
六、服务方案

格式自拟

第一章、总体服务方案

第一节、服务要求

1、用车单位小型车辆的指定部件维修，即根据车辆损坏部位的特定修理。

2、能够每年对公务用车维修档案进行汇总整理，列出详细清单以备检查。

3、在规定的时限内完成维修服务，保障单位用车需要。车辆小修应当日完

工，车辆在维修时2日内修理不好的应向使用单位出具相应故障情况。未能修理

完善的车辆在其他地方维修的，我单位应承担维修费用。

4、我单位具有二十四小时维修等救援情况的服务能力；具有拖车、维修车

辆，以确保车辆使用过程中，路上故障的维修及拖运。

5、维修期限内，我单位将做好各维修车辆的维修记录，并按采购人（公务

车使用单位)要求每季度向采购人（公务车使用单位）报备该阶段车辆的维修费

用清单。

6、绿色通道：我单位保证对采购人实行优先服务。

7、其他服务要求

（1）1小时50千米以内免费拖车服务(含节假日)；

（2）2小时100千米以内免费救援服务(含节假日)；

（3）为出厂车辆提供免费清洁、吸尘服务

第二节、质量要求

1、维修保养应按照现行《机动车维修管理规定》执行。

2、车辆竣工出厂执行质量保证期制度，不能低于中华人民共和国交通部所

颁布的《交通运输部关于修改<机动车维修管理规定>的决定（交通运输部令2019

年第20号）》的标准,即：汽车整车修理或总成修理质量保证期为车辆行驶20000

公里或者100日；二级维护质量保证期为车辆行驶5000公里或者30日；一级维护、

小修及专项修理质量保证期为车辆行驶2000公里或者10日。质量保证期中行驶里

程和日期指标，以先达到者为准;维修质量保证期从维修竣工出厂之日起计算（

供应商可对此提供更优的方案）。被修车辆达不到规定的质量标准和技术要求的，

返修不得再计价收费。

3、维修车辆达不到规定的质量标准和技术要求的，返修的车辆不得再计价
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收费。车辆竣工出厂执行质量保证期制度，质量保证期内发生因维修质量引发的

故障，承修的汽车修理厂必须优先免费修理；

4、车辆维修完工出厂时按完工出厂技术要求进行检查和检测，维修质量不

合格的车辆不准出厂。对维修竣工出厂车辆出现的质量问题或与维修约定不符的

问题进行无偿返工。

5、维修后的车辆出现质量问题，如发现因偷工减料或者使用假冒伪劣配件

材料原因导致，将取消其中标资格，并承担法律责任。

6、我单位保证所提供配件材料是符合国家质量标准的全新原厂配件，不以

次充好，配件质量保质期应在一年以上，在保质期因质量问题引发的事故及由此

造成的一切经济损失，由我单位负责。

7、我单位已储备相应的库存配件，以保证在维修车辆需要更换配件的三日

内，将车辆维修所需配件配齐（指常用车型配件）

8、我单位严格按照投标文件承诺履行义务，如果我单位所使用产品未达到

要求标准,或者不履行投标文件承诺，采购人将通过法律途径解决。

第三节、其他服务

一、定期回访

定期回访是汽车维修企业提供售后服务的重要环节，通过电话、短信等方式

与客户联系，询问车况、听取意见和建议，同时告知客户维护保养的重要性，维

护和提高客户的满意度和忠诚度。定期回访可以帮助企业了解客户对服务质量的

满意度和客户需求的变化，及时提供改进和调整措施，使客户感到关注和尊重，

也有益于建立良好的企业形象。

二、快速反馈和维修

在汽车维修过程中，如果客户出现问题或需要紧急维修，维修企业应该提供

快速、专业的反馈和维修服务，让客户得到及时的解决问题。企业应当建立快速

反馈和维修机制，确保维修调度和技术维修人员的专业水平，从而提高客户的满

意度。同时也应该定期对技术团队进行专业培训，提升技术水平，使企业的维修

人员可以更好地服务和满足客户的需求。

三、定期推送维修技巧和知识

汽车维修企业应该向客户定期推送汽车维修技巧和知识，增加客户对汽车的

了解，提高客户对汽车维修的信心和认可。同时，通过汽车维修知识和技巧的推
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送，客户可以及时发现和解决汽车问题，保证汽车的安全、稳定、高效。这种服

务形式不仅可以增加客户粘性，也可以积累企业的口碑和品牌形象。

四、满意度调查

汽车维修企业应该定期对客户进行满意度调查，了解客户对企业服务的满意

度和不满意之处，以及提供改进和优化的措施。满意度调查可以帮助企业了解客

户的需求和期望，及时做出调整和改进，提高客户的忠诚度和满意度，也可以积

累企业的口碑和品牌形象。
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