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服务方案

我厂拥有完善的服务网络体系，最大程度的保证了服务能力，能够更好的为

客户提供维修服务。

（1）集中技术骨干力量，建立公车维修小组，对定点车辆实行优先优质快捷的

服务。

维修队伍：落实维修车辆、维修人员、维修工具、常用配件，保持 24 小时

待命；

设立 24 小时故障救援专用电话（电话号码:13375760008，联系人:周齐亮），

接到救援电话后，第一时间与客户沟通，了解并记录车辆故障现象，确定最佳维

修方案，根据合同要求确认维修收费标准等相关事宜，双方确认后，在规定时间

内安排车辆、人员赶到待维修车辆所在地并实施维修，因道路拥堵等客观原因造

成延时的应及时与客户进行沟通协商。

施救车辆、应急服务车、客服专车随时待命。

（2）礼貌周到，服务公开承诺

身穿统一、整洁的工作服，佩戴工作胸牌，用语文明、迎送有礼。耐心听取

客户诉求，实事求是与客户沟通，尊重客户的知情权。为客户提供全程服务，接

待员要为客户联系各部门、人员办理业务手续。公开有关证照、主要的维修项目

及其工时收费表、质量保证承诺、服务程序。 公开投诉电话，设置意见薄、投

诉箱，对客户的意见、投诉要有答复。

（3）环境整洁管理有序

厂区内环境保持清洁，厂房明亮、通风，各区域、岗位有标识。各类物资定

置存放，堆放整齐，废旧物资及时清理。 厂区设置用于客户接待、休息的场



所。 接车、生产、交车、投诉、索赔、跟踪服务要做到规范化、制度化。 实

行定人定岗定责，落实岗位责任制度和岗位责任追究制度。

（4）汽车维修 维修服务规范



（5）汽车维修要求

1．我方保证做到用户至上、诚实信用、热情耐心、服务周到及时。

2．提供货物、设备的制造厂家所提供的所有标准服务。

3．无论货物、设备是否由我方制造，发生故障时，招标人有权直接与我方

联系，要求我方上门维修，我方不以任何借口推托。

4．质量保证期内的所有维修、保养服务都是免费的（采购单位人为损坏的

除外），超过质量保证期的维修服务我方只收取成本费用。

5．我方保证货物、设备和服务达到招标文件所要求的所有功能和技术要求。

6．我方保证如对招标文件有任何疑问，都必须在规定的时间内提出，逾期

不针对招标文件提出任何质疑和投诉。

7．我方保证安装调试人员都依法持有相应的证书。

8．维修完成后，售后人员应向客户提供汽车维修服务记录单。

（6）汽车维修服务记录和台帐

汽车维修使用统一的汽车维修服务记录单和维修登记台帐。维修任务完成且

人员回厂后应立即在“维修登记台帐”中记录备查。

（7）对维修完工的车辆，实行严格的检验制度。对合格出厂的车辆实行电话跟

踪服务，及时掌握使用情况，提醒注意事项，确保车辆具有良好的技术状态。

（8）建立救援档案，记录每次救援的相关信息;

我司与配件厂商等建立了长期友好的合作关系，以满足不同层次、 不同规

模、不同难度的需求，争取指接到报修电话后第一时间为客户服务，及时响应。



（9）受理客户投诉处理服务。设立投诉电话：83380029。凡接到用户投诉，应

进行登记，并在半小时内予以回访，直到用户满意为止，我方将定期不定期回

访，虚心听取客户意见，指定整改方案。

（10）虚心接受政府不定期对我方的生产管理、维修质量、配件价格进行检查

和监督。以便我们在执行公务车维修合同始终，及时改正错误，认真进行整改。


