
首席编辑∶杨晓晖 视觉设计∶黄 娟

新民网：www.xinmin.cn 24小时读者热线：962555 编辑邮箱：yxh@xmwb.com.cn 读者来信：dzlx@xmwb.com.cn20 2019 年 12月 1日 星期日

纪实 /

﹃

海
鸥
服
务
社﹄
的
故
事

◆

童
孟
侯

    既然是加入了出租车行业，那么就按照《上海

市出租汽车管理条列》来管理，条例里清清楚楚标明，

什么可以做，什么不可以做。加入海鸥服务社的司机
必须签订驾驶员服务社公约，公约里约定，司机必须

让出部分管理权交给服务社，必须依法合规经营⋯⋯
刚开始，个体户司机对这件“新生事物”有些冷

淡，报名入社只有 30人。一个月之后，人数增加到
200，再接着就踊跃起来。经过服务社审批，首批 500

辆出租车的 1000个驾驶员参加了海鸥服务社。

还有不少驾驶员犹豫不决：这个海鸥驾驶员服务
社不会是要收掉我们的个体户执照吧？是要把我们变

成国营的吧？看看再说，不急。

真刀真枪解决问题
上海市总工会立刻讨论一个专题：海鸥服务社的

个体户可不可以加入工会成为工会会员？我们不是要

聚焦增强工会工作的政治性、先进性和群众性吗？我
们不是要深入开展调查研究，广泛听取群众对工会的

意见吗？我们不是要把问题找到找准，把根源挖深挖
透，真刀真枪解决问题吗？现在正是真刀真枪解决问

题的机会。

最后，大家形成了共识：这些司机虽然是个体工商
户，但他们是实打实的劳动者，应该可以加入工会，要成

立海鸥服务出租车驾驶员联合工会，让他们入会。
决议很快形成，凡是加入海鸥服务社的司机都可

以加入联合工会，成为中华全国总工会光荣的一
员———这无疑是接踵而来又一个好消息，因为它为个

体户司机又找到了一个可依靠的“单位”：工会！2015年
10月海鸥服务出租车汽车驾驶员联合工会正式成立！

单位，在中国是那么有魅力，它的巨大力量就在
这里———让人觉得自己是在友好的团体里面；让人觉

得不管自己一个人多么有才能，团体常常比他更聪明
和更有力。独奏也许优美动听，但只有群体才能演奏

辉煌的交响乐。会员一旦办妥会员卡，工会立刻送了
一份专享基本保险———会员患上四类重大疾病，可以

得到工会一次性 1万到 3万元的现金资助；发生大病
或意外的，工会会到职工保障互助基金会统一办理给

付，保障金会及时发放到会员服务卡里。
加入服务社工会的司机笑了，笑得那么舒心；没

加入海鸥服务社的司机肠子都悔青了：晚了一步！
与此同时，强生出租车公司也在讨论和争论：我们

强生是国有企业，本来就是要为市政府挑重担的。目
前，我们公司正托管着好几千名个体户司机，可不可以

在这个良好的基础上，拿这些人作为试点？是不是把试点
放在我们公司？是不是让海鸥服务社起到一种引领示范

作用？
最后，大家明明知道这是一桩“赔本买

卖”，但还是达成统一意见：为了推

动社会组织承接政府委托职

能，海鸥驾驶员服务社就设

在强生公司的子公司申

生公司，由公司委派最

优秀的车队经理来管

理这支“暗红部队”。

就这样，管理人

员没有增加，还是

11人，管理对象却

陡增 1000人；就这

样，管理人员工资奖

金没有增加，一套班子

两块牌子，工作量却翻

了一倍。

他们忙得不亦乐

乎，要为个体户驾驶员做好

各类安全、服务方面的教育培

训；要代收代缴各类国家规定

的税费；要协助办理工商、税务

年审；要协助处理交通事故和客

运违法处罚；要提供车辆维修保养

服务；要协助办理车辆、计价器年检；

要负责计价器运营数据的采集和传输；

要给交通卡资金结算；要实行发票管理；

要接听投诉电话。

海鸥服务社的司机看在眼里，感

动在心里，大家有了家的感觉，有了

归属感。一些司机碰到什么事了，会

把车开到申生车队，找经理应奇民、朱

士辉聊一聊，请求帮
助。说完了，心情舒畅了，发动车走

人！
两位经理再三叮嘱：不要忘记 12个字啊，合法经

营、安全行车，优质服务！从此，海鸥服务社组织至少半
年没有投诉记录的驾驶员到市总工会下属疗休养院休

养。从此，海鸥服务社的成员有了每年一次体检（600
多元）。一位体检的驾驶员心跳特别快。医生问：怎么

回事？刚才跑步了？驾驶员说：这是我第一次参加体
检，我激动啊！以前只有我老婆单位给她去体检，去疗

养，现在我也有了！

从此，冬要送温暖夏要送清凉，送的都是些传统
的：毛巾、香皂、花露水、洗衣液、沐浴露等等；冬天送的

礼包无非是桂圆、木耳、红枣、葡萄干等等。国营单位的
司机收下这些慰问品，淡淡一句“谢谢”，握个手拜拜；而

海鸥服务社的很多驾驶员收到这些礼物眼睛都湿润
了：我已经 50多岁了，从来没有领导给我送过礼物

啊！
从此，三八妇女节、儿童节，海鸥服务社都会组织

庆祝活动，女司机都带着孩子前来参加。很多女司机
说：我们在小人面前讲得响了，有面子了！

上海市总工会主席得此消息，特地赶到服务社，
向驾驶员发放了毛巾和饮料，并关照道：大家要注意

劳逸结合。

“海鸥”还在突破扩展
海鸥驾驶员服务社成立三年多了，统一的制服

（上面绣有海鸥）、统一的顶灯（上海唯一的黄色顶灯），

统一的车身标志（印有“海鸥服务”四个大字）⋯⋯司机
还是这些司机，车子还是这些车子，个体还是个体，可

是其投诉率从建社之初的 9%下降到 5%，已经接近
大的优质的出租车公司的水平；事故发生率则低于正

规的大的出租车公司；还有，海鸥服务社上访人和信

访人为零。
过去要打个体户司机的投诉电话很难，要么找不

到，要么打不通。现在要投诉，一个电话打到申生公司
海鸥服务社，24小时有人值班。

某天深夜，服务社接到乘客刘女士关于绕路多收
费高的投诉，值班员立刻在电脑上查询，查看这个驾驶

员的行车轨迹，查看路程是否合理，再计算收费⋯⋯最
后，值班员告诉刘女士：您投诉的这位师傅开的路线

没有绕路，没有斩客，浦东机场到您家 167元是合理
的。谢谢您打来的电话。还有什么需要我们帮助的吗？

要知道，如今“海鸥”这块牌子是有信誉的，它正在努

力成为上海一张新的“城市名片”。谁要是想砸“海鸥”
的牌子，不要说理事长不同意，不要说陈礼民社长不

同意，不要说海鸥服务社不同意，最不同意的就是
1000名海鸥驾驶员！

一旦司机真的斩了客，一旦司机不安全驾驶，一

旦接到乘客的合理投诉，服务社严格按照一贯的“三
部曲”走：第一步，设置门槛，申请加入；第二步，服务

投诉，召回谈话；第三，屡教不改，责令退出。三年来，
已经有 6辆车服务质量达不到要求的司机被淘汰，退

出了工会，退出了海鸥服务社，摘下了黄色顶灯。
“海鸥”的出租车在机场排队等客，旁边的司机

看到海鸥服务社黄色的顶灯，再看到车身上印着“海
鸥服务”四个大字，就说：哦哟，这是市政府和总工会

的车！

海鸥的司机会心一笑，不作解释。
“海鸥”在突破，在扩展，迎着暴风雨尽情翱翔！
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车身暗红的
个体户出租车，全
市共有 3100 辆。

个体司机非常渴
望有集体的温暖，

市府也贴心地让
强生等公司来对
他们进行“托管”。

“海鸥驾驶员服务
社”在上海市总工
会的支持下成立
了。 “有家” 的温
暖，“为家” 争荣
誉，个体出租司机
亦有所作为。

被忽视的“暗红部队”

大上海，正规的大型的出租车公司不少：大众、强生、海
博、锦江、法兰红、蓝色联盟等等，老百姓熟悉。可是，还有一支

“暗红部队”被忽视了，这一支有没有“番号”呢？没有；它们属
于哪家公司呢？都不属于。他们是比较自由的个体户出租车

司机，从早到晚游弋在上海大街小巷。要辨认的话有两点：一
点，车身是暗红的，二点，牌照多是 AX、BX和 DX打头。

上海共有出租车 50000多辆，那么，“暗红部队”占比多

少？6%。这个比例决不可小觑，那是 3100辆车和 6000多位
司机啊！

1995年夏天，市政府领导关注这支“暗红部队”，叮嘱
说：这些个体户司机没人关心是不行的，搞个托管吧。

于是，3100辆个体户出租车分别被挂到各大出租车公
司，每个月交两百元托管费。其它呢？没了。没有成立什么

公司，没有实打实的管理，因为所谓个体户司机，每个司机
都是老板，每辆车都是私有财产，他们可以开具发票，也可

以雇佣司机，他们最大的特点：单打独斗。
有些喜欢打车出行的人提醒同伴：最好不要扬招暗红

色的出租车，可能会斩人！很多“暗红部队”的司机叫屈：我
们中规中矩做生活，哪里斩人？

海鸥服务社的成立
2015年，当网约车、租赁车和共享单车等互联网经济

模式闯进上海，出租车行业受到极大冲击，竞争瞬间激烈，

个体户司机更是首当其冲。市政府领导感觉到“暗红部队”
的某种涌动和不安，说：能不能以社会治理思路、运用社会

组织的力量和方式，创新出租汽车个体工商户治理？
———这种管理方式闻所未闻，这样的设想从未有过，顶

层设计是也。那么，有了顶层设计，底层思路又是怎样？

大体状况是：绝大多数中国人非常渴望群体，用我们特
有的表达方式说：成年人“总归要有单位的”。个体户司机不

无例外，他们也希望有人管，希望抱团取暖，希望改变形象。
一个人只靠自己，存在是有问题的，因此人总乐于参加

一个集体。即使他在那个集体里过得不那么称心如意，但无
论如何他总可以得到心灵的平静和人身的安全。

如此看来，这一次，顶层设计和底层思路是相向而行
的，是可能一拍即合的：因为双方都在寻找一个特殊的东
西：单位！

于是，上海市总工会、上海市交通委员会

工会，上海汽车集团工会，强生出租车公

司，根据市政府的顶层设计，联合开展

调查，找个体司机交谈，对托管单位

进行问卷统计，实地走访强生的子

公司申生公司⋯⋯数月后，一份翔

实的调查报告摆到市长办公桌上。

2015年 5月 27日，市政府

召开了管理服务专题会议，市领

导、总工会领导，还有市交通委、

市财政局、久事公司、强生出租公

司的负责人全都到会。最后决定如

下：由上海市总工会牵头探索成立服

务社，加强出租个体司机集约化管理，推

动社会组织承接政府委托职能，培育发展民

非组织。

一个全新的组织诞生了：不叫出租车公司，不叫驾驶

员协会，不叫车队，不叫出租车公会，而叫：上海海鸥出租

车驾驶员服务社（具有独立法人资格的民办非企业），落脚

是两个字：服务。

服务，是我们最熟悉的词；服务，广义而言，任何人所

做的事都是作为为别人提供不同程度的服务，只是形式和

内容不尽相同。有位导师曾经提出过一个口号：我为人人，

人人为我。简单诠释一下，就是我为人人服务，人人为我服

务。即使我不愿意为人人服务，人人还是无时无刻在为我

服务⋯⋯我们很难逃脱“服务”这个

大圆圈。

新成立的海鸥驾驶员服务社实行理

事会领导下的社长负责制，有职责定位和

具体的服务内容。服务社的理事长是上海市

总工会的副主席。速调总工会所属海鸥集团副总

经理陈礼民任社长（法人代表）。市总工会、市交通局

和强生出租车公司均选调精兵强

将大力支持。


