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年，张国青从一名
公交车驾驶员转

入大众出租汽车公司，拿到了他平
生第一辆出租车，车牌号为“$$#%”，
这个选择成为他一生的骄傲。

出租车是一张城市名片，迎接
八方来客的第一张面孔，它代表国
家和上海的形象和水准。这张名片
的品质很重要，张国青把这一认识
深深地印在心里。

他是大众出租租赁市南公司
“老克勒雷锋车班组”的一员。他
说，自己是有些绅士风度的，一年
四季开车都是笔挺的制服、白衬
衫、白手套。“弄件花衬衫、圆领衫
去开车，我生意也做不来的。”

小小车厢是一方世界，张国青
的服务理念是：只要我出车，我就
是一名服务员，要服务好每一个
人。每天的第一单客人，张国青一
定是站在车边迎客。看到乘客有箱
子，他马上迎上去，接过来，打开行
李箱放好。如果下雨了，他会撑好
伞迎客，自己淋着不要紧，不能让
客人淋着。

#&年服务无投诉，张国青的
窍门是什么？他说得很实在：把企
业和行业的规章制度设成最底线，
再加点小技巧，还会有投诉吗？

他戏言，自己智商不高，文化
水平不高，但情商高。开车去陌生
地方，他会在发票后面写上电话号
码，告诉乘客，如果钱的差距很大，
可以找他退钱，不仅全额退款，还
会加 '倍赠送。因为如果投诉，就
要进公司说明情况，一写几个小
时，对出租车驾驶员来说，时间就
是金钱。乘客们听到这地道实惠的
话，都会心一笑说“冲你这句话，我
也不会投诉”。

有些乘客一上车会把脚搭上
窗边，他从不开口请客人把脚放下
去。“因为顾客买了服务，他有权这
样做。但我怎样请他开开心心地把
脚放下来呢？”他回家和妻子女儿
一起研究了几套方案，发现有一套
最奏效。他只要说“先生，不好意
思，请您的脚低一点点，我反光镜
看不到了”，乘客马上就会意，直接
把脚放下来了。
驾驶员都有可能跑错路，比如

在高架上下错口子了，有人会看看
乘客可能睡着了，悄悄地绕回来。
他则一定是叫醒乘客，说明情况，
如果看客人睡得很沉，不便叫醒，
他就会把计价器翻掉，再绕回去。

来什么样的人，他就用什么样
的服务。遇到喝过老酒的乘客，他
用的办法是“哄”。因为醉酒的客人
一睡着，就只打 !!(报警。所以，喝
多了的客人上车后，张国青就开始
他的“表演”———
“侬迭个人老有腔调的，有额

人吃点老酒勿来塞，侬老勿一样
额。”
客人一听，立刻来了精神。
“阿拉朋友也是这样讲。”
“你朋友肯定老多额，像侬迭

种模子，肯定是侬埋单。”
“侬哪能晓得额啦，阿拉朋友

老老多额，拧家从来勿让我埋单。”
这样，他还能睡得着？
由于工作出色，公司奖励他去

西双版纳旅游，那是他第一次坐飞
机。“我的服务水平就是坐飞机以
后提升的。”在飞机上，张国青几乎
没有闭过一次眼，认真地看空姐怎
么走路，手指怎么指。从那以后他
再也没有用单手指一个地方。后来
公司又安排他去新加坡旅游，乘坐
新加坡的航空公司，顶级的服务让
张国青大开眼界。空姐也很大方，
一直坐在他旁边和他聊天。告诉
他，走路时，头不要乱转，回头不能
随便一回，和乘客对眼神时要平
静。从她们的服务理念中，张国青
汲取了许多营养。

因为业务熟练，认真负责，张
国青被上海市交通管理部门聘为
特约监督员，发现道路标识不清
的，拍照告知交管部门。他行车时
发现的，不便拍照，第二天休息时，
他就开上自己的摩托车，经常驱车

二十多公里前去拍照，有时还冒着
)(!的高温。他拍好、冲洗并标识
上修改建议，寄给交管部门。而交
管部门往往根据他的建议，迅速
改正。他还会再去拍一张改正过
的留档。时间长了，圈内都称他为
“纠错哥”。后来，他又被路政部门
聘请纠错。

张国青率领的老克勒车队讲
究“随手公益”。他每每看到老夫妻
在路上扬招吃力，如果自己车上有
人，就在群里招呼一声，告知地点，
马上就有就近的驾驶员回应。网约
车兴起后，年轻女性乘坐网约车屡
屡发生安全事故，大众出租租赁市
南分公司启动“玫瑰之盾”服务，在
反光镜上系上枚红色丝带，为女性
乘客提供电话预约服务。张国青从
来都是将乘客送到门口，如果乘客
住在弄堂里不方便进去，他就会开
着大灯，说“小姑娘你进去，我看到
你楼层灯亮了再走”。

张国青深深感念大众出租改
变了他的生活，让他一家人从 *)+)

平方米的房子里脱胎换骨，让他在
妻子生日时能送上一枚她梦寐以
求的饰品，女儿在考上大学时获公
司奖励 ,(((元。现在出租车行业
在低谷徘徊，出租车驾驶员流失严
重-张国青痛在心里。他想唤醒驾
驶员们的感恩之心，困难之际与企
业共渡难关，也想呼吁政府对出租
车行业多一些扶持。
“'&年前出租车起步价是 *)+)

元，现在金茂大厦、上海中心都起
来了，出租车行业的发展怎能还停
滞不前？”

1月18日，申城首届“最美的哥的姐”颁奖
典礼举行，10位技术纯熟、服务优质和理念独到
的驾驶员站在了颁奖台上。这次评比，让圈内圈
外的人看到了出租车驾驶员对事业的热爱、坚守
与追求。

雪白的座垫套，干净的白手套，自然而礼貌
的服务，是很多人对上海出租车美好的记忆。它
曾经是给上海增光添彩的城市名片，这源于成千
上万名出租车驾驶员对这份职业的热诚与付出。
如今，这块牌子是否已经褐色？“最美的哥的姐”
的评选中，智慧又勤奋的出租车驾驶员们用精彩
的事实告诉人们：没有。

记者走访了其中三位驾驶员，且看他们是如
何匠心独运、细心雕琢自己心爱的职业。
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年 前 ，*"
岁的施鑫

焰还是一个刚刚走出崇明岛的农家
少年，除了一本刚刚到手的驾照和一
份锦江出租汽车公司的录用通知单，
就是对大上海的憧憬和初入社会的
懵懂。

上海出租汽车司机竟然不认识
上海的路，许多外地乘客不能理解。
但在入行之初，施鑫焰就吃尽了苦
头。最“经典”的一次是乘客要去南京
路步行街，他的车就在南京路上，却
还告诉乘客要查一下地图。“那时候
地图都翻坏了好多张，后来学聪明
了，给地图贴上透明胶”。出租车驾驶
员是做一休一，轮到他休息，他就随
便坐上一趟公交车，从起点坐到终
点，上车就到处看，慢慢地，路就都在
脑子里了。

不识路也不是全无好处，这让施
鑫焰学会了如何取得乘客的理解。嘴
巴甜一点，姿态低一点，手脚勤快点，
不计较小钱，基本上每次都能“化险
为夷”。

十几年前，上海人都知道，出租
车后备箱里放着棉被的，一定是崇明
司机。凌晨跑完车，在车上眯一觉，等
换班。施鑫焰也在车上睡了整整 )

年。交了班，才能去花 .,(元和人拼
租的出租房补觉。小伙子不怕吃苦，
他知道吃苦是福，是对意志的磨炼。

拮据的生活没有降低他对整洁
的要求。这个长得眉清目秀的崇明小
伙，对车况的要求是出了名的。锦江
出租汽车公司有国宾车队，这是他向
往的高度。“白衬衫、白手套、白座垫
套，我从出车开始，就这样要求自
己。”新座垫套外观清爽漂亮，施鑫焰
想常换常新，于是动脑筋和换座垫套
的阿姨套上了近乎，夏天买水买饮
料，嘴上“阿姨”喊个不停，慢慢地熟
络了，阿姨总记得帮他留一套新的。
换座垫套，施鑫焰自有技巧，从来不
请阿姨动手。他的搭档也从不换，因
为知道施鑫焰“有一套”。“这就像穿
衣服挺括一样，换座垫套也要套得
紧、套得合适”。

车内整洁，施鑫焰也有自己的检
查方法。“看座位下面，那里干净，整
车基本上就没问题”。从前和他搭档
的老师傅有头皮屑、还抽烟，座位下
面常有烟灰、皮屑，每回换车，他都擦
拭干净。“养成习惯后，连上朋友的车
都会下意识低头看一下”。

让乘客乘车体验舒适，仅整洁还
远远不够，“软件”也要质量高。一句
话，情商要高。日积月累，小施在乘客
打开车门的一刹那就看出来乘客是

开心还是不开心。“发现乘客上车时
闷闷不乐，就不能随便找他说话，这
时放点舒缓的音乐，乘客就放松了，
慢慢地就可以说上两三句。”

出租车驾驶员都有一些老客户，
施鑫焰就有不少经常跑浦东机场的
外国客人，其中一位法国客户和他的
交情已经持续 !(年。“从他初到上
海，到谈恋爱、结婚、生孩子，自己全
看在眼里。每次出行，他都会打电话
给我。”还有不少日本客人也是施鑫
焰的常客。“日本人爱干净，注重安
全。有一次我速度稍快了点，从后视
镜就发现日本客人的手伸上去，拉住
了保险杆。我留心观察了几次，发现
每个日本人都是这样。自己又体验了
一下，车速一快，我的手也会搭上去。
这我就知道了，开车要什么样的速度
乘客最舒服，快、变道，猛打方向盘，
这些都不可取”。

从不开斗气车，!,年无投诉、无
事故，安全行车近 &(多万公里，.年
无罚单，这是施鑫焰引以为豪的纪
录。“上海电子警察铺天盖地，一年不
吃罚单别人都要竖大拇指，何况 .

年？”但这也是他的痛处，如果不
是一次疏忽了安全带，他的这一
纪录就会飙升至十几年。“后悔
啊，从那以后从来不
忘系上安全带”。

服务过程中，施
鑫焰经常在将乘客送

到小区门口时，不少乘客会说“门口
黄实线，我走了十几年了，从来不拍
的，直接转进去好了”。每次，施鑫焰都
会礼貌地说“您好，不好意思，我计价
器帮您翻掉，我到前面掉个头再转过
来。还请您理解一下，万一哪天电子警
察开通了，就麻烦了”。施鑫焰说，一天
当中他对十几个乘客这样说，“时间
长了，总有一天可能会被拍到”。
“我们只有养成了遵守规则的好

习惯，才能把交通违法真正避免掉。
这就是一直说的‘手握方向盘，交规
心中念’。”

两年前，公司成立“雷锋车队”，
施鑫焰成为光荣的一员。与劳模们的
接触中，他不仅学习到更多服务方
法，社会责任感也增强了许多，业余
时间跑养老院，陪老人说话，给老人
理发。“理发不是拿把剪子拍张照，要
做我就要长久地做下去，认认真真地
做。”施鑫焰到网上找理发视频，朋友
也被他拉来当练手的“发模”。至于他
的理发水平，虽然他谦虚不说，但从
他的表情中也可看出，一定和他的出
租车服务水平一样，不一般。

施鑫焰

公司!锦江出租汽车公司

出生年月!!"#$年 %&月

从事出租车行业时长!!'年

闪光点!!'年无投诉

连续 (年驾照免年审

! ! ! !如果没有徐广梅的入围，“最美
的哥的姐”的名称就要改成

“最美的哥”了。但这并不表示评委有意
让这位“的姐”胜出，整场比赛就像电视
台上的选秀节目，评委和参选选手现场
/0，答不出就当场淘汰，竞争激烈。

!"岁，她从山东菏泽来到上海打工，
后来与一位上海小伙相恋结婚，'(!!年
强生招收首批外地籍驾驶员时入行。这
位山东姑娘平和的语气中始终带着温
暖。$年里，她曾体会过关心他人和被人
关心的温暖，也曾委屈地噙着眼泪一路
开回家，在这一行里品味着女性才能体
会到的酸甜苦辣。

她在服务中处处体现女性的细心。
车容整洁，车况良好自不必说，关键是准
备充分。打开她副驾驶座前的抽屉，纸
巾、针线包、风油精、玩具等一应俱全，后
备箱内还放有急救包、矿泉水。虽然 $年
来用上的次数很少，但她始终放好，以备
不时之需。

徐广梅对每一个乘客都很真诚，会
从乘客的角度考虑问题。她总是在乘客
上车时多问两句，问清楚了乘客的目的
地，心里有底，好选择合适的路线，比如
说让赶飞机、火车的尽量及时赶到，避免
影响乘客出行。有时候乘客讲的路线绕
远了，她也会耐心地解释，除非乘客坚
持。她说：“绕远虽然对我们驾驶员有利，
但我要是这样做了，心里就不踏实，回家
要睡不着觉的。乘客下车时不开心，我这
差就白做了。”

前些天早上，她接了一个心急火燎
的年轻女孩，女孩上车后她问“这么晚才
去上学啊？”女孩告诉她，自己的准考证
忘带了，回家取。当时早高峰路上堵得厉
害，她一边安慰女孩，一边调整路线。计
价器跳到 )'元时，女孩急着说手机里只
有 )'元。徐广梅告诉她“你不要管钱，我
一定提前把你送到，你就按这个付，再多
的我不收你钱”。赶到时，计价器显示 ,(

元，但徐广梅只收了女孩 )'元，还问明
女孩能借到回程的车费后，这才离开。

徐广梅经常遇到女性乘客开门惊喜
地欢呼，“呀，女司机，我喜欢”。女司机一
来安全，二来心理距离近。徐广梅就经常
充当心理医生。一次一位 $$岁的老太太
见她和气，上车后就叹气，说年纪大了毛
病多，成了累赘，她以前很要强，现在接
受不了被人照顾着。徐广梅就不停地开

导她，搬出自己婆婆的故事安慰她。老太
太最后说“我本来心情不好，听了你的
话，心里好受多了”。徐广梅笑着安慰她，
顺便给公司做了一下推广———“阿姨，您
要开开心心的，到 !((岁时坐我们的强
生车，是免费的”。

还有天夜晚，她接上一个醉酒的女
孩，女孩上车就痛哭，徐广梅慢慢了解到
原来她是遇到了感情问题。女孩不敢告
诉家人和朋友，偶遇这位知心大姐，便将
心中苦水一倾而尽，目的地到了还没停
止倾诉。徐广梅担心她下车不安全，便停
在路边静静地听着，聊了半个小时左右，
女孩渐渐平静后两人才挥手道别。

三年多前，网约车正兴起时，老人打
车非常困难。一个炎炎夏日，徐广梅在路
边接到一对到医院看病的老夫妻。老人
上车后吐露了难处，老阿姨坐着轮椅，经
常要到医院去，但现在扬招几乎没有一
辆车停。徐广梅有心，留下了电话，请老人
家要用车时找她。这一结缘，就持续至今。
徐广梅住在浦东，老人家住在梅陇，早上
$点多用车，徐广梅要 %点就从家里出
发，她怕接单去的方向不符，影响送老人
去医院，就一路放空过去。空车不能走隧
道，她只有走徐浦大桥，早晨堵车，有时爬
上大桥就要半个小时。这些，她从来没和
老人说起过。老阿姨住院，爷叔每天往返
探病，只要是徐广梅的班，她总是负责接
送。有一次，傍晚时分，她接了一单跑到周
浦，想到和爷叔约好的时间，一单也不敢
接，从周浦空车跑了 .(公里赶到市第六
人民医院。徐广梅说：“我这个人，答应别
人的事就要做到，不做到我心里难受。”

驾驶员与乘客的尊重是互相的，但
难免会遇到火气大的乘客，说话怒气冲
冲。“我有时候心里火也蛮大的，想着我又
没招你惹你，不能好好说话吗？”这时候，
徐广梅往往压住心里的郁闷，轻柔地说
“一大早的，别这么大火气嘛”。也有乘客
会表示出歉意，她记得很清楚，有位乘客
下车时说“师傅不好意思哦，刚才讲话太
冲了”。这样的回应令徐广梅非常感动。

早年，遇到醉酒乘客，说话难听，徐
广梅会非常难受。还有一次，她深夜从
012接上一个喝醉的客人，一上车就睡
着，到地点了车费 %3多元，他东翻西翻
找不到钱包，让她报警。徐广梅心里难
过，但没有报警，也没有收费，仍然忍住
伤心问“是到你家了吗？你下去吧，能走
吗？”回家路上，她越想越委屈，离家那么
远，车费 %(多元，一路噙着眼泪回了家，
还不敢和老公提起。现在，她心理更加成
熟，更会从乘客角度考虑，“不喝老酒，他
们也不会说那些话”。

虽然有了网约车，生意比以前难做，
但徐广梅说：“我太喜欢这份工
作，舍不得换。”

徐广梅

公司!强生出租汽车公司

出生年月!%")%年 '月出生

从事出租车行业时长!)年

闪光点!非沪籍女驾驶员

"乘客下车时不开心#我这一

单就白做了$

谁是最美
本报记者 姜燕的哥的姐 张国青

公司!大众汽车租赁公司市南分公司

出生年月!%"*%年 %月

从事出租车行业时长!+*年

闪光点!+*年无投诉%上海交警&上海路政特聘'纠

错的哥$%曾获"上海市文明安全机动车驾驶人$"平安世

博优秀驾驶人$"学雷锋优质服务楷模$"第七届的士明

星$及"上海好司机$称号

相关链接

! ! ! !为做好首届中国国际进口博

览会交通保障!提升出租汽车行业

综合服务水平和社会满意度!去

年!市交通委会同市总工会"市文

明办"市建设交通工作党委"市人

力资源社会保障局共同开展上海

市出租汽车行业首届#最美的哥的

姐$评选活动!受到社会广泛关注!

共收到各类推荐人选 !"#名%驾驶

员有来自市域出租企业"区域出租

企业!也有个体托管单位驾驶员&

最终!由专业评委'全国劳模"

市民巡访团"媒体记者等组成的评

审团选出了十位(最美的哥的姐$!

他们分别为)杨锦飞'丁建章'张国

青'吴福强'施鑫焰'许忠德'陈义

书'徐广梅*女+'程俊涛'俞卫松%
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" 徐广梅爱上了出租车驾驶员

这一行
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# 施鑫焰加入雷锋车队后!经常借业余时间去养老院为老人理发


