班线客运服务细则
一、服务适用对象：
公司拥有营运客车的生产单位对其所有责任营运、公车公营的班线，其运行服务工作均适用于本服务细则。
二、运行服务细则:
1、车厢内外清洁，车身外表无明显破损、掉漆，车辆座套头套窗帘干净，车辆号牌清晰座椅、安全带无损坏，车内垃圾桶无污渍，安全设施设备（安全锤、灭火器、监控设备等）齐全有效，玻璃无破损；
2、驾驶员仪容仪表整洁、干净，佩带上岗证，服务热情，举止文明，行驶中不得闲聊，对待旅客用语礼貌规范，行驶速度平缓，严格按规定站点行驶及上下客。上下车、候车、乘车等全过程感觉安全可靠；

3、班次时间安排合理，班次密度及早晚班符合乘客出行需求，站点设置合理；
4、票价不高于政府指导价，无站外加价行为；
5、投诉渠道畅通，回复及时满意;
6、客运准备、行驶途中及到达目的地全过程感觉安全可靠。
三、服务保障细则:
1、车容车貌：车身外表无明显污渍、无破损，车窗玻璃干净。，到站后车厢内垃圾及时清理，垃圾桶外观干净、不漏水。座套、头套无明显污渍，窗帘干净。仪表台整洁、无杂物，线路标志牌按规定摆放。车身外部适当位置喷印企业名称或者标识。
2、仪容仪表：驾驶员着装大方得体（公车驾驶员需统一着装），衣服及头发干净整洁，不赤膊、不敞胸露怀、不穿拖鞋，按规定佩戴工作牌证。驾驶员工作期间精神饱满，注意力集中，保持站姿、坐姿端正。
3、设施设备：座椅、安全带齐全有效，班车座位编号清晰。安全设施设备（安全锤、灭火器、三角木、GPS车载终端）齐全有效，配备垃圾桶及清扫工具。车辆已配备广播、视频设备的，应确保有效。
4、客运准备：营运证件齐全有效。按规定进行车辆安全检查，安检合格后及时报班。清洁袋、垃圾桶等服务用具配备齐全，且垃圾清理干净。按车站规定时间进入指定发车位，打开车门（行李仓门）等候乘客上车。驾驶员帮助旅客摆放行李，关注行李仓安全，防范盗抢事件。驾驶员协助装卸人员摆放托运行包，尽量避免与乘客行李混装，及时交接。
5、途中行驶：车内温度适宜，音响声音适中。行驶平稳，车速不超过限值。驾乘人员言行举止文明，驾驶员行驶中不接打电话、不与他人闲聊、不吸烟、不吃零食，主动为老、弱、病、残、孕提供帮扶。车辆发生事故（或抛锚）不能继续行驶时，驾驶员要及时向乘客说明情况或积极组织转运（或换乘）。途中停车休息时驾驶员应对车辆进行常规检查，休息完毕应清点乘客人数，确保不发生漏乘、错乘现象。中途有乘客下车，驾驶员应主动帮助提取行李，并关注托运行包安全。
6、车辆到达：组织旅客有序下车、提取行李，不发生错拿和错站现象。驾驶员及时（通知保洁人员）打扫卫生、清理垃圾，整理座套、头套、窗帘。及时与车站办理行包运输交接手续。车辆及时保养检修。
7、票价执行：车厢内张贴价格监督举报电话号码及票价表。执行票价不高于政府指导价，不站外（票外）加价。票价调整应按规定公示。
8、投诉处理：车厢内显著位置公示运管机构监督电话、服务投诉电话。投诉受理渠道畅通，投诉处理及时。有专人受理并处理旅客投诉，对投诉情况进行登记，对处理情况进行跟踪。投诉处理的及时性和满意度应有数据统计分析。
9、安全服务：驾驶员严格按操作规程进行作业，遵守法律法规。未出现重大安全责任事故。服从车站进出站安全检查及场地安全管理，发车前对乘客进行安全告知。


