附件2     	
	[bookmark: _GoBack]湖南省群众满意客运站暗访考核计分标准

	被考核单位：                                                   
	　
	　
	　
	考核时间：

	考核项目
	考核要求
	指标代码
	分值
	评分办法

	站前广场及车站周边(20分)
	站前广场（或旅客进站口周边）、车辆进出口环境整洁，秩序好，不影响车站文明形象。
	1
	15
	交通秩序差、卫生条件差以至于破坏车站文明形象每项扣4分，无城市公共交通、出租车停靠点引导标识(个别城市无公交不扣分)各扣4分。其中卫生条件差按照严重程度，发现1处垃圾扣1分，最高扣4分。

	
	主站房站名清晰可见，无笔画缺损，没有商业门面、广告遮挡、混淆。
	2
	5
	站名不清晰、有笔画缺失、有商业门面、广告遮挡或混淆，发现一处扣5分。

	停车坪(220)
	车辆安全例检场所（45分）
	车辆安全例检工作正常开展（如果车站进站班车极少，有特殊工作时间段的，须在醒目处告之）。
	3
	10
	安全例检人员不在岗扣10分，不按操作流程进行例检，每次扣5分。

	
	
	设置明显的车辆通行指示标志，正确引导客车进场。
	4
	5
	无明显车辆通行指示标志扣5分

	
	
	例检场所有安全例检流程图示。
	5
	5
	无图示扣5分

	
	
	例检场所地面坚实、平整，有顶棚防淋防晒，通风、采光良好.
	6
	20
	地面不平整、阴暗每项扣5分，无顶棚扣10分。

	
	
	安检地沟能正常使用整洁、无堆积物、无积水。
	7
	5
	地沟不能正常使用或有堆积物、积水，扣5分。

	
	综合管理（85分）
	车辆进站口与出站口分设，标志清晰。
	8
	15
	车辆进出站口不分设扣10分，标志不清晰扣5分，班车逆向进出发现一辆扣5分，最高扣10分。

	
	
	有交通流向标线、箭头和标志，有车辆分区停放标线和标志（如办公车辆、分类班车）
	9
	10
	交通流向标识不清晰扣10分，分区不明确扣5分。

	
	
	车辆按标志标线停放有序，如果车辆不规范停车有管理员督导。
	10
	15
	停放无序，发现一辆扣2分，扣完为止；停放无序但有管理员及时纠正不扣分。

	
	
	车坪清洁平整，无垃圾、无堆积物、无明显积水。
	11
	30
	有明显垃圾、堆积物或明显积水，影响正常通行，或有损车站文明卫生环境，一处扣2分，扣完为止。

	
	
	无直接面对车辆备班区、发车区开门的商业门面，如果有驾校训练场、维修门店，须与车辆备班区和发车区有效隔离。
	12
	15
	有直接面对车辆备班区、发车区开门的商业门面或有驾校训练场、维修门店，不与车辆备班区和发车区有效隔离，每发现一处扣5分，扣完为止。

	
	下客区（25分）
	有下客区、旅客出站通道及其醒目标识，下客区卫生干净整洁。
	13
	10
	无专门下客区扣5分，无出站通道、无下客区标识、下客区有垃圾，发现一处扣2分，扣完为止。

	
	
	有出站引导标识指引旅客由出站通道出站，有引导标识告知旅客换乘方法，有卫生间或卫生间引导标识。
	14
	15
	无出站引导标识、换乘标识、卫生间（或卫生间引导）或标识错误或无效发现一处扣5分，扣完为止。

	
	车辆进站口（20分）
	设置电动闸或升降杆
	15
	10
	无电动闸或升降杆扣10分，没有正常使用扣5分。 

	
	
	有工作人员值守，不让无关人员、无关车辆进站。
	16
	10
	有无关人员、无关车辆进站（或有货车等无关车辆与班车停放区域混停）各扣5分。

	
	车辆出站口（45分）
	设置电动闸或升降杆
	17
	10
	无电动闸或升降杆扣10分，没有正常使用扣5分。

	
	
	出站检查员上车清点人数，不让超载车辆出站
	18
	20
	无工作人员上车清点人数扣5分；发现一例超载车辆出站扣10分，最高扣20分。

	
	
	提醒、检查司机和旅客佩带安全带。
	19
	5
	不提醒、检查司机和旅客佩带安全带扣5分

	
	
	出站检查员检查、登记，司机签名。
	20
	10
	不检查登记扣10分，无司机签名扣5分.

	室内（660）
	综合管理(175分)
	有导乘佩带醒目标志在售票厅或候车厅服务。对旅客极少的客运站，可采取导乘人员与其他岗位并岗流动服务，但必须保证其他固定位置的岗位至少一人在岗，而且不能与安检岗位并岗。
	21
	10
	无导乘服务人员扣10分；导乘人员未佩戴醒目标志（绶带、袖章等）扣5分；采取并岗的，导乘人员未流动服务扣2分

	
	
	候车室、重点旅客候车室（区）、售票处、行包安检处、检票处、卫生间、总服务台、行包托运处（或小件快运）、小件寄存等功能区引导标识齐全清晰，一级站采用中外文双语标识
	22
	40
	少1个中文标识扣5分，少1个英文标识扣2分，标识凌乱不统一协调扣10分。

	
	
	硬件设施无破损，室内整洁，无明显污渍、垃圾、痰迹。如果有广告，须设置美观合理，不影响车站文明整洁的候车环境。
	23
	40
	发现硬件设施有破损、有明显垃圾、墙壁大块污渍、多根电线外露纠缠等，影响使用，有安全隐患，有碍观瞻等，一处扣2分，最多扣30分。有影响车站文明整洁的广告一处扣2分，最多扣10分

	
	
	无流动商贩叫卖，无拉客喊客。
	24
	20
	有流动商贩叫卖、拉客喊客一例扣3分，扣完为止。

	
	
	工作人员着制式服装、佩带标志、精神饱满、服务态度好，使用普通话和文明礼貌用语。
	25
	45
	1人不着装（着装不齐整）或不佩戴标志扣2分，最多扣10分；1人不使用文明礼貌用语、服务态度恶劣、极其冷漠扣2分，最多扣10分；发现1例处理旅客投诉不及时回复，扣5分，最多累计扣25分。

	
	
	收费合理，无乱涨价、收费行为。
	26
	20
	发现1例车票乱涨价、不合理收费发现1例扣10分，扣完为止。

	
	售票厅（85分）
	售票厅在明显位置公示班车时刻表、售票信息、旅客须知（或乘车指南）、儿童身高标识(需标注儿童票区间标志)等，二级及以上车站设置电子显示屏，售票窗口张贴购票人员主动申报携带免票儿童、保险自愿等提醒。信息也可通过电子显示屏公示。
	27
	25
	无班车时刻表、售票信息、旅客须知、儿童身高标识、购票人员主动申报携带免票儿童、保险自愿等公示或提醒，缺少1个扣4分。无电子显示屏显示班车时刻信息或未开启扣5分。

	
	
	售票人员操作规范，售票作业问到达站名、乘车时间、购票张数，唱收款，交待站名、时间、售票张数、找零。如果售票窗口有让旅客核对的电子显示屏显示旅客所购车票的站名、张数、时间、收款、找零，则可替代唱收唱付。
	28
	30
	无问到达站名、乘车时间、购票张数，无唱收款，无交待站名、时间、售票张数、找零，缺少1项扣2分，最多扣15分；对省市班线票没有采取实名制，包括查阅身份证、票上打印身份证信息，扣15分。

	
	
	有工作人员售票、采取电脑售票、网上订票、联网售票、电话订票、自动售票机、代售点等多种方式售票或订票服务的。
	29
	30
	工作人员不在岗，扣10分；无电脑打印票而是人工写票扣5分；无网上订票扣10分（网址须公布在湖南省汽车客运站便民服务网和车站售票窗口）。平日售票排队超过20人，多1人扣1分，最多扣10分，但一级站8个窗口、二级站5个窗口全部开放的情况下，不扣分。

	
	候车厅
	综合（75分）
	设置适量座椅、适量密闭垃圾筒（垃圾筒袋装化）、时钟（电子显示屏上有时间，可不设时钟）、检票口有电子显示屏显示班车发车和检票信息，提供免费饮用水。
	30
	45
	无时钟或电子显示屏每项扣10分；有电子显示屏未显示班车发车和检票信息扣5分；无免费饮用水扣5分；垃圾筒垃圾溢出、破损、未套袋，发现一处扣2分，最高扣20分。座椅有明显损坏，一个扣2分，最高扣10分。

	
	
	
	有司乘人员休息室、有站务人员休息室；二级以上客运站有运政人员驻站办公室或巡查点。
	31
	30
	无司乘人员休息室、站务人员休息室或有但不开放各扣10分，无运管驻站办或运管巡查点扣10分。

	
	
	商业场所（25分）
	设置生活辅助服务。站内商业场所有独立区间，不随意摆摊设点，商品摆放整齐有序，明码标价，无过期食品。
	32
	15
	随意摆摊设点、商品摆放不整齐、不明码标价、有过期食品发现一处扣5分，扣完为止。

	
	
	
	无通道连接站内站外。
	33
	10
	有旅客从站外直接通过商业场所进站扣10分。

	
	
	行包安全检查（45分）
	行包安全检查设备正常开启。
	34
	20
	非正常原因关闭设备扣20分。三级及以下站既无行包安检设备也无人工开包检查工作扣40分（36项不再扣分）。

	
	
	
	有工作人员督促旅客接受行包安检、查看视频。如果遇到设备故障或停电，执行开包检查。
	35
	20
	无人督促旅客接受行包安检、查看视频各扣10分，停机时不开包检查扣20分。

	
	
	
	行包安全检查处公示“旅客禁止携带物品”的种类
	36
	5
	无“旅客禁止携带物品”公示扣5分。

	
	候车厅
	总服务台（45分）
	有固定总服务台（或咨询台），服务台使用面积不小于6M2.，服务台前应有不小于8M2的旅客活动场地。
	37
	10
	无总服务台，扣45分。随意放置办公桌作为总服务台的扣10分。无人在岗扣10分。

	
	
	
	公布服务项目，如咨询、拾物招领、便民服务、旅客投诉、咨询和投诉电话（也可统称服务电话）,公布位置应在总服务台功能区域内旅客易见之处。
	38
	15
	拾物招领、便民服务、旅客投诉、咨询和投诉电话少1个服务项目公示扣3分 。

	
	
	
	提供车站班车时刻宣传单、安全告知宣传单、乘客意见簿、常用无处方应急药品（温度计、碘酒、创可贴、绷带、晕车药、感冒药、退烧药、十滴水、风油精、腹泻药等6种以上）、便民物品（针线包、雨伞）。
	39
	20
	无班车时刻宣传单、安全告知宣传单、乘客意见簿各扣4分。常用无处方应急药品和便民物品，少1项扣1分，最多扣8分。

	
	
	重点旅客候车区（室）（20分）
	设置为老、弱、病、残、孕、幼等重点旅客服务的重点旅客候车室（或区），提供婴儿车、婴儿床、轮椅等，有空调。
	40
	20
	无重点旅客候车区（室）扣20分。无婴儿车、婴儿床、轮椅，每项扣5分；婴儿车、婴儿床、轮椅等无法正常使用，每项扣2分；无空调扣5分（候车大厅有空调不扣分）。

	
	
	卫生间（65分）
	主站房内无卫生间，则应有引导其他处卫生间。
	41
	10
	分4种情况：1、完全没有卫生间服务扣65分，本大项不再扣。2、有引导至车站外面卫生间扣55分，本大项不再扣；3、主站房内无卫生间，但有引导至发车区或停车坪卫生间扣10分，以下项目在55分内扣减；4、主站房设置卫生间，以下55分正常扣减。

	
	
	
	提供免费卫生间。卫生间明亮、通风，无明显异味，墙壁地面卫生良好，干净无积水、污物，有视线遮挡保护隐私。有无障碍卫生间，并正常使用。水龙头、水池、小便器、便池、冲水阀、门把手等设施完好。
	42
	55
	卫生间收费扣15分。阴暗、无通风、有明显异味、无视线遮挡各扣4分；有积水、污物一处扣2分，最多扣20分；无无障碍卫生间扣10分，没有正常使用扣5分。设施一个损坏扣2分，最多扣20分。

	
	
	行包托运（小件快运）（10分）
	具备储物架等设施妥善保管物品，托运行包包装完整、捆扎牢固、便于装卸和运输。
	43
	5
	无行包托运（小件快运）扣10分，44项不再扣。无工作人员在岗（可并岗但须及时提供服务）、无储物设施、未提供包装扣5分。

	
	
	
	价目公开
	44
	5
	价目未公开扣5分。

	
	
	小件寄存10分）
	具备储物架等设施妥善保管物品
	45
	5
	无小件寄存服务扣10分，46项不再扣。无工作人员在岗（可并岗但须及时提供服务，不含自助存贮柜)、无储物设施扣5分。

	
	
	
	价目公开
	46
	5
	价目未公开扣5分.

	
	
	广播（20分）
	普通话广播；一级站增加外语广播。
	47
	20
	无广播扣20分，无普通话广播扣10分，一级站无外语广播扣5分。

	
	
	
	按时、准确播报班车检票信息。
	48
	　
	发现一例应该广播检票但未广播的扣5分，最多扣10分。

	
	候车厅
	检票乘车（65分）
	按规定时间在发车前为旅客检票并引导其乘车；提供电脑扫描条码检票；
	49
	30
	无检票环节扣15分；未提供电脑扫描条码检票扣5分；一级客运站无实名制验票设备和配套的自动翼式闸机，或有设备不启用扣10分；发现一例不核对省市际长途班线旅客的身份证和车票，或没有作到人、证、票一致的，扣5分，最多扣10分。

	
	
	
	上车清点人数，督促车辆发车前落实“五不两确保两公示”制度（见表下备注），检查车辆在醒目位置公示安全承诺内容和交通运政、公安交警监督电话，否则不得发车。
	50
	25
	没有督促驾驶员或车辆乘务员落实“五不两确保”承诺、两公示各扣5分，发现一辆没在醒目位置公示安全承诺内容和交通运政、公安交警监督电话就发车的扣3分，最多扣15分。

	
	
	
	准时发车。对晚点的班次，如旅客咨询，应做好解释工作，不得离岗。
	51
	10
	晚点5分钟以内不扣分，晚点5分钟以上每超过5分钟扣1分（如果车站及时告知的不扣分）；对晚点班车不做好解释1例扣3分。

	
	
	值班站长（25分）
	无值班站长室（区）。
	52
	10
	无值班站长室（区）扣10分。

	
	
	
	值班站长佩戴标志醒目，发现问题及时处理。
	53
	15
	值班站长不佩戴标志扣5分，发现问题不及时处理扣10分

	远程服务（35分）
	工作时间有人接听，礼貌正确回复咨询电话，及时回复投诉电话。
	54
	10
	无人接听1次扣5分，电话接通时不使用文明用语、回复不清楚各扣3分。

	
	在湖南省汽车客运站便民服务网上公布和及时更新车站班车时刻信息查询网址、网上购票网址、车站地址、咨询和投诉电话。
	55
	25
	在便民网上查不到车站班车时刻信息查询网址、网上购票网址或链接错误的各扣10分，查不到车站地址、到达方式、咨询投诉电话（或服务电话）或发现不实各扣5分。

	满意率调查（60分）
	向旅客发放调查问卷，确保收回有效数量一级站不低于30份，二级站不低于20份。（班线确实少，标注实际开行数量，不低于10份）。
	56
	40
	三个调查期都调查，按满意程度加权计算。

	
	向客运经营者如司乘人员发放调查问卷，确保收回有效数量一级站不低于30份，二级站不低于20份。（班线确实少，标注实际开行数量，不低于进站班车司乘人员50%）。
	57
	20
	在第一个和第三个调查期调查，第二期用第一期数据。按满意程度加权计算。

	加分项目（50分）
	在管理方式、服务举措和形象建设等方面有特色和创新，产生良好社会益，有政府媒体宣传报道，由市交通局或运管处重点推荐宣传，对全省具有典型示范效应。
	58
	5
	加5分。

	加分项目（50分）
	车站智能化管理先进，如停车场智能管理（扫描、显示备停车位、发车位）、车辆进出站口智能管理（ETC感应）、检票口电子显示屏及时显示检票班次，售票厅或候车室有自助售票机、候车室有触摸查询系统、服务质量评价系统、无障碍求助系统，车站无线WIF系统及安全认证、自助检票系统等且使用良好。
	59
	35
	停车场智能管理、单个检票口电子显示屏及时显示检票班次、售票厅或候车室有自助售票机、无障碍求助系统、自助检票系统每项加5分，车辆进出站口智能管理、候车室有触摸查询系统、服务质量评价系统、车站无线WIF系统及安全认证每项加3分。

	
	开通与航空合作联运、提供值机服务的城市候机厅，可查询航班信息、购买机票、航空保险、领取登机牌。
	60
	5
	提供完整服务的加5分，只提供休息候车的城市候机厅加3分。

	
	车站绿化率高，站前广场和车坪对绿化进行了专门园林设计，兼具美化、环保功能。
	61
	5
	站前广场和车坪统一按专门园林设计进行绿化，加5分，只是站前广场或者站内车坪进行专门园林设计，加3分。

	扣分项目（50分）
	故意跟踪、言语干扰暗访人员
	62
	20
	故意跟踪、言语干扰暗访人员，扣20分。

	
	被省级及以上媒体公开批评报道， 
	63
	20
	扣20分。

	
	受到服务对象投诉属实，不及时纠正。 
	64
	10
	扣10分。

	一票否决
	阻碍暗访检查
	65
	　
	阻碍暗访检查，致使暗访无法开展，计0分。

	
	发生重大安全问题在全省通报。
	66
	　
	计0分。

	说明：1、“五不两确保两公示”制度指司机在发车前向乘客作出“五不两确保两公示”承诺（不超速、不超员、不疲劳驾驶、不接打电话、不关闭动态监控系统，确保系好安全带、确保乘客生命安全），现场进行遇险逃生演示，落实安全告知制度。2、每个项目和指标的得分不计负分，也不超过所给分值，项目和指标中有重复内容，可重复扣分，各项考核指标的有效分数保留到整数。
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