
提供针对本项目的技术和服务响应方案

1 .总则：

为规范我公司的服务操作,提高本公司服务质量,维护我方和旅

游者的合法权益,促进我我公司服务水平的提高,特制定本规范。

2．范围：

本规范规定了我公司向旅游者提供优质、便捷、人性的客运服

务过程中应当注意服务要求。

本规范内容包括驾乘人员服务标准、驾乘人员礼仪标准、行车

安全管理标准、客户评价与投诉处理标准、车容车貌管理标准和服务

标识管理标准等六个标准内容。

本规范适用于接待国内外旅游者的各类旅游客运企业。

旅游客运驾乘人员是指以旅游客运车辆的驾驶员以及随车服务

人员。

3. 驾乘人员：

3.1 旅游汽车驾驶员要有高度责任心和事业尽职尽责、爱岗敬

业,热情周到地为客人供正点和安全舒适的细微服务。在服务过程中

做到诚实守信 ,不卑不亢自觉维护企业形象和信誉。

3.2 旅游大客车驾驶员必须具备 5 年以上的驾驶经历，小轿车

驾驶员必须具备 3 年以上驾驶经历。旅游汽车驾驶员必须车证相符,

并持有交通管理部门颁发的营运车辆上岗证。驾驶员在营运时必须携

带道路运输证、驾驶证,类准驾证等证件。驾驶员资质应符合《浙江

省道路运输管理条例》与《道路旅客运输及客运站管理规定》的要求。



3.3 驾乘人员应着装整洁,发型整齐,仪表仪容瑞庄,精神饱满,

举止文雅。

3.4 驾驶员在派车任应记清用车单位、时间、地点、联系人姓

名和电话，并及时联系沟通。要预先了解行程安排、旅客情况，提前

掌握天气情况、交通线路、所达地点的路况、地形等。

3.5 驾驶员应根据运输合同的规定,前到达用车地点,打开空调,

调整好车内溫度,等候乘客。

3.6乘客乘车时,驾乘人员要面微笑, 在车门一侧,打开车门,照

顾乘客上车,帮助乘客提拿放置行包,帮助老、弱、病、残、孕旅客解

决疑难问题。开车前,驾乘人员要面向乘客,用普通话简明扼要说明本

次行车安排、沿途风景、途中注意事项,提醒坐在前排的乘客系好安

全,注意乘车安全。

3.7 发车前应协助导游清点乘客人数,防止漏乘。驾驶员按运输

合同规定线路、景点运行、停车并合理安排途中休息,等候乘客要耐

心,不得远离车辆，以方便乘客上车。游客离车后，驾驶员要及时检

查门窗是否关闭妥当,确保游客物品安全,同时要及时清理车厢,保持

车辆于净整。

3.8 驾乘人员在服务过程中应热情大方、彬彬有礼、重乘客的

宗教信仰和风俗习惯,不得与乘客争吵,不得索要小费

3.9旅游客车在营运途中如发生故障不能行驶时,应向乘客说明

原因,请乘客等候,及时检修排除故障,如故障时无法排除,应立即联

系其他旅游客车转运。



3.10 旅游客车驾驶员在营运时应根据乘客的要求使用空调、音

响等设备,不得无故拒绝,视听设备播放内容应健康文明。

3.11 运行结束时应主动征求乘客的意见，仔细查看有无乘客遗

失的物品。如发现遗失物，要及时归还失主或交公司登记处置。

3.12 旅游汽车驾驶员在服务时应讲普通话,做到语言文明、态

度和蔼懒微笑服务。同时应能听懂客人用外语表达的旅游景区点、机

场、车站悬饭店等常去的公共场所。

4.驾驶员礼仪

4.1驾驶员要有良好的素质和职业道德,不得违反规定索要回扣

或提出其他非正当要求。不得有损害旅行社合法经莒的言谈举止。

4.2 驾驶员岗时着装重洁,仪表端正，男性司机不准着短裤，不

得单穿背心，不得赤足光膀。

4.3对游客要主动热情耐心周到说话和气举止端庄，不得怠慢、

刁难、顶撞游客和导游。

5. 行车安全管理

5.1 我公司建立健全安全管理,完善有关安全管理和安全培训

等规章制度经常开展安全警示教育,使驾驶员牢固树立“安全第一”

的思想,自觉遵守交通法规,做到知法、懂法、守法。

5.2我公司按规定加强对旅游车辆的安全管理建立专门的安全

管理档案,坚决达不到安全标准要求的车辆以及报废车和非法拼装车

辆从事旅游客运。



5.3 严格遵守车辆安全检验规定。旅游大型客车月度进行不少

于三次安全技术检验,未经检查或者不合格车辆严禁上路行驶。

5.4驾驶员要坚持出车前行驶中和收车后的一日三检制度,保证

车辆技术状况的完好。

5.5 驾驶员要坚持安全操作、安全行驶和安全礼让,严禁酒后开

车,确保行车安全和客人的生命财产安全。

5.6驾驶员在行驶中要经常注意仪表和车辆的工作情况,发现异

常情况应立即停车检查,找出原因,及时排除。

5.7 行驶中,驾驶员要严格遵守会车、让车、超车的规定,不得

超速行驶,严禁脱档滑行。

5.8 遇冰雪、雨等特殊天气时,要根据特殊天气的特点,采取必

要防范措施,确保行车安全。

5.9 旅游车辆在单程 400 公里以上时,必须配备两名驾驶员,每

位驾驶员连续驾驶不得超过4小时,24小时内驾驶时间累计不得超过

8小时。

5.10 车辆停放时,受须按规定挂好档,拉紧手制动器。

5.12 汽车公司要建立完善旅游安全事故应急预案。

6.客户评价和投诉处理

6.1 我公司企业设置服务质量监督检查机构,设专人负责，定期

对企业的质量管理及司机、调度的服务恃况进行监督、检查与评定，



保证旅游汽车的服务质量

6.2 在检查中发现不合格项目时，应加以记录、分析和纠正。

纠正措施一般分两个阶段进行:首先立即采取积极措施,满足旅者的

需要;其次是对不合格项目的问题原因进行分析,采取要的纠正措施,

防止问题再次发生。

6.3 我公司应及时搜集乘客的反馈意见，在旅游汽车上设“乘

客意见卡”或“游客意见本”每团次游客代表和导游对驾驶员的服务

质量给与书面评价，并签字确认。根据乘客正反面的反映,不断改进

服务工作

6.4 我公司设置专门专人负责叫车及处理投诉工作，24 小时叫

车及投诉电话：乐 13958304151。

6.5 我公司承诺接到投诉在 1 小时内联系企业当事人员并核实

情况，经核实确属企业相关当事人员责任的照规定予以处理并于 2

个工作日内将处理结果告知投诉人。

6.6 投诉事件处理完毕后,记录存档。

7.车容车貌

7.1 车身完好无损,车貌美观,车内外清洁卫生，前后车辆牌照

号整洁、清晰。车内卫生清洁,无异朱、无浮土、无杂物,车厢内设有

禁烟标志,车门、车窗开闭自如、锁止可靠。

7.2 侧窗窗帝、座椅座套、头套、脚垫、座位后清洁袋齐全、

整洁并定期更換。

7.3 所有灯具、仪表、倒车藐、后照镜、装饰件及覆盖件完好。



7.4 音响、麦克风使用良好,空调机使用正常,风口调节灵活。

7.5 座椅牢固靠背调节灵活,车厢内行李架牢固不松动,窗帘、

垫套整洁,地毯清洁不碳损。

7.6车内外无任何可能致人受伤的尖锐凸起物体;车内饰应软化

处理。

7.7 驾驶台不堆放杂物，清洁车厢卫生用的扫把、拖把等不得

堆放在车厢内

2、业务操作流程

1. 概述:

为了提高公务用车的效率和服务质量，我们制定了以下的接

单流程。

2. 步骤一：接收订单

通过电话、邮件或者在线平台等方式接收订单请求。



3. 步骤二：确认信息

核实乘客姓名、联系方式、出发地点、目的地、乘车时间等

关键信息。

4. 步骤三：车辆分配

根据乘客需求和车辆可用情况，分配合适的车辆。

5. 步骤四：司机指派

根据司机的工作状态和位置，指派最适合的司机进行服务。

6. 步骤五：订单确认

向乘客再次确认订单细节，包括车辆型号、车牌号码、司机

姓名及预计到达时间。

7. 步骤六：车辆准备

司机检查车辆的燃油、轮胎、灯光等状况，保证车辆安全运

行。

8. 步骤七：上车服务

司机准时到达指定地点，提供礼貌、专业的服务，确保乘客

舒适、安全地到达目的地。

9. 步骤八：订单完成

在乘客到达目的地后，司机核对订单信息并结束服务。

10. 步骤九：反馈与改进

收集乘客反馈，分析服务过程中的优点和不足，持续优化服

务质量和流程。

11. 附加注意事项 :



每个订单都应有详细的记录，包括乘客信息、车辆信息、服

务时间等。

司机应遵守交通规则，确保行车安全。

在特殊情况下（如恶劣天气、道路封闭等），需要及时与乘客

沟通，协商解决方案。

12. 结论 :

通过上述流程，我们可以更好地满足乘客的需求，提升公务

用车的服务水平。

3、信息管理系统

我公司使用蓝水平台旅游包车管理系统，来实现信息化车辆管理管理。

http://www.lanshuicar.net/ProductCont/ProductDesc.aspx?tid=5d1a3c00-9f6e-42ee-b612-18f164974282&type=Ls_BaoChe
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