
9.服务方案 

我公司对公务用车项目非常重视，我公司成立以常务副总经理为

组长，安保科、机务科、财务科、服务中心、修理厂等科室负责人为

成员的服务领导小组。服务团队人员配置齐备，岗位分工明确、科学，

执行力强，思想上高度重视，对车辆提供、驾驶员配备、安全保障、

绩效考核、文明创建等进行全面的组织、领导和跟踪管理。企业负责

人、安全分管领导、安全管理专职人员等持证上岗。 

我公司开展严谨的组织领导，选择合适的车辆配置，进行严格的

驾驶员管理，合理的成本控制、绩效考核，有效的安全保障制度，对

突发事件的应急保障措施，企业文明创建等为项目的正常、顺利运营

提供保障。我们有一支经验丰富的安全管理队伍，一批技术精湛、累

积安全公里高、稳定的驾驶员，一整套严格的安全管理体系，一系列

行之有效的服务制度及标准，能提供高品质、安全、舒适的运输服务。 

我公司车辆外观干净整洁，车内的座椅、头套、窗帘须保持清洁、

完好，头套需每月调换一次，座椅套不能有明显的污垢。驾驶员出车

时，各项证件、驾照应携带齐全，服务热情、文明规范、遵章守法，

其服务应当符合国家及行业规定的标准。 

我公司实行统一标准，规范化服务。服务流程、作业组织服务、

服务投诉和反馈如下： 

 

 

 

 



服务流程图 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1、日常管理 

为了更好的服务企业，进一步提高我公司的规范化、标准化服务

质量，我公司承诺在车辆上配备完善的服务设施设备，使旅客乘坐我

公司车辆有一种家的舒适、安全、温馨的感觉。 

公司名称及标志、监督投诉电话喷印清晰。 

证件张贴规范。前挡风窗玻璃右上角张贴车辆年检合格证，右侧

下方摆放明显标识。 

证件携带齐全有效。驾驶员应随身携带有效驾驶证、上岗资格证、

车辆行驶证、营运证、保险卡等。 

驾驶员服务监督卡固定在车内明显位置上，车内放置旅客意见卡，

接受旅客对服务的监督。 

车内配置工作性能良好的冷暖风设备、立体声音响及话筒、车载

电视和时钟。 

安装 GPS 定位系统、防疲劳驾驶系统和汽车行驶记录仪，通过

营运服务中执行 出车前自查准备 营运前车辆检查 

回场后服务自查 营运后车辆检查 



控制中心平台对车辆进行实时监控、调度及事后监督，进行科学而有

效地管理和调度车辆。 

车内配备有效灭火器和安全带。 

全车窗帘、座椅座套、头套、脚垫（地毯）、座位后网袋和清洁

袋齐全、整洁、不缺不损，并按规定更换或换洗。 

有安全门或安全出口的车辆，安全门或安全出口处应有明显的红

色标志，并配备应急锤。 

车厢内醒目位置张贴禁烟标识，提醒旅客保持封闭车厢内的空气

清新，配备空气清新剂，视情喷洒。 

车内配备医疗急救箱、针线包、雨具、遮阳帽、饮用水等物品，

以解急需之用。 

车内配备必要的清洁工具，旅途中随时清洁。 

车上配备影音设备，报刊杂志，供乘客休闲娱乐，丰富在途生活。 

根据实际情况，针对招标人要求，结合公司实际，制定出一套车

辆车容车貌的和清洁卫生标准，我公司承诺：在推广并实施。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



A、车容车貌承诺 

承诺要求 车容车貌 

责任部门 公务车队 

责任人 负责人、驾驶员 

检查人 客服中心 

承诺内容： 

1. 车身外观保护良好，车身漆皮、玻璃、装饰件整洁光亮，无脏物、无锈

蚀、无腐烂，轮胎无泥污； 

2．车辆前后牌照号码整洁、清晰，车辆后部牌照号码喷印清晰； 

3．公司名称及标志完好无损、不褪色； 

4．车门、车窗开闭自如、锁止可靠，玻璃明净； 

5．车内卫生清洁，无异味、无浮土、无杂物, 挡风玻璃前不堆放杂物，行

李架无杂物灰尘，全车窗帘、座套、头套整洁齐全； 

6．座位号、监督投诉电话、禁烟标识等张贴齐全； 

7．引擎无油圬，后备箱（行李箱）清洁整齐、无垃圾； 

8．挡风玻璃右侧下方摆放明显标识，配置旅客意见卡； 

9、车身内部及外部无任何可能会使人致伤的尖锐凸起物。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



B、清洁卫生承诺 

承诺要求 清洁卫生 

责任部门 公务车队 

责任人 负责人、驾驶员 

检查人 客服中心 

承诺内容： 

一、车辆外观 

1. 蓬顶围沿，四周车身、门板，门窗玻璃，前后保险杠，前脸面罩，散热

器罩，灯具罩、壳，牌照，倒车镜、架，挡风玻璃每趟次清洗（路面油渣飞沫

斑点，视情用药剂洗刷），整车外观保持清洁、亮泽，无尘土、污泥、水迹、斑

点； 

2. 行李（工具）仓无杂物，无尘土污迹，每趟次清理打扫； 

3. 发动机、仓，轮胎，轮辋，轴头，无油污、锈迹、积尘、泥土，每天不

少于一次清洗清洁； 

4. 空调吸风罩、网无明显尘埃吸附，视情拆洗，原则上五天一次。 

二、车厢内部 

1. 地板，乘客门踏脚垫、板上无烟蒂、杂物、污迹、死角，每趟次打理，

旅途中每日清扫一遍； 

2. 地毯清洁平整，无镶嵌粘合物、泥土、砂石，出车前一次车外冲洗，门

口地毯实行星期制； 

3. 座椅，小桌板清洁,无杂物、碎末、尘污，每趟次打理，旅途中每日一次

擦洗； 



4. 清洁袋整洁干净，每座配置，每日更换打扫； 

5. 全车头套、座套清洁平整，无发丝、污迹，旅途中每日打理，头套每趟次

更换（三天以上的旅途原则上每三天更换一次），座套五天换洗一次； 

6. 全车窗帘 清洁平整，统一美观，无严重污渍，旅途中每日整理，视情换

洗（原则上每月一次），每年一更换； 

7. 蓬顶及车身内饰表面，门窗玻璃、框架，行李架明亮整洁，无灰尘、污迹、

杂物，旅途中每日打理，收车后一次擦洗； 

8. 驾驶操纵区（件）仪器，仪表台，内侧挡风玻璃、框架、框沿，内视镜，

挂件，遮阳帘，电视机，时钟，冰箱，牌证，灭火器等无杂物，无积尘，无污迹，

无摆放、粘贴与配置无关的物品，每天不少于一次清洗清洁及整理。 

三、其他：车内环境 

车内环境无明显虫害，车厢内空气清新，视情喷洒空气清新剂，每趟次不少

于一次，经常性检查。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2、运营管理 

驾驶员聘用是建立一支高素质、高水平、高意识的驾驶员队伍是

我们确保企业安全生产、提高运营管理质量的关键所在。我公司在选

聘驾驶员员上，采用公开招聘、三级考核、竞争上岗等形式，来优化

公司驾驶员队伍的结构，建立一支技术过硬、作风顽强、道德高尚，

既年轻、又团结的驾驶员队伍，为全面提高驾驶员综合素质和服务质

量打下扎实的基础。 

招聘驾驶员初中以上文化程度，年龄在 28周岁以上 55周岁以下。

有相应的上岗资格证，具有 5 年以上安全驾驶年资。有一定的排除车

辆故障的能力，能独立处理行车中发生的轻微事故。 

对符合条件的下岗驾驶员、原客车驾驶员优先招聘录用。对熟悉

旅游业务，掌握周边省市道路通行情况和旅游景点景区的驾驶员优先

录用。 

加强驾驶员业务技能培训，为进一步提高驾驶员综合素质和服务

水平，更好地服务于社会，服务于旅客，打造“中北客运”服务品牌，

加强对驾驶员业务技能培训工作至关重要。为此，我们专门制订了公

务用车驾驶员业务技能培训计划，由车队负责培训、落实，具体培训

项目如下： 

驾驶技能培训，作为最基本的服务技能，驾驶员必须开好安全车，

开好效益车。我公司统一开展急救培训，掌握最基本的急救常识，一

旦发生交通意外，及时开展救护工作，把人员伤亡损失减少到最低限

度；旅游交通常识、民俗知识培训，作为驾驶员，必须了解相应的旅



游知识；路网知识培训，必须熟悉线路沿途路况和限速行驶情况；处

理突发性事故的应急措施；车辆维修和保养常识；消防知识教育，消

防操作培训。 

加强职业道德教育，提高驾驶员队伍素质，公司紧紧围绕省、市

政府提出的打造“平安交通”的目标，结合自身特点，在驾驶员队伍

中积极开展职业道德教育。每月召开安全教育会议，以“文明驾驶、

礼让先行、礼貌服务、乘客满意、文明用语、互相尊重”为主要内容，

开展形式多样的学习活动。 

安全科针对队伍中出现的不良苗子和存在问题，及时与驾驶员开

展谈心活动，了解情况、分析原因、妥善处理，保持队伍良好的精神

面貌。对驾驶员进行实地暗访，掌握驾驶员在平时营运过程中的真实

表现，有针对性地开展职业道德教育。通过教育活动，增强了驾驶员

队伍的集体荣誉感和团队精神，提升我们的形象，使驾驶员职业道德

素质得到了普遍提高。加强驾驶员安全管理，提高客车运输效率。认

真贯彻执行国家《安全生产法》等有关法律、政策，牢固树立安全就

是生命、安全就是效益、安全就是发展的观念，落实安全生产责任制，

是我们企业确保安全生产、提高运输效率的指导思想。 

我公司在安全生产方面实行一把手负责制、分管经理具体负责、

安全科行使安全行车管理职能，实行安全一票否决制，制订了一系列

规章制度，为车辆的安全运行提供了有力的保证。注重安全工作的源

头管理，加强行车安全的现场管理和基础管理工作，做好每月的驾驶

员安全例会活动和各类安全宣传教育工作，并做好会议记录。 



由安全科牵头，定期组织驾驶员进行行车事故的案例分析，提高

驾驶员预防交通事故的能力，敲响安全行车的警钟。合理调度安排驾

驶员作息时间，劳逸结合，确保行车安全。 

GPS 卫星定位系统将对车辆行驶情况进行实时监控，并下达有关

调度指令。对超载、超速行驶、违章上下客等违法违章行为进行有效

监督管理，一经发现从严处理。通过 GPS 系统改良升级，对超速、

连续驾驶、疲劳驾驶等不安全行为进行语音提醒。 

定期举办各种讲座、培训和服务指导，让驾驶员及时了解业界动

态，沟通交流工作心得，掌握旅客心理。成立驾驶员自律小组，先进

带后进，优秀驾驶员影响带动非优秀驾驶员，在公司内形成你追我赶，

努力提高专业技能和服务质量的良好风气。 

量化服务流程，营运驾驶员严格遵照《客车驾驶员操作标准》。

驾驶员的收入包括基本工资和与出车次数、里程、服务质量、安全指

标挂钩的业绩提成，并享受公司提供的社会保险，工作服装，劳保用

品和各项技能培训、教育。 

公司对驾驶员考核内容包括出车任务完成率、车辆维护保养损耗

率、安全责任指标以及服务质量指标等四大项内容。 

公司按每车每月 150 元的金额提取资金，成立“中北公益服务基

金”，专门用于公益事业服务以及对从事公益服务的驾驶员的奖励和

补助等。 

车辆在出车营运前，凭加油卡到公司油库处加标准标号的柴油，

运行途中燃油不够时，凭加油发票经车队长核实后，报总经理签字后



到财务科报销。燃油实行定额制，按车辆性能指标、正常损耗等制定

百公里经济油耗，根据车辆行使里程核算标准耗油，超出部分由驾驶

员承担 30%，节省部分 25%奖励给驾驶员。 

考核方案： 

（1）对安保科的考核 

通过签订安全目标责任书，使考核经营者的收入与利润、安全、

运输服务质量等紧密挂钩； 

（2）对车队管理组的考核 

安保科与公务车队管理组签订经济考核责任书和服务质量责任

书，使其收入与机务安全、服务质量、信誉、经营行为等紧密联系起

来。 

（3）对驾驶员的考核 

驾驶员工资实行基本工资加业绩提成制，与出车次数、里程、安

全行车、服务质量相挂钩。 

（4）制度保障 

为鼓励先进、鞭策后进，我公司制订了一系列奖惩制度，如《职

工奖惩条例实施细则》、《客车驾驶员奖惩制度》等，对驾驶员进行严

格考核，并采用末位淘汰的竞争机制，安保科对所有驾驶员进行年度

考核，考核不合格的驾驶员将待岗再培训，经培训合格后，方可继续

上岗，对考核末位的驾驶员将下岗，并解除劳动合同。 

 

 



3、安全管理 

车辆安全管理工作是我们企业实现安全生产管理目标的保障，我

公司对机务技术管理相当重视，建立了一系列的机务技术管理制度，

由机务科配备专职管理人员，严格按照公司制订的制度执行，以确保

车辆的有序维护和规范管理，保证维护质量，提高车辆的技术状况，

确保运行安全，降低消耗，保护环境。 

为加强对车辆的机务技术管理，技术安全管理将严格按照以下制

度及措施方案执行： 

公司将车辆纳入公务车队进行统一规范管理，由机务科专门负责

公务车队的车辆技术管理工作，并完善“一车一档”制度。车辆的日

常维护由驾驶员在每日出车前、行车中、收车后负责执行维护作业，

并作好相关记录，报机务科备案。车辆的一级维护由公务车队负责，

由公务车队与协议修理厂通过签订车辆维护合同，明确车辆维护责任

及范围，由机务管理员和驾驶员做好监督验收工作。车辆的维护严格

按国家行业规定强制执行，由修理厂负责，并签订维护协议，进一步

明确工作职责。公司派专人对车辆实行检测和年度审验。车辆的日常

维修由公务车队负责。公务车队按照“一车一档”的要求建立车辆技

术档案，报机务科存档、备查。车辆维护作业及检验记录档案，由机

务科建立并要求作业人员作记录签字，将维修车辆材料费用按月整理

存档。如遇车辆抛锚等突发性事件时，启动应急处理预案，各相关部

门配合车队进行快速抢修，确保旅客正常出行。每月进行一次安全例

行检查和安全隐患排查，不合格项落实专人整改，检查结果及时备案



存档。车辆出车前停放在公司停车场，进行日常检查，检车正常后进

行营运，营运途中严格实行一日三检，营运结束后对车辆检修，清洗

后按序停放在公司停车场地内。 

4、保障措施 

服务保障措施：为保障服务的标准和实现服务过程的监管，所有

投诉由客服中心受理，按举报投诉处理流程处理。三天内通过电话、

电子邮件、信函、登门拜访等方式向投诉人告之处理结果，需要赔偿

的按规定给予赔偿。 

服务投诉与反馈处理流程 

 

 

 

 

 

 
 


