开设免费班车作业规范
壹、目的：明确免费接送购物班车作业之规范，以提供顾客更便利的服务。

贰、适用范围：各分店。

叁、管理人员：客服部接待课视需要设置班车专管员负责。

肆、规划原则：

一、有公交车通达之处，尽量不设免费接送购物班车。

二、以人口密集区为主要关切地区。

三、尽量利用现有公共运输资源，当法令许可，符合成本效益时，可考虑自购车辆。

四、设点规划：

（一）班车点的设定：

   1、城区：

   （1）进行市场调查，了解店址周边地区居民购物习惯及交通便利性程度作为设点参考。

   （2）原则上以3-4个居委会居民集中点或该区附近家庭户数在1500户以上预定设点。

   2、郊县：

      距离在3KM-30KM以内，车辆往返时间在15分钟至1小时以内，如遇大型企业有购物之

      需求时，车辆往返时间可适当放宽。

（二）班车线路设定：

   1、联系几家公交公司对所设点进行线路设计，实地考察，最大化带到顾客。

   2、与居委会的负责人或联系人接洽（根据各地的情况每月可支付一定的费用），设定小

      区停靠点，在固定的公告栏内张贴每期快报及公告，可签定合作协议书。

（三）班车时刻表：

   1、确定该线路停靠等候点及班车往返时间，进行实地计算。

   2、考虑来客的购物时间（以1-1.5小时为准）与停车场停车空间，各班次尽量错开进入

停车场。
（四）班车设置：

   1、按初设的班车人数、客单价、毛利额预算一辆班车的成本价格。

   2、根据预定的价格联系几家公交公司，参照同区域分店班车价格，进行比较，确定一家

      公司。

   3、与公交公司签订<班车租用协议书>。

（五）班车形式：

   1、定点班车：可以设定固定趟次，固定停靠时间。

   2、巡回班车：可以设定固定路线、停靠点、到站时间，每天跑几趟的形式。

（六）班车管理：

   1、接待课视各店情况抽出专职员工管理，专人乘车跟踪，统计每条线路每天乘客数，填

      写在班车行驶登记汇总表（如附表一）中，交接待课长、客服经理审阅。

   2、周一客服助理填写班车接送统计表（如附表二），交客服经理、店总经理签字后于

      10：00前用电子邮件报营运处客服专员。

   3、制定驾驶员服务条例。要求驾驶员准点接送，车辆停靠需报站名，做好车辆保洁（车

      内地面、座椅、玻璃、指示牌的清洁），了解班车情况，故障排除，对客服务礼貌热

      情（不得与顾客争执，如有顾客投诉，经核实后按班车合约规定处理。）班车到站

      后司机在指定地点休息，时刻保持衣冠整洁。

   4、班车若发生故障或交通意外，驾驶员须与班车专管员及公交车队联系，并请速换车辆

      营运。

   5、接待课班车专管员必须记录每一位司机的联络方式（手机、BP机、电话），以备紧急

      联络之用。

   6、每二周进行一次服务征询活动（如附表三），由班车专管员随机抽选各班次乘客，各
      班次不得少于5人，并请顾客填写免费接送购物班车服务征询表后，由班车专管员回

      收交客服助理汇总到免费接送购物班车服务征询汇总表（如附表四）。

   7、每周接待课召开一次班车驾乘人员会议，每月由客服经理召开一次班车驾乘人员讲

      评、小结会议，反馈顾客要求和建议以及顾客对班车评价意见，并将免费接送购物班

      车服务征询汇总表通报各驾乘人员，反映不足之处要求加强改善。

   8、专管员即时处理顾客投诉，并将顾客投诉内容填写到顾客投诉记录表（如附表五），

      每日交接待课长，不能处理的交客服助理加盖"限三日内处理章"，由接待课长追踪处

      理。

（七）服务宣传：

   1、每增设一个站点或调整一个站点，提前在居委会张贴告示。

   2、印刷告顾客书及班车时间表，派员工至小区、居委会派发，同时在服务台和车辆上分

      发。

   3、每辆车准备"满员"牌，用于班车已满，告知在站台等候之顾客。若此类现象经常发

      生，需考虑增加班次。"满员"牌为红底白字：30公分*20公分。

   4、车头标牌：（80公分*35公分，蓝底白字红底边，红底高为8CM）

                 大润发免费接送购物班车

                 ***               大润发

      放置车头驾驶员前档风玻璃处（中巴车可根据车头实际尺寸制作）

   5、车尾标牌：（120公分*40公分，蓝底白字红底边，红底高为8CM特圆体）

              大润发免费接送购物班车

                （中巴车可根据实际尺寸制作）。

   6、车身横幅：可根据各地公交车身长度制作用户外红色即时贴，贴于车身两边。
                大润发免费接送购物班车

   7、车箱内告示牌：可根据各地车箱尺寸制作，兰底白字，PV材料装贴于车门、右侧车

      身上（根据车内实际情况制作）。

   8、班车时刻表：兰底白字（电脑刻字，特圆体）PV板制作。

   （1）出入口、候车处、墙体上装订固定时刻表，板上限高度不超过2.2m为佳;字体要大

        一些，排列不可过紧，顾客易看清楚。

   （2）无墙体固定的可制作活动流水牌式，收班时推回店内，并用塑料薄膜加封，以防下

        雨。

   （3）候车处亮度较暗的可制作灯箱式（底部装蓄电瓶、轮子）活动流水牌，晚间推回。

   （4）候车区：有条件可设候车区设制长条座椅、或单椅，遮阳蓬、遮阳伞以便顾客候车

        及遮阳、遮雨。

   （5）隔离栏：根据各店实际需要制作。

        作用：（1）顾客与车辆分隔，确保安全。

              （2）顾客按顺序排队，以防哄抢座位。

        尺寸参照：高60公分*长180公分*或200公分材料：方钢管或不锈钢管式样

                  相互礼让   文明乘车

（八）调整改进：

   1、根据季节调整班车时间，冬季部分地区取消晚间接送，夏季部分地区增加晚间接送。

   2、对运行一段时间后发现来客数较少，经过宣传、促销等活动后乘客仍然较少，对该

      线路重新评估合并或压缩班车时间。

   3、根据S306报表的来客数分布及竟争店分布情况，开设新的班车路线。
   4、将现有的定点班车逐步连成新的巡回班车路线，提高班车的利用率。

伍、使用表单：

 一、班车行驶登记汇总表。

 二、班车接送客统计表。

 三、免费接送购物班车服务征询表。

 四、免费接送购物班车服务征询汇总表。

 五、顾客投诉记录表。
