做好网约车聚

合平台规范管理有关工作的通知》，明确

要求压实企业责任，加强监管。

两年多过去了，消费者合法权益保障

不到位等问题依然存在。

一些聚合平台上网约车
司机服务问题多

今年 3月的一个晚上，在成都工作的

王女士下班时在网约车聚合平台上叫车。

她在起点——茶百道 （福年广场店） 对面

等车，距接单司机 2.2 公里，开车约 7 分

钟路程。

司机接单后发来一条文字消息：“您

好，路上有点堵，请稍等一下”。“好的，

我知道了。”王女士回复司机。

又过了几分钟，司机说，“取消啊，这么

远”。王女士觉得司机也不容易，正准备取

消时，平台弹出一个页面：“现在取消，将收

3元取消费补偿司机空驶接驾”。

她将截图发给司机，司机“已读”

后，没回复。王女士以为司机会来，就继

续等。等了十几分钟，平台显示司机已到

达。正四处张望找车时，她接到了司机取

消订单的通知。

“为什么要当着我的面取消，然后把

车开走，这不是纯恶心我吗？”王女士随

后向平台举报，但问题一直没解决。

今年年初，陈先生在哈尔滨通过网约

车聚合平台叫车，从香坊区蒸蒸包 （民生

路店） 去哈尔滨太平国际机场。

去机场要走高速公路，司机让他用微

信扫个人收款码提前支付 30 元，陈先生

正常支付了。下车后，陈先生准备支付打

车费时发现，费用中还包括高速公路通行

费，待支付列表显示“高速费 28.5 元”。

陈先生觉得自己“被骗”了，向聚合平台

的客服举报。

举报成功，车费列表里的“高速费”

被取消了。

“其实有不少人设置了自动付款，他

们可能不会对着列表看。不排除司机忘了

已经收过高速费这回事。”陈先生说，但

司机不应将 28.5元的通行费实收 30元。

7 月 13 日，中青报·中青网记者在黑

猫投诉网站上查看到，近 30 天内，花小

猪打车的投诉量为 1819、高德地图打车

的投诉量为 925。消费者的投诉主要围绕

司机多收费、绕路、服务态度差、投诉后

问题没有得到解决等方面。

除了服务受到消费者诟病，甚至还有

司机开着与线上不一致的车辆接送乘客。

这是 《网络预约出租汽车经营服务管理暂

行办法》中明确禁止的行为。

记者打车时也遇到过几次线上线下车

辆不一致的情况。最近的一次发生在今年

4月 14日。当天早上 6点半，记者要从肯

德基 （民生路店） 去哈尔滨火车站，通过

百度地图叫到了车牌号是黑 A3K＊＊＊的

黑色轿车，可来的车却是一辆灰色轿车，

车牌号是黑 AFP＊＊＊＊。

平台和网约车公司责任
边界模糊

记者在采访中发现，网约车聚合平台

对投诉处置不力，是乘客反映的一个突出

问题。有的平台把问题推给第三方网约车

公司，而乘客找到网约车公司客服后，问

题也没解决。

此类现象的症结在哪？同济大学中国

交通研究院交通数字化中心主任成诚认

为，这和网约车聚合平台本身的商业模式

有关。网约车聚合平台是数字经济时代下

技术迭代、市场需求等多重因素共同作用

的结果。其利用平台流量获取订单需求并

通过算法实现服务派单进而抽取佣金，本

质上是“订单超市”。

在这种商业模式下，怎么明确责任？

记者查看了百度地图、高德地图上的相关

服务协议，发现它们的协议均明确乘客在

使用第三方网约车服务与顺风车服务时发

生的任何问题，由乘客与第三方服务商自

行协商解决，如给乘客造成任何损失均由

第三方服务商承担责任，聚合平台可以为

乘客提供必要的协助或支持。但必要的协

助或支持具体有哪些，并未进一步说明。

“这恰恰反映出多方服务责任边界模

糊，乘客维权难度很大。”成诚认为，目

前，对于各类出行服务问题，网约车聚合

平台、网约车公司间尚未形成明确的权责

界定标准，导致出行者维权成本高。多方

服务模式下，网约车聚合平台、网约车公

司间易相互推诿。

北京工业大学城市交通学院教授翁剑

成也持这种观点。他表示，网约车聚合平

台多重法律主体带来的法律责任界定存在

争议。网约车聚合平台是单纯的信息服务

中介还是实际运营主体，多重关系交织，

情况较为复杂，缺乏明确的法律界定。

这种商业模式也在一定程度上给行业

监管带来不小挑战。

近年来，政府对网约车行业的监管不

断加强，通过车辆、驾驶员合规性审查及

车辆运输过程数据接入，已基本建立了传

统网约车企业运输服务监管体系，取得了

一系列成效。

“网约车聚合平台导致需求派发、运输

服务业务相互剥离，对行业监管产生了较

大影响。”成诚认为，一方面，网约车聚合平

台仅承接订单分发和算法支持工作，多数

情况下，其被界定为“非实际承运人”，极易

导致原先行业监管链条出现“真空”“断

链”；另一方面，网约车聚合平台的出现为

小型、微型网约车企业提供流量及订单，导

致微小型承运企业数量快速增长，诱发了

不具备服务条件的企业违规运营，无形中

增加了行业监管的工作量和难度。

翁剑成也认为，由于法律定义模糊，

行业监管难度大。“网约车聚合平台利用

其模糊定位规避资质审核等核心义务，行

业监管有效性受到影响。”

暗访网约车司机招聘公司

一些网约车聚合平台为快速抢占市

场，弱化对合作网约车公司相关资质的审

核，导致服务质量下降。此前，记者在某

招聘平台上以应聘网约车司机的名义，向

哈尔滨永典科技服务有限公司一名客户经

理投递了简历。这家公司曾在招聘平台发

布招聘网约车司机的信息。

简历投递后，记者按照通知，来到位于

哈尔滨市道里区线下的一家网约车服务中

心面试，这是一个小区一楼的临街门店。

门店的工作人员告诉记者，他们服务

的第三方网约车公司，入驻了多家网约车

聚合平台，公司会帮忙 （司机） 注册第三

方网约车公司，“你就不用管了。”该工作

人员还向记者出示了一名司机手机上这家

公司 App的截图，上面显示了这名司机已

完成的日订单数和订单流水金额。

当记者询问是否可以用 2008 年购买

的斯柯达明锐轿车注册网约车时，对方

说：“不用担心，年限问题可以解决，我

们找平台人工审核。”事实上，根据 《哈

尔滨市网络预约出租汽车经营服务管理实

施细则》，记者提供的这辆快 20年的车不

能进入网约车市场。

位于哈尔滨市香坊区的一家汽车服务

中心的工作人员说，正常来讲，记者提供

的这辆车跑不了网约车，“但现在有些平

台审核不严，还是人工审核。我们后台改

完车龄，提交上去基本就能过。”位于哈

尔滨市道里区的一家汽车服务有限公司工

作人员甚至说，不光能解决车龄问题，

“ （司机） 有案底也能注册”。

跑网约车还需要“车证”——网络预

约出租汽车运输证，以及“人证”——网

络预约出租汽车驾驶员证，俗称“双

证”。有这两个证，意味着车辆符合营运

要求，驾驶员也掌握了基本操作规范。记

者询问是否要办证时，一家网约车服务中

心的工作人员说：“正常跑就行，如果你

被抓车了，公司解决。”

“公司如何解决？”记者追问，对方

称，其公司不是免费解决，要交“管理

费”。“一个月 300 块钱，可以在市区跑；

交 400块钱，管机场和火车站。”

上述汽车服务中心的工作人员也表示

要收一笔钱，这是“挂靠费”，1个月 300
元， 3 个月 700 元。“我们靠量挣钱，交

‘挂靠费’的人越多，我们扣除罚款后赚

得也多。”

既然“双证”是门槛，为何不通过正

常渠道办理？中青报·中青网记者与多名

网约车司机交流过这个问题。他们表示，

“人证”好办，“没有违法犯罪记录，考试

前看看题，基本能过。”

最难办的是“车证”。有的司机说，网约

车市场已经趋于饱和，运力过剩导致司机

收入下降。为了保障合规司机订单量和收

入，一些城市需通过摇号获得运力指标，进

而办“车证”。然而，摇号获得指标的概率并

不大。还有些车根本不具备营运条件，办不

了证，只能非法上路。此外，办“车证”前还

要缴纳近 1 万元的营运车辆相关保险。一

些司机为了降低成本，选择“无证上路”。

网约车服务中心的工作人员称，即使

无证，也无需担忧。“平台和运管人员抽

查不多，那么多司机不一定抽到你。即使

抽到你了，你跑不了这个平台，我们再给

你注册别的平台。”他说。

多名网约车司机也表示，虽然自己没

证，但从来没被抽查过。

针对平台如何审核合作网约车公司和

司机资质一事，记者向百度地图和高德地

图两家平台发了采访函，截至发稿时，均

未得到回复。

专家建议明确责任主体，
加强动态监管

中青报·中青网记者梳理相关政策时

发现，自 2023 年 4 月 《关于切实做好

网约车聚合平台规范管理有关工作的

通知》 印发以来，一些城市结合当地

实际，出台了相应的政策或采取了一

些措施。

例如， 2023 年 6 月 30 日，广州市交

通运输局发布 《关于进一步规范网络预约

出租汽车聚合服务经营行为的通知》，明

确网约车聚合平台经营者是提供网约车服

务的电商平台；明确了聚合服务经营者及

网约车经营者的权利和义务，网约车聚合

平台应当依法建立健全咨询服务和投诉处

理的首问负责制度。

2023 年 9 月初，河北省定州市发布

《网络预约出租汽车经营服务管理暂行办

法》，提出将网约车聚合平台公司纳入网

约车平台公司进行管理；今年 1 月 15
日，成都市武侯区住房建设和交通运输

局与高德地图签订了 《建设聚合生态示

范模式框架协议》，宣布正式启动“聚合

生态示范区”建设项目，打造网约车聚

合生态创新治理的新样板，推动网约车

行业的健康、高质量发展；今年 2 月，

在南宁市网约车聚合平台自律公约签约

仪式上，8家平台共同签署，旨在以监管

规则和行业标准为指导，建立起高效的聚

合生态协同管理机制……

但仍有一些城市尚未出台具体的规

范细则。针对网约车聚合平台及中小网

约车公司暴露出的问题，翁剑成建议，

要从明确责任主体与加强动态监管两方

面切入，推动行业从无序扩张向高质量

发展转型。

一方面，网约车聚合平台对网约车

公司的合规性、服务质量规范性、服务

投诉渠道的畅通性等承担核验义务，并

有责任协助合作网约车公司保障乘客在

运输服务过程中安全、顺利抵达目的

地；另一方面，加强对网约车聚合平台

信息准确性、接入网约车公司的合规性

等进行智能监管，强化对网约车公司、

网约车聚合平台服务质量考评结果的应

用。各地交通运输主管部门需要与网约

车聚合平台建立信息共享机制，厘清监

管责任清单。对接入网约车公司情况、

聚合订单信息，进行非现场监管和智能

核查。通过跨部门合作，提升监管能

力，建立主体信用考核、定期质量评价

以及末位黑名单制度。

在明确责任主体方面，成诚认为应将

网约车聚合平台纳入网约车运营监管范

畴，压实平台责任。

“网约车聚合平台是第一服务主体，

也是整合网约车出行服务的实施主体，考

虑其抽成规模及营收效益，在保障用户出

行权益上应承担更多责任。”成诚建议，

地方监管部门也可参考电商平台监管办

法，进一步明确网约车聚合平台作为服务

中介在客户维权中的职责。

他还建议，地方监管部门参考电商平

台的保证金制度，要求从事聚合打车服务

的企业设立维权保证金账户，优先保障乘

客权益。

网约车聚合平台调查：

“服务失序”频发 如何保障乘客权益
网约车聚合平台正在打车出行中扮演越来越重要的角色，与此同时，平台对第三方网约

车公司缺乏监管，带来的问题也引发了关注。有关专家认为，应进一步明确网约车聚合平
台、网约车公司间的权责界定，压实平台责任。

公益广告


