附件1—1

湖南省群众满意客运站考核标准

（本表适用于二级及以上客运站）

	考核项目
	具体考核内容
	序号
	分值
	计分要求

	一、安全管理（200）

	有健全的安全管理制度和安全管理机构，有专职管理人员，有防火、防盗、防爆等措施和设施，对职工进行经常性的安全教育，并有记录。
	1.1
	40
	无安全规章制度和人员的不计分；发现一项不合格扣5分；发生重大安全责任事故的取消推选资格。

	
	严格执行“三不进站，五不出站”，并于明显位置悬挂宣传和警示标语（ 即危险品不进站、无关人员不进站（发车区）、无关车辆不进站；超载客车不出站、安全例检不合格客车不出站、驾驶员资格不符合要求不出站、客车证件不齐全不出站、“出站登记表”未经审核签字不出站。）
	1.2
	100
	发现一起违规操作扣5分，一项内容缺失扣5分。可抽查5至10台车辆。

	
	有行包安检仪和汽车安全检验台，有行包和车辆专职安检人员，安检工作落实到位。
	1.3
	60
	缺失一项内容扣20分，二级以上站无安检仪取消推选资格。发现安检工作流于形式的，扣20分。

	二、服务质量（380）

二、服务质量（380）
	工作人员统一着装，服饰整洁，佩带标志，坚守工作岗位，履行本岗位职责；做到礼貌待客，热情和蔼，文明服务；使用文明语言，使用普通话，言词清晰、有问必答，遇到老、弱、病、残、孕妇等有特殊困难的旅客，会给予照顾。
	2.1
	50
	发现一起不规范操作扣5分，一项内容缺失扣5分。可抽查3名以上服务员，询问其工作要求。

	
	岗位设置完整，至少要有值班站长、迎门、车辆安全检查、三品检查、调度、安全保卫、车场管理、咨询、售票、行包托运、小件寄存、候车、广播、检票服务、保洁岗位。
	2.2
	30
	缺失一项内容扣5分。

	
	售票准确、迅速；有多种售票方式(包括网上订票、联网售票、定点购票、电话订票、手机短信订票、自动化售票)，订票、买票方便；售票员佩带标志；回答旅客咨询耐心、清楚；不超售、不重号、不误售，保管好各种票证并做好记录。
	2.3
	40
	发现一起不规范操作扣5分；少一种售票方式扣2分。

	
	小件寄存和行包托运应准确记录、标签填写正确齐全，挂签存放，摆放整齐，无丢失、损坏、错交等事故。
	2.4
	20
	发现一起不规范操作扣5分。

	
	站内图表齐全（包括班次时刻表、里程票价表、行包价目表、营运线路图、旅客须知、禁运限运物品宣传图、公告牌）；候车厅和售票厅有电子显示设备；有公布发车班次及时、醒目，组织旅客有序上车检票，不发生错乘、漏乘现象，杜绝超载，做好检票记录。
	2.5
	40
	发现一例不规范操作或内容缺失扣5分。

	
	站内生活辅助服务规范、整洁、卫生，规划合理，候车厅内商业面积不高于候车厅总面积20%，经营者符合有关部门规定，持证上岗，有良好的职业道德。
	2.6
	30
	发现一项内容缺失或一例不规范操作扣5分。

	
	汽车站站名标志明显，站房内至少应布置以下指示性标识：进出站口（进站口、候车室、售票处、检票处、盥洗室、问询处、紧急出口等；停车场内至少应设置以下标识：进出站口、停车区、发车区、下客区等。
	2.7
	40
	发现一项内容缺失扣5分。

	
	站房门窗齐全，站内外干净、整洁，亮堂，空气不污浊，环境绿化美，厕所清洁、无异味，禁烟区内无吸烟者，候车厅无流动摊贩，无赌博等不良行为，车场地面清洁，无坑洞，无堆积物，车辆停放有序。
	2．8
	40
	发现一项内容不合要求扣5分

	
	客运班车正班率99.9%以上。
	2．9
	10
	达到要求计满分，与要求的每相差10%扣2分，递增扣分。

	
	发车正点率98%以上。
	2.10
	10
	

	
	旅客正运率99.5%以上。
	2.11
	10
	

	
	行包正运率99.9%以上。
	2.12
	10
	

	
	运费结算率100%。
	2.13
	10
	

	
	旅客意见处理率100%。
	2.14
	10
	

	
	驾乘人员意见处理率100%。
	2.15
	10
	

	
	行包赔偿率5‰以下。
	2.16
	10
	

	
	售票差错率0.5‰以下。
	2.17
	10
	

	三、经营管理（330）

三、经营管理（330）
	积极推行现代化管理，采用现代科技手段，改进管理，提高工作效率和服务质量。
	3.1
	30
	无现代化管理方案扣10分，无监控设备、微机售票系统、电子显示系统和生产管理系统各扣5分。

	
	完整的各类人员岗位职责、工作标准；推行岗位责任制，有奖惩、考核各项工作的管理制度。
	3.2
	20
	参照2.2，缺少一项岗位制度扣5分

	
	原始记录齐全完备，记录清楚，数字正确，分类成册，实行档案化管理。


	3.3
	20
	健全计满分，基本健全计20分，大量不健全扣20分，没有原始记录不计分。

	
	严格执行运价政策和有关收费规定，计费合理正确，结算及时无差错。
	3.4
	40
	不符合规定收费每项扣5分，厕所收费扣15分，结算不及时扣15分。

	
	接纳合法客运车辆进站经营，为符合进站要求的进站参运车辆办理进站手续，签订进站协议；禁止无证的车辆进站从事经营活动。合理安排班次，公平售票。
	3.5
	40
	发现一例不规范行为扣5分。抽查5台以上车辆。

	
	领导班子分工明确，团结协作，贯彻执行党和国家的各项方针、政策、法律、法令和客运规章制度，勤政廉洁，无以权谋私行为。
	3.6
	20
	分工职责不明确的扣10分，团结欠佳的扣10分，有以权谋私行为的不得分。

	
	有职工培训教育计划，进行经常性的爱国主义、法制教育和职业道德教育，业务技术培训和组织各种形式的劳动竞赛。
	3.7
	20
	缺失一项内容扣5分。

	
	候车厅、售票厅、广播室、重点旅客候车厅、小件寄存处、行包托运处、咨询台、值班站长室、治安值班室、运政人员驻站办公室、车辆安检办公室、饮水处、旅客盥洗室、公共厕所、到站下车，发车区、停车区、司乘人员休息室、进出口传达室，且各种标志齐全。
	3.8
	40
	缺失一项内容扣5分。

	
	旅客旅客意见簿、咨询和投诉电话号码、候车区域时钟、日历牌、足够座椅、阅报栏、垃圾桶、公用电话、无障碍通道、残疾人专用卫生设施。
	3.9
	30
	缺失一项设施设备扣4分

	
	实行车站封闭式管理；实行购票室和候车厅分离，进站购票和进站候车的旅客分流；发车区和停车区分离；候车厅和发车区分离。
	3．10
	40
	现场检查，发现一例不规范行为扣15分，如不在发车区上客而在停车场上客、不在候车室候车而直接在发车区或停车场候车；等等。

	
	被管理部门通报批评或要求整改; 媒体曝光，被投诉并在县级以上媒体曝光。
	3.11
	30
	1次扣15分，三次以上取消推选资格。

	四、社会责任（90）


	客流高峰时期积极组织，采取有效措施疏运旅客。
	4.1
	30
	不符合要求不计分，基本符合要求按60%计分，完全符合计满分。

	
	配合上级有关部门开展公益活动，如对防控甲流、艾滋病等进行宣传公告。
	4.2
	20
	

	
	制定公共突发事件应急预案。应急预案应当包括报告程序、应急指挥、应急设备的储备以及处置措施等内容，并按要求进行演练。
	4.3
	20
	

	
	在自然灾害、突发公共事件和国家重大活动中，做出突出贡献的客运站
	4.4
	20
	

	五、加分项目（100）
	近三年获部级、省政府、省交通运输厅、省运管局荣誉称号。
	5.1
	50
	1次计15分，最高不超过50分。

	
	近三年获市级、县级政府、交通运输主管部门和道路运输行业管理部门荣誉称号。
	5.2
	30
	1次计10分，最高不超过30分。

	
	
	
	
	

	
	形成车站特有标识、特色服务，有政府媒体报道，社会效益良好。
	5.3
	20
	符合要求计分。

	考核项目
	
	加分项目
	

	考核总分
	

	说明：1、本考核标准可采取“听、看、查、评”相结合的方式：听取客运站有关人员介绍相关情况，实地查看客运站相关设施设备及其运营服务情况，检查或抽查客运站以及部分营运车辆的相关记录、资料，现场随机抽查部分工作人员进行考评。2、本考核实行千分制，考核总分由考核项目和加分项目得分合计组成。其中考核项目为安全管理、服务质量、经营管理、社会责任，满分为1000分，加分项目最高不超过100分。3、所有项目不计负分，也不超过所给分值，扣完本项目分值或得完本项目分值为止，有效分数保留到整数。4、荣誉称号指道路运输企业在考核周期内获得的上级单位（不含下设机构）授予的在评优创先、安全生产、文明服务、精神文明建设方面的集体荣誉称号。5、对纳入道路运输管理机构年度安全生产评估的客运站，安全管理得分为该站安全评估分数，发生重大以上安全责任事故的取消推选资格。




附件1-2

湖南省群众满意客运站考核标准

（本表适用于三级及以下客运站）
	考核项目
	具体考核内容
	序号
	分值
	计分要求

	一、安全管理（200）


	有健全的安全管理制度和安全管理机构，有专职或兼职管理人员(三级以下可兼职)，有防火、防盗、防爆等措施和设施，对职工进行过安全教育，并有记录。
	1.1
	40
	无安全规章制度和人员的不计分；每有一项不合格扣5分；发生重大安全责任事故的取消推选资格。

	
	严格执行“三不进站，五不出站”，并于明显位置悬挂宣传和警示标语（ 即危险品不进站、无关人员不进站（发车区）、无关车辆不进站；超载客车不出站、安全例检不合格客车不出站、驾驶员资格不符合要求不出站、客车证件不齐全不出站、“出站登记表”未经审核签字不出站。
	1.2
	100  
	发现一起违规操作扣5分，一项内容缺失扣5分，可抽查5台以上车辆。

	
	有汽车安全检验台，有行包和车辆安检人员，安检工作落实到位。
	1.3
	60
	缺失一项内容扣20分。发现安检工作流于形式的，扣20分。

	二、服务质量（380）

二、服务质量（380）
	工作人员统一着装，服饰整洁，佩带标志，坚守工作岗位，履行本岗位职责；做到礼貌待客，热情和蔼，文明服务；使用文明语言，使用普通话，言词清晰、有问必答，遇到老、弱、病、残、孕妇等有特殊困难的旅客，会给予照顾。
	2.1
	50
	发现一起不规范操作或一项内容缺失扣5分，可抽查3名以上工作人员进行询问。

	
	岗位设置完整，要有值班站长、车辆安全检查、三品检查、调度、安全保卫、车场管理、咨询、售票、行包托运、小件寄存、候车、广播、检票服务、保洁岗位，可并岗。
	2.2
	30
	发现一项内容缺失扣5分。

	
	售票准确、迅速；买票方便；售票员佩带标志；回答旅客咨询耐心、清楚；不超售、不重号、不误售，保管好各种票证并做好记录。
	2.3
	40
	发现一起不规范操作扣5分。

	
	小件寄存和行包托运应准确记录、标签填写正确齐全，挂签存放，摆放整齐，无丢失、损坏、错交等事故。
	2.4
	20
	发现一项内容缺失或一起不规范操作扣5分。

	
	站内图表齐全（包括班次时刻表、里程票价表、行包价目表、营运线路图、旅客须知、禁运限运物品宣传图、公告牌）；有公布发车班次及时、醒目，检票上车，不发生错乘、漏乘现象，杜绝超载，做好检票记录。
	2.5
	40
	发现一项内容缺失或一例不规范操作扣5分。

	
	站内生活辅助服务规范、整洁、卫生，规划合理，经营者符合有关部门规定，持证上岗，有良好的职业道德。
	2.6
	30
	发现一项内容缺失或一例不规范操作扣5分。

	
	汽车站站名标志明显，站房内至少应布置以下指示性标识：进出站口（进站口、候车室、售票处、检票处、公共卫生间、问询处等；停车场内至少应设置以下标识：停车区、发车区等。
	2.7
	40
	发现一项内容缺失扣5分。

	
	站房门窗齐全，站内外干净、整洁，空气不污浊，厕所清洁、无异味，候车厅无流动摊贩，无赌博等不良行为，车场地面清洁，无堆积物，车辆停放有序。
	2．8
	40
	发现一项内容不合要求扣5分

	
	客运班车正班率99.9%以上。
	2．9
	10
	达到要求计满分，与要求的每相差10%扣2分，递增扣分。

	
	发车正点率98%以上。
	2.10
	10
	

	
	旅客正运率99.5%以上。
	2.11
	10
	

	
	行包正运率99.9%以上。
	2.12
	10
	

	
	运费结算率100%。
	2.13
	10
	

	
	旅客意见处理率100%。
	2.14
	10
	

	
	驾乘人员意见处理率100%。
	2.15
	10
	

	
	行包赔偿率5‰以下。
	2.16
	10
	

	
	售票差错率0.5‰以下。
	2.17
	10
	

	三、经营管理

（330分）

三、经营管理（330）
	完整的各类人员岗位职责、工作标准；推行岗位责任制，有奖惩、考核各项工作的管理制度。
	3.1
	30
	结合实2.2内容，缺少一项内容扣5分

	
	原始记录基本齐全，记录清楚，并进行存档保管。
	3.2
	30
	基本健全计30分，大量不健全扣20分，没有原始记录不计分。

	
	严格执行运价政策和有关收费规定，计费合理正确，结算及时无差错。
	3.3
	40
	不符合规定收费每项扣5分，厕所收费扣15分，结算不及时扣15分。

	
	接纳合法客运车辆进站经营，为符合进站要求的进站参运车辆办理进站手续，签订进站协议；禁止无证的车辆进站从事经营活动。合理安排班次，公平售票。
	3.4
	40
	发现一例不规范行为扣5分，可抽查5台以上车辆。

	
	领导班子分工明确，团结协作，贯彻执行党和国家的各项方针、政策、法律、法令和客运规章制度，勤政廉洁，无以权谋私行为。
	3.5
	20
	分工职责不明确的扣10分，团结欠佳的扣10分，有以权谋私行为的不得分。

	
	有职工培训教育计划，进行过爱国主义、法制教育和职业道德教育，积极参加上级单位的业务培训和劳动竞赛。
	3.6
	30
	缺失一项内容扣5分。

	
	设候车厅、售票厅、广播室、小件寄存处、行包托运处、咨询台、值班站长室、车辆安检办公室、饮水处、公共厕所、发车区、停车区、司乘人员休息室、进出口传达室，功能区可合并，且各种标志齐全。
	3.7
	40
	缺失一项内容扣5分。

	
	旅客旅客意见簿、咨询和投诉电话号码、候车区域时钟、日历牌、足够座椅、垃圾桶、公用电话、无障碍通道、残疾人专用卫生设施、
	3.8
	30
	缺失一项设施设备扣5分

	
	实行车站封闭式管理；实行候车和停车分离，候车和上车分离。
	3.9
	40
	发现未封闭式管理扣40分，一例不规范行为扣10分，如不在发车区上客而在停车场上客、不在候车室候车而直接在发车区或停车场候车；等等。

	
	近三年被管理部门通报批评或要求整改; 媒体曝光，被投诉并在县级以上媒体曝光。
	3.10
	30
	1次扣15分，三次以上取消推选资格。

	四、社会责任（90）
	客流高峰时期积极组织，采取有效措施疏运旅客。
	4.1
	30
	不符合要求不计分，基本符合要求按60%计分，完全符合计满分。

	
	配合上级有关部门开展公益活动，如对防控甲流、艾滋病进行宣传公告。
	4.2
	20
	

	
	制定公共突发事件应急预案。并按要求进行演练。
	4.3
	20
	

	
	在自然灾害、突发公共事件和国家重大活动中，做出突出贡献的客运站
	4.4
	20
	

	五、加分项目（100）
	近三年获部级、省政府、省交通运输厅、省运管局荣誉称号。
	5.1
	50
	1次计15分，最高不超过50分。

	
	近三年获市级、县级政府、交通运输主管部门和道路运输行业管理部门荣誉称号。
	5.2
	30
	1次计10分，最高不超过30分。

	
	
	
	
	

	
	形成车站特有标识、特色服务，有政府媒体报道，社会效益良好。
	5.3
	20
	符合要求计分。

	考核项目
	
	加分项目
	

	考核总分
	

	说明：1、本考核标准可采取“听、看、查、评”相结合的方式：听取客运站有关人员介绍相关情况，实地查看客运站相关设施设备及其运营服务情况，检查或抽查客运站以及部分营运车辆的相关记录、资料，现场随机抽查部分工作人员进行考评。2、本考核实行千分制，考核总分由考核项目和加分项目得分合计组成。其中考核项目为安全管理、服务质量、经营管理、社会责任，满分为1000分，加分项目最高不超过100分。3、所有项目不计负分，也不超过所给分值，扣完本项目分值或得完本项目分值为止，有效分数保留到整数。4、荣誉称号指道路运输企业在考核周期内获得的上级单位（不含下设机构）授予的在评优创先、安全生产、文明服务、精神文明建设方面的集体荣誉称号。5、对纳入道路运输管理机构年度安全生产评估的客运站，安全管理得分为该站安全评估分数，发生重大以上安全责任事故的取消推选资格。


