
附件5
湖南省汽车客运站“明星服务班组”暗访考核计分表

           站           班组             暗访时间：
	序号
	考核内容
	分值
	评分办法
	计分
	计分说明

	1
	在车站醒目之处公开本班组的服务承诺，公布本班组服务项目、咨询服务电话、意见簿或意见箱，随时掌握公众的需求，接受公众的监督。
	20

	缺失一项扣5分
	
	

	2
	班组工作人员数量须保证岗位和轮班的需要，个别岗位最低人数不低于4人，当日当班人数不低于2人。
	10
	少1人扣10分
	
	

	3
	应按照客运站规定统一着装，佩带服务标志上岗。服饰整洁、修饰得体、精神饱满、仪表端庄，坐、站、行符合礼仪要求。
	20
	不统一着装扣20分，其他一项不合格扣5分
	
	

	4
	工作时普遍应用文明用语，为非本地口音的人服务时须讲普通话。接待旅客应笑脸相迎，首先开口，主动接待，态度和蔼，语言亲切。
	20
	发现1例不文明服务行为扣5分。
	
	

	5
	班组服务技能称职。如售票班主要耐心回答旅客问询，介绍本站班次售票情况，尊重旅客对乘车班次的选择，按照“三问一唱四交待”的要求售票，问到达站名、乘车时间、购票张数，唱收款，交代站名、时间、售票张数、找零。安检班主要引导旅客进行行包安检，维持侯车秩序，准确查出“三品”，做好记录，及时处置，方法得当。咨询组主要热情、耐心地回答旅客问题，及时、妥善受理旅客投诉。候车组、礼仪组主要对旅客笑脸相迎，指引位置，回答咨询，维护候车秩序，照顾好重点旅客，提供开水、乘车指南等便民服务，阻止旅客不文明行为。检票组主要组织旅客排队检票，指引发车位，回答旅客咨询，通报晚点信息，优先安排重点旅客检票上车。
	30
	发现1例不合格服务行为扣5分。
	
	

	
	其他服务亮点、创新
	

	
	总分
	100
	得分
	


检查人签名：

附件6

湖南省“群众满意客运站”达标考核申请表
  填报时间：    年   月   日
	申请单位
	 

	通讯地址
	 
	联系人及电话
	 

	客运站简介
	客运站站级：

简介：



	法人单位意见
	（法人单位盖章）

月   日

	县（市）运管所（含驻站办意见）
	                           （县（市）盖章）（驻站办盖章）

                                          月   日

	市州运管处（局）意见
	                                                    （市州运管处（局）盖章）

                                         月    日

	市州交通运输局审核意见
	                                                   （市州交通运输局盖章）

                                         月    日


备注：客运站总结材料作为该表附件一同上报。

附件7

湖南省汽车客运站“明星服务班组”推荐审批表
  填报时间：    年   月   日
	班组名称
	 

	所属客运站名称
	  

	班组简介
	

	法人单位意见
	（法人单位盖章）

月   日

	县（市）运管所

（含驻站办意见）
	                           （县（市）盖章）（驻站办盖章）

                                         月    日

	市州运管处（局）意见
	                                                   （市州运管处（局）盖章）

                                         月    日

	市州交通运输局审核意见
	                                                （市州交通运输局盖章）

                                         月    日


备注：班组总结材料作为该表附件一同上报。

附件8

湖南省汽车客运站满意率问卷调查结果汇总表

           运管处（局）（盖章）：20   年  月
	        指  标   

站  名
	旅客满意率
	经营者、司乘人员满意率
	不满意的理由

	
	问卷份数
	不满意份数
	问卷份数
	不满意份数
	1
	2

	     
	
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


部门负责人：           填报人：          填报时间：

备注：1、填报客运站范围为2015年申报单位。2、“问卷份数”为收回有效调查问卷份数（一级站不低于30份，二级站不低于20份）。3、“不满意理由”填写本次调查问卷中最集中的两项不满意理由。
18










