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““出租车新国标出租车新国标””来了来了
的哥的姐需佩戴服务标志的哥的姐需佩戴服务标志、、使用规范用语使用规范用语

不得在车内吸烟不得在车内吸烟、、食用有异味食物食用有异味食物
乘客上车前乘客上车前，，不得有询问目的地等挑客行为不得有询问目的地等挑客行为

出租车拒载、宰

客、打车难等问题一

直困扰着经常打车

的市民。为进一步

规范出租车市场，

日前，国家质检总

局、国家标准委发布

了新修订的《出租车

运营服务规范》，这

一被称为出租车行

业“新国标”的服务

标准也迅速引发了

社会各界的广泛关

注，这项服务标准将

在明年4月1日正式

实施。通过22日的

走访，记者了解到对

于新国标的出台，不

少出租车师傅表示

部分国标有些苛刻，

乘客却开始担心出

租车“新国标”出台

容易、实施难。

据悉，本月新修订的《出租
车运营服务规范》是对 2008年版
本的修订，新修订的出租车行业
规范中分别对出租车后备厢、的
哥服务用语、的哥开车行为、电
话约车以及其他一系列的服务、
投诉做了详细的约束。

规范中明确规定，可供乘客放
置行李物品的空间不少于后备厢
的 2/3；的哥运营中需佩戴服务标
志，运营前和运营中忌食有异味食

物，不在车内吸烟，不向车外抛物、
吐痰，提倡说普通话，使用规范服
务用语；的哥应使用包括“很高兴
为您服务”、“请系好安全带”、“请
记住我的车牌号”、“您需要打开空
调吗”等 26种中文和英文用语；乘
客上车前，的哥不得有询问目的地
等挑客行为。

除包车服务外，要使用计价
器，不得议价，不得绕路；在交
通集散地、公共场所服务地设置

服务站，在商业、医院、活动中
心、密集居民社区内宜设直列式
或港湾式、岛式的乘客候车站
台，不得擅自关闭服务站点或改
变用途；出租车企业宜提供 24小
时电召预约服务。服务人员接到
乘客预约后，应及时调派驾驶
员，无法满足乘客需求的，应告
知；遇到乘客投诉，应在 24小时
内处理，10日内处理完毕，并将
结果告知乘客。

出租车运营服务再规范

22日下午，记者从市中区工
人文化宫出发，去往吉品街西入
口处。由于还未到下班时间，记
者仅拦了两辆车就打车成功。拦
住第一辆出租车时，隔着出租车
玻璃，记者看到出租车内还有一
位乘客。还没上车，出租车司机
就摇下车窗询问记者要去哪里，
在得知记者和车上的乘客不顺路
时，出租车司机不情愿地开车离
开了。

下午 5时许，到达下班高峰时
段，记者又从吉品街打车回文化
路上的工人文化宫，此时，想要

打个车就成了一大难事。记者从
下午 5:02开始，在吉品街西入口
附近等待出租车，大约 5 分钟
后，终于有一辆出租车肯停车，
上车前，记者很自觉地告诉出租
车司机目的地，没想到积极地告
知的结果却是出租车开走了，留
下记者在原地继续等待。又过了3
分钟，终于有一辆出租车停了下
来，此时还没等记者上车，出租
车司机就摇下车窗询问记者想去
何地，得知记者去工人文化宫
后，出租车师傅却说，到了出租
车交班时间，不顺路，不去！

经历了一次次打车失败，一
次次被出租车师傅拒绝后，大约
又过了半小时，第七辆出租车停
下，记者终于顺利搭上了出租
车。此次的打车经历，又一次验
证了虽然“新国标”已经颁布一
周有余，在规范没真正实施之
前，出租车的挑客行为仍然存
在。在记者打车的这次经历中，
通过和几位出租车师傅的交流，
类似“很高兴为您服务”、“请系
好安全带”、“您好”等文明用语
出租车师傅基本没有使用过。

亲身体验晚高峰，打了七辆车仅有一辆肯载运

对于出租车新国标中规定的
“乘客上车前，司机不能询问目的
地”这一条，有的的哥也听说
了。对于规范中提到的要求，部
分的哥表示，不是他们挑客，他
们有时也很无奈。

“遇到出租车交接班的时
间，不少同行都忙着去交车，如
果载客实在是顾不过来，但空驶
过去吧，又觉得有点不划算，所
以只能顺路捎一两位乘客。”的哥
徐师傅说，“我是这样想的，下班
的时候，打车的乘客本身就多，
车数量有限，他们打车很难，都

得等很长时间才能打上车。不说
天冷不冷，就说等待时间长了，
大家都很着急，这个时候，如果
我们顺路的话，捎他们一段既可
以方便他们，也能让我们再赚
点，大家互利互惠嘛。”

的哥胡师傅说，如今的出租
车生意不好做，作为运营方，看
到有乘客，都想多载几个。“遇到
这种情况下，如果车上有乘客，
我都会征得车上乘客的同意，在
路过的路段如有乘客拦车，会选
择摇下玻璃询问等车乘客的目的
地，如果和车上乘客一路，我们

也可以顺路捎上，并不是有意在
挑客。”胡师傅说，“这项新国
标，在一定程度上可以规范出租
车市场，增进出租车文明出行，
但是在我看来，有些规范对于我
们这些的哥来说，着实有点为
难，大家出门做生意，都想能多
赚点就多赚点，挑客有时候就是
为了能多拉几位客人，在我看
来，只要乘客愿意，的哥也乐
意，大家互惠的情况下，挑客不
应该被禁止。”

交接班时段，的哥载客多数为顺路

22日下午，记者随机采访了
10位正在等待出租车的市民。通
过交流得知，这些市民几乎都遇
到过被“挑客”的情况。

家住滕州市的刘先生在文化
路上等待出租车时，就遇到了两
位出租车司机摇下玻璃询问他的
目的地，在得知刘先生所去的目
的地和自己的行车方向不一致
时，便毅然选择离开。刘先生因
为出租车司机的挑客行为，耽误
了他乘车的时间，让他很是郁闷。

对于本月国家质检总局、国
家标准委发布了新修订的《出租

车运营服务规范》，刘先生表示了
他的担忧。“如果我没记错的话，
去年的时候，就有一项出租车的
规范实施，一些情况还是没有得
到有效地改善。”刘先生说，“我
个人觉得，与其颁布什么行业服
务规范，不如指定一项强制性的
规定，严格规定如果出租车司机
不能严格落实这些规定，就实行
一些处罚措施。”

“现实生活中，我们都遇到
过很多被拒载的情况。这项出租
车运营规范，我个人认为实施起
来不太容易，不说挑客这一行

为，就说一些文明用语，如果不
是强制性地要求的哥实行，还是
不太好推广，还有推广使用普通
话，这些的哥师傅们不可能专门
去报个班学习普通话，也只能尽
力而为。”市民陈女士的说法代表
了不少市民的看法。

“新国标出台得很及时，规
定也很细致，但如何落到实处就
成了难点，也是重点。在我看
来，最好有一套行之有效的监督
机制，监督它的具体实施效果，
这样新国标才能真正的落地。”家
住薛城区的王女士说。

乘客担心规范颁布容易、实施难

习惯了出门乘坐出租车的市民，
多数都是看中了出租车省时省事的优
点。可是等待出租车的时候，一等就
是半小时，着实让人有些接受不了。
好不容易等来一辆出租车，却遭遇的
哥“挑客”的情况，也着实让人心烦。
应对这一情况，市民李女士就支了一
招：“我家住在立新小区，在青檀中路
附近上班，有时候，来不及坐公交车
了，我就选择打的出行，也许是上班高
峰期的缘故，想要打辆出租车确实不
太容易，以前经常有出租车被我拦下，
却摇下玻璃问我去哪里，得知我去青
檀中路后就扬长而去，经历过几次这
样的遭遇，我就开始长了个心眼，看出
租车上没人，只要被我拦下出租车，我
直接就坐上车，上了车我就让司机快
开车，当司机问清我去哪儿的时候，车
已经开了，就算司机不想去，他也只能
载我去目的地。”

市民钟女士在一家通讯企业的当
前台，她了解服务行业忙碌了一天，都
会有不耐烦的时候。“其实，出租车师
傅，一整天都奔波在路上，面对各类乘
客，有时会聊聊天，有时也会憋闷气，
时间长了，就算想要心情好都有点儿
难，这个时候，也许乘客的一句问候就
能让其心情舒畅，反正我坐出租车的
时候，一上车就会主动和出租车师傅
打招呼，‘您好’等问候语肯定是少不
了的，这样一来，你一句问候语，我一
句招呼话，气氛就融洽多了，长此以
往，这些面熟的出租车司机都会很自
觉地前来载客。这样自己方便了，大
家也都感觉很轻松了。”钟女士说。

（记者 董艳 特约记者 寇光
文/图）

应对挑客、打车难
乘客有妙招

迪拜官员要求出租车司机
能为外国游客当导游
迪拜观光主管机关称，为

了让外国游客一离开机场，进
入市区就能了解迪拜，所有出
租车司机都必须“重新认识”他
们居住的迪拜，要熟悉各处的
重要建筑和观光饭店，同时也
要随时掌握各项活动信息，以
便能立刻回答客人的询问。

瑞典：服务至上热心公益
瑞典出租汽车协会主席认

为，瑞典的出租车驾驶员都热
心于社会福利事业，有着服务
至上的理念。在营业时，驾驶
员绝大多数待乘客开始讲话后
才开口；无论驾驶员还是乘客
都严禁在车内吸烟；载客时驾
驶员不使用手机。
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