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10、服务方案

一、服务团队组建

1.1 团队架构搭建​

成立专门的 2026-2028宁波前湾新区公务出行用车服务项目组，

由项目经理全面负责，下设车辆调度部、安全科、后勤保障组、客户

服务组等多个职能小组。各小组分工明确，协同作业，确保服务的高

效运行。项目经理具备丰富的汽车租赁及服务管理经验，曾成功主导

多个大型用车服务项目，能够有效协调各方资源，应对各种突发情况。

​

1.2 人员选拔与培训​

司机选拔：严格筛选司机，要求其拥有至少 5 年以上实际驾龄，

具备丰富的本地及周边地区驾驶经验，熟悉宁波及周边的道路、交通

情况，能够迅速规划最优出行路线。所有司机必须无重大交通事故记

录，经过严格的背景审查，确保政治可靠、品行端正。​

培训：每月组织司机进行安全教育培训，内容涵盖礼仪规范、沟

通技巧、安全驾驶知识等。通过案例分析、模拟演练等方式，提升司

机的服务水平和应急处理能力。培训结束后进行考核，考核合格后方

可上岗服务。​

应急培训：针对可能出现的突发情况，如交通事故、车辆故障、

恶劣天气等，组织司机进行应急培训。制定详细的应急预案，明确各

环节的处理流程和责任人。定期开展应急演练，确保司机在面对突发

情况时能够迅速、冷静、有效地进行应对，保障乘客的安全和行程顺
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利。

二、车辆管理​

2.1 车辆选型与配置​

车型配备：根据宁波前湾新区公务用车出行的需求，配备丰富多

样的车型。9 座及以下车辆包括舒适型轿车、商务型 7 座车等，满

足不同人数的出行需求。9 座以上车辆配备豪华大巴、中型客车等，

用于大型会议、团队出行等活动。同时，积极响应绿色出行号召，逐

步增加新能源车辆的比例，为客户提供环保、节能的出行选择。

车辆品质：所有车辆均为正规渠道购置，手续齐全，车况良好。

车辆使用年限严格控制在规定范围内，定期进行全面检测和维护，确

保车辆性能可靠、安全舒适。车内配备舒适的座椅、空调、音响等设

施，满足乘客的多样化需求。​

安全配置：车辆配备齐全的安全设备，如安全气囊、ABS 防抱死

系统、ESP 车身稳定系统、倒车雷达等。同时，安装行车记录仪和 GPS

定位系统，实时监控车辆及驾驶员行驶状态，保障行车安全。定期对

安全设备进行检查和维护，确保其正常运行。​

2.2 车辆维护与保养​

日常维护：建立严格的车辆日常维护制度，要求司机每天出车前、

收车后对车辆进行全面检查，包括车辆外观、轮胎、刹车、灯光、油

液等方面。填写车辆检查记录，发现问题及时报告，由后勤保障组安

排维修人员进行处理。​

定期保养：按照车辆厂家规定的保养周期，制定详细的车辆定期
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保养计划。定期将车辆送往专业的 4S 店或维修厂进行保养，包括更

换机油、机滤、空气滤芯、空调滤芯等，对车辆的发动机、变速器、

制动系统等关键部件进行检查和维护。保养记录详细存档，以便跟踪

车辆的维护情况。​

维修管理：建立高效的车辆维修管理流程，当车辆出现故障时，

司机应立即停车，确保乘客安全，并及时报告给车辆调度组。调度组

及安全科安排专业维修人员前往现场进行抢修，如无法现场修复，及

时安排救援车辆将乘客转移至目的地，并将故障车辆拖至维修厂进行

维修。维修厂应在最短时间内完成维修工作，并对维修质量进行严格

检验，确保车辆恢复正常运行。​

三、服务流程规划

3.1 用车预订流程

线上预订平台：便捷的线上用车预订平台，与用车管理信息化平

台进行无缝对接。用户可通过政采云平台随时随地提交用车需求，包

括用车时间、地点、人数、车型要求等信息。平台自动对用户需求进

行审核，并在 1 小时内给予用户反馈，确认是否预订成功。​

电话预订服务：设立 24 小时服务热线，15088822777，安排专

业人员接听电话。用户可通过电话进行用车预订，客服人员详细记录

用户需求，并及时录入预订系统。对于紧急用车需求，客服人员将优

先处理，确保在最短时间内为用户安排车辆。​

3.2 车辆调度与接送服务​

智能调度系统：运用先进的智能调度系统，根据用户的用车需求、
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车辆位置、司机状态等信息，进行科学合理的车辆调度。确保在接到

用户订单后，能够迅速匹配最合适的车辆和司机，规划最优的行驶路

线，提高车辆的使用效率和服务质量。​

准时接送服务：司机在接到调度任务后，提前做好车辆准备工作，

确保车辆整洁、性能良好。按照预订时间提前到达指定地点等候乘客，

如遇交通拥堵等特殊情况，及时与乘客沟通，说明情况并重新规划路

线，确保准时接送乘客。在接送过程中，司机应热情服务，主动帮助

乘客搬运行李，引导乘客上车就座。​

3.3 行程跟踪与反馈​

行程实时监控：通过 GPS 定位系统和行车记录仪，实时监控车

辆的行驶状态和位置信息。客服人员可随时查看车辆的行驶轨迹、速

度、停留时间等数据，确保车辆按照预定路线行驶，保障行程安全。

如发现车辆行驶异常，及时与司机取得联系，了解情况并进行处理。

乘客反馈收集：在行程结束后，通过线上平台或短信方式向乘客

发送满意度调查问卷，收集乘客对服务的评价和建议。对乘客提出的

问题和意见，及时进行整理和分析，反馈给相关部门进行整改。定期

对乘客反馈进行总结，不断优化服务流程和质量，提高乘客满意度。

四、应急处理机制​

4.1 应急预案制定​

针对可能出现的交通事故、车辆故障、恶劣天气、突发公共事件

等紧急情况，制定详细的应急预案。预案明确了应急响应流程、各部

门和人员的职责分工、应急处理措施等内容。定期对应急预案进行评
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估和修订，确保其科学性和有效性。​

4.2 应急资源储备​

救援车辆储备：配备一定数量的应急救援车辆，停放在市区多个

交通便利的位置，确保在紧急情况下能够迅速出动。救援车辆配备齐

全的救援设备和工具，如千斤顶、扳手、拖车绳、灭火器等，随时准

备应对车辆故障和事故救援。​

应急物资储备：储备充足的应急物资，包括食品、饮用水、急救

药品、雨具、保暖用品等，以应对突发公共事件和恶劣天气等情况。

定期对应急物资进行检查和更新，确保其处于良好状态。​

应急人员培训：组织应急救援人员进行专业培训，包括交通事故

救援、医疗急救、消防灭火等方面的知识和技能。提高应急救援人员

的应急处理能力和协同作战能力，确保在紧急情况下能够迅速、有效

地开展救援工作。​

4.3 应急响应与处置​

事故应急响应：当发生交通事故时，司机应立即停车，开启危险

警示灯，确保乘客安全。第一时间拨打报警电话和急救电话，并向车

辆调度组报告事故情况。调度组接到报告后，立即启动应急预案，组

织应急救援人员和车辆赶赴现场进行救援。协助交警部门进行事故处

理，及时安排其他车辆将乘客送往目的地。​

故障应急响应：车辆出现故障时，司机应将车辆移至安全地带，

开启危险警示灯，并及时向车辆调度组报告故障情况。调度组安排维

修人员前往现场进行抢修，如无法现场修复，及时安排救援车辆将乘
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客转移至目的地，并将故障车辆拖至维修厂进行维修。​

恶劣天气应急响应：在遇到恶劣天气，如暴雨、暴雪、台风等，

提前通过短信、电话等方式通知司机和乘客，提醒做好防范措施。根

据天气情况和交通状况，合理调整车辆调度计划，必要时暂停部分线

路的运营。对于正在行驶的车辆，要求司机减速慢行，注意安全，确

保乘客安全抵达目的地。​

突发公共事件应急响应：发生突发公共事件时，严格按照政府相

关部门的要求和应急预案进行处理。积极配合政府部门开展应急救援

和人员转运等工作，为应对突发公共事件提供有力的车辆保障。​

五、费用管理​

5.1 费用标准制定​

根据市场行情和成本核算，制定合理的用车费用标准。费用标准

公开透明，在与客户签订的服务合同中明确列出，确保客户清晰了解

各项费用的构成和计算方式。对于不同车型、不同行程、不同服务要

求的用车需求，制定差异化的费用标准，满足客户的多样化需求。​

六、服务质量监督与考核 ​

6.1 监督机制建立​

内部监督：成立专门的服务质量监督小组，定期对车辆状况、司

机服务、运营管理等方面进行检查和评估。通过实地检查、电话回访、

数据分析等方式，及时发现服务中存在的问题，并提出整改意见和建

议。对整改情况进行跟踪监督，确保问题得到有效解决。​

外部监督：设立投诉热线和意见箱，广泛接受客户和社会的监督。
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鼓励客户对服务不满意的地方进行投诉和建议，对投诉内容进行详细

记录，并在规定时间内进行调查处理和回复。将客户投诉和建议作为

改进服务质量的重要依据，不断优化服务流程和质量。​

6.2 考核指标设定​

车辆状况考核：考核车辆的整洁度、性能可靠性、安全设备配备

等方面。定期对车辆进行检查，根据检查结果进行评分，确保车辆始

终处于良好的运行状态。​

司机服务考核：考核司机的服务态度、礼仪规范、驾驶技能、安

全行驶等方面。通过乘客满意度调查、日常检查、事故记录等方式进

行考核，对表现优秀的司机进行表彰和奖励，对存在问题的司机进行

培训和处罚。​

运营管理考核：考核车辆调度的及时性、准确性，服务流程的顺

畅性，费用结算的准确性和及时性等方面。通过数据分析、客户反馈

等方式进行考核，不断提高运营管理水平。​

6.3 考核结果应用​

将考核结果与服务团队和司机的绩效挂钩，对表现优秀的团队和

个人进行表彰和奖励，包括奖金、荣誉证书、晋升机会等。对考核不

达标的团队和个人进行批评教育和处罚，如扣减绩效奖金、警告、辞

退等。通过考核结果的应用，激励服务团队和司机不断提高服务质量，

为客户提供更加优质、高效的用车服务。
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