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春节前，刘女士准备踏上回家的
旅程。抱着开心期待的心情，刘女士早
就订好了 1 月 28 日从上海飞往广州
的机票，由于飞机是早上 6 点 55 分
起飞，刘女士提前 2 天就在某平台上
预约了一辆网约车，服务商为阳光出
行，并和司机约定在清晨 4 点半来接
她，地址在杨浦区新江湾城一个小区。
“我原本订的是早晨5点，但怕来

不及，又改到清晨4点半。”刘女士说，
1月 26日晚上，她和司机打电话改时
间的时候，对方爽快答应。到了出发那
天，清晨 4 点 20 分，司机给刘女士打
来电话，说他已经到达上车点，随后刘
女士也在4点 32分坐上了网约车。
原本的行车路线是从五洲大道转

上海绕城高速，可是车子开出半个小
时以后，刘女士突然发现不太对劲。
“我看到司机开错路了，竟然开去了
崇明岛方向。”刘女士直言，这名司机
似乎不太分得清匝道，导航也不大会
看。

然而，事已至此，发现开错路后，
刘女士只好提醒司机，因为进了长江
隧道，只能在长兴岛找出口，然后调头
返回。可是，到了长兴岛后，司机依旧
没有从正确的匝道驶出，而是一个劲
地往前开，即便刘女士提醒了三四次，
司机也无动于衷。
刘女士说，整个过程，司机都没有

搭她的话，可能是怕刘女士责怪他，最
终，车子开上了长江大桥，直接开往崇
明岛方向。

眼看时间已经接近 5 点半，刘女
士还没来得及担心能否赶上飞机，新
的问题竟再一次出现……

刘女士预约的这辆网约车，是一
辆新能源全电力车，当车子行驶在长
兴岛与崇明岛之间的长江大桥上时，
车子竟突然抛锚，停在了路中央。
“太吓人了，高速上竟然就停在

路中间。”直到刘女士出言提醒，司机
才重新发动车子，将其停靠在路边。
当时，刘女士距浦东机场还有 40

多公里，再加上不得不去崇明岛调头
的路程，总共达到了60多公里。刘女
士说，她从住处到浦东机场，也不过
43公里。
“司机什么都没做，就在那骂脏

话。”期间，这名司机还在尝试联系阳
光出行上的客服，但是由于时间尚早，
根本没人回应，在刘女士的强烈要求
下，司机才选择报警。

过了 20 多分钟，警方安排了一
辆拖车来接刘女士和司机，将他们连
车带人送到崇明岛后，刘女士和司机
分开，这时已经快到早晨 7 点，刘女
士回家的飞机已经起飞。
“当时非常无语，一句话都不想

和司机说。”等在陈海公路收费站入
口处，刘女士重新更换了一个打车平
台，下单前往浦东机场，但是等了十多
分钟，始终无人接单。无奈之下，刘女
士试着问了一下拖车司机，对方给她
介绍了一位朋友，将刘女士送往浦东
机场。直到当天早晨 8 点，刘女士才
抵达浦东机场。

为此，刘女士重新花费 698 元购
买了一张机票，好在跟航空公司解释
原因后，对方全额退还了之前错过的
那班航班的 615 元机票费用，机票上
前后损失了 83元的差价。

订网约车赶飞机
司机却开去崇明
■乘客称途中多次提醒司机都不理会，后来还抛锚
■10多次沟通换不来道歉，打了 12345 才获补偿

晨报记者 陈 泉

今年春节前， 刘女士
在上海遭遇了一次离奇的

打车礮途： 她提前 2 天在
一家知名平台上预约了一

辆阳光出行的网约车，清
晨 4 点 32 分从杨浦区前
往浦东机场赶飞机， 虽然
中途开着手机导航， 但司
机却“一意孤行”开往了去
崇明的路上。

最崩溃的是， 这辆新
能源车行驶到半路竟然没

电了， 抛锚停在了长江大
桥上， 留下误机的刘女士
在风中凌乱……

“我希望能够得到一份文字
上的情况说明和致歉，补偿我
350 元的车费和 83 元的机票差
价。”刘女士说，从回家当天开
始，她就一直尝试向阳光出行和
某聚合打车平台投诉。

然而，在刘女士投诉期间，
该聚合打车平台还把那笔 “离
谱”的网约车订单确认完成，自
动扣除了 117 元的费用，当刘女
士向客服人员提出疑问时，对方
不仅没有解释原因，还挂断了电
话。

但是，过了 2 天，无论是阳
光出行还是某平台，均没有答应
刘女士的诉求。拒绝刘女士的理
由之一是，乘客的航班时间 6:55
分，预约 5 点上车，没有预留足
够 2小时的出发时间。
“我实际出发时间是 4 点

32 分，司机是知情并按时到达
的。”尽管刘女士如此解释，但是
阳光出行和某平台并未采纳，而
是称考虑到用户体验，会向刘女
士补偿 100元的打车优惠券。
对此，刘女士感到难以接

受，一趟误机和 10 多次的沟通，
竟然连道歉都换不来一句。

为了维护自身权益，刘女士
又拨打了 12345 市民热线投诉，
直到 2月 1 日，刘女士才接到某

平台的客服人员来电。
“这次同意补偿了，但是文

字上的道歉依然没有。”该平台
客服人员告诉刘女士，对涉事司
机，平台会要求其停岗一段时
间，并重新参与考核，直到符合
要求后，才能再次上岗。

尽管投诉已经告一段落，但
是刘女士仍有不少质疑：“他们
（阳光出行和某平台）是怎么筛
选服务商和司机的？”
刘女士很奇怪，她碰到的那

位司机如此不专业，平台是否有
相应的机制进行考核、筛选；其
次，乘客碰到问题后，平台对服
务商和司机又有哪些监管措施
呢？
2月 11日，阳光出行的工作

人员告诉记者，针对刘女士碰到
的情况，他们已经多次和对方沟
通，并将 433 元补偿款打给了刘
女士。

至于服务刘女士的那位司
机，阳光出行已对其处以永久下
线的惩罚，该司机今后都无法在
阳光出行接单，同时，也会将这
名司机的信息传递至其他打车
平台，供对方参考。
“在司机执意偏离导航路线

的时候，平台也会有对应的机
制，处罚司机。”该工作人员称，
如果因为司机的缘故，造成乘客
误机等情况，会加重对司机的处
罚，甚至永久下线。

阳光出行上述工作人员表
示，在司机进入平台之前，会有
对应的考核，在服务期间，也会
随机进行抽查，考核一般分为几
大类，分别涉及安全类、服务类、

应急处置类等。
司机在接受线上考核时，会

有人脸识别等方法，避免其考试
作弊，并在司机通过考试后，不
定期进行考核，只有通过了考
核，才能继续接单，考核的频率
大约是 1个月有 3至 4次。

此外，阳光出行的工作人员
强调，他们在某聚合打车平台上
一旦出现投诉，那么平台也会对
他们进行相应的扣分，影响其在
平台上打车的优先级等诸多方
面。

当天，记者又联系上某聚合
打车平台的工作人员，对方表
示，针对像阳光出行此类第三方
服务商，平台内部有一套筛选、
考核的流程，但是不方便对外
说。
“因为发生在司机和乘客订

单上的问题非常繁多，我们往往
会一案一议进行处理。”该工作
人员称，他们会对各类投诉进行
过分类，然后根据具体情况具体
分析、解决。
例如，乘客打车没有赶上飞

机，然后向平台投诉，平台首先
核实的一个因素就是乘客是否
有提前 2小时出发。
“（当然）规定是这样，但我

们也不会这么死板。”该工作人
员称，乘客一旦碰到问题，他们
一定会介入调查核实，然后作出
相应解决方案，力求满足乘客的
合理诉求。
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