
服务方案

一 服务团队配置

1 、项目主要负责人

（1）负责对本项目整体的管理，掌握全面情况，根据本项目计划和要求，

结合实际，科学安排落实各项工作，完成政府交给的公务出车任务。

（2）根据公司与政府签订的合同，制定勤务方案，与客户经常沟通，随时

了解用车单位的情况，检查各项工作的落实。

（3）认真执行公司有关规章制度，加强队伍管理。

（4）掌握本项目服务人员在岗情况。

（5）每周通过例会讨论已完成、进行中或未来执行的出车任务，提高服务

人员的专业技能水平。

（6）对服务人员进行法制教育、职业道徳教育、爱敬业教育。

（7）对用车单位进行经常性的电话回访，发现问题及时解决，消除隐患。

（8）做好思想政治工作，关心服务人员的生活，及时帮助解决实际问题。

（9）深入调查研究，定期总结工作，开展经验交流。

2 、运管部副经理

（1） 根据公务出车服务合同，组织服务小组其他人员日常工作，落实岗位职责。

（2） 监督各位客运驾驶员的实际出车任务及了解出车任务中发生的问题进行

处理。

（3） 做好思想政治工作，掌握小组成员的思想动态，及时解决小组中出现的问

题，搞好队伍团结。

（4） 负责统计考勤，检查出车记录。



（5） 遇到紧急情况，及时向上级汇报，立即进行现场处理，控制事态发展

并做好现场保护。

3 、业务部经理

（1）接到用车单位联系人电话、邮件或其他有效信息后进行实名登记。

（2）确认用车具体时间、出车地点、到达地点及领队有效联系方式。

（3）安排驾驶员出车任务并以短信/微信等方式通知到位，出车前一天并以电话

进行再次确认其出车任务，防止漏接，误接的情况发生。

（ 4 ） 在 业 务 部 设 立 24 小 时 值 班 电 话 （ 座 机 0574 — 87345678 、 手 机

13906685598）。

4 、安全监管员

（1） 对于服务车辆的历史轨迹，出车备案情况进行GPS动态监控。

（2） 即时对出车驾驶员的驾驶情况进行监管，防止驾驶员开疲劳车、赌气

车等各类危险驾驶情况。

5 、机务

（1） 出车前对正要进行出车任务的车辆进行门检。

定期定时对各车辆的随车装备进行维护，防止存在设备损坏的情况。

二 、服务品质

1 、服务管理目标：

（1）营运过程中本着“安全第一、预防为主”的前提。

（2）随着工作的进行我方会加大对于运力的自查与排查以确保每日的工作进度

能够朝着良性发展。

（3）对于用车密度区分我方必会在营运质量加以投入，确保服务质量达标。



2 、服务标准：

（1）乘客安全运输率 100%。

（2）公务用车交通及出发时间正点率 99%。

（3）乘客满意率 99%。

（4）乘客意见处理率 100%。

（5）车辆设施完好率 99%。

（6）驾驶员规范服务合格率 95%。

3 、服务制度：

车辆在营运过程中一定要按照国家和行业管理的要求好服务质量管理工作，

实现安全、文明生产。公司制定以下服务项目和内容；

项目内容如下

车容车貌：

（1）配备空调、音响，播放健康节目。车门开闭自如，应急及灭火器完好。

（2）侧窗窗帘、座椅座套、头套、拉圾袋配备齐全，保持清洁卫生、车内无异

味。

（3）车身外观保护良好

司机礼仪：

（1）仪容整洁，仪表得体，保持个人卫生

（2）接待游客时稳重大方、服务规范、面帯微笑。

（3）在执行任务中举止文雅，不食生葱、生蒜等异味食品。不在车内吸烟。

司机正点：

（1）尽职尽责，敬业勤业，自尊自重，遵守外事纪律。



（2）具有良好素质和道德风尚，尊重旅游者的宗教信仰和风俗习惯。

（3）不向乘客索要消费。

安全驾驶：

（1）自觉遵守法律法规有关规定安全驾驶。

（2）保证车况良好，坚持安全操作、安全行驶。确保游客人身安全。

（3）严禁酒后驾车，严禁超速、超载、超时，疲劳驾驶，行驶中不打电话。

三 、服务管理承诺：

为保障游客生命健康安全，突出以容为尊，用心服务的总要求，实现要违章、

零事故、零伤亡、零损失、零投诉的目标，持作如下承诺：

1 、严格遵守国家安全生产、交通安全有关法律、法规和公司安全生产规

章制度，自觉抵制违禁品上车。

2、落实安全承诺，以身作则、率先垂范、模范带头、规范操作、做好岗位

公交驾驶安全工作；落实直线责任，属行好岗位安全职，向公司、向乘客负责；

落实属地管理，坚持每个员工对自己岗位涉及的区域安全环境负责的原则，做

到车辆安全运行无事故。

3、自觉接受公安交通管理部门、运管部门安全监督管理部门的监督、管理，

积极参加支全教育培训，增强安全意识，提高风险控制和事故防范能力。

4、驾驶中严格公司着装规定，严禁吸烟、闲谈、吃零食、双手离开方向盘、

接打电话，杜绝赤背、穿拖鞋、不开英雄车、赌气车，切忌急情绪、越站停车

上下客。

5、认直履行互相监督责任，在行车中做到互相帮助、互相监督，社绝违

章驾驶、酒后驾驶、无证驾驶、超速行驶现象，对交通安全员连带责任。




