	第一天

	9:00
	课程介绍

	9:45
	第一部分：客户的期望与当下趋势

	
	公共交通与生活方式

	
	公共交通中的质量竞争及质量认证

	
	上级管理组织在服务质量管理中的角色

	
	运营商在服务质量管理中的角色

	10:30
	茶歇

	11:00
	第二部分：公共交通的服务质量管理

	
	公交服务的组成部分

	
	公交行业的基本理解

	
	欧洲客运公交服务质量标准（EN 13816）

	
	EN 13816的目标、范围及闭环管理

	
	乘客活动圈的现实情况

	
	不同客运模式下的服务质量要求

	12:30
	午餐

	13:30
	第三部分：创造优质的全流程用户体验

	
	用户体验是指用户在旅程中，从服务核心（安全可靠的交通服务）到旅程中可能产生的其他交互的各个服务节点的体验。其他服务节点的重点在于出行前后给与客户的体验。运营商及上级管理组织对这些服务节点的保障能力与客户忠诚度息息相关。

	15:00
	茶歇

	15:30
	第四部分：无障碍服务

	
	如何应对老年化的挑战

	17:00
	当天培训结束

	第二天

	9:00
	第一部分：优质服务中所需要的人力资源保障策略及员工培训

	
	较高的员工满意度是优质客户服务的前提，服务和工作人员的状态密不可分，因此，有效的人力资源保障策略是提供优质服务的工作重点。有效的、多元化的雇佣策略、一线员工培训、服务质量竞赛、激励、奖励机制、“服务至上”文化培养等等都是有效人力资源保障策略的重要构成部分，这些部分的有效程度将对服务质量形成至关重要的影响。

	10:30
	茶歇

	11:00
	第二部分：管理者眼中的客户服务

	
	在不同的地区，管理者在客户服务中扮演的角色不尽相同，但是无可否认的是，他们的角色在对服务的定性、激励制度和管理制度的制定中不可或缺。该部分将对管理者在客户服务中所扮演的一些有代表性的角色和观点进行讨论

	12:30
	午餐

	13:30
	第三部分：运用科技手段提高服务质量

	
	该部分将深入研究科技手段的应用、影响及其带来的新服务要点。在社交网络、智能设备交互上，运营者可以获得大量数据，并在对其进行大数据分析、整合后，为提高服务质量提供理论基础。

	15:00
	茶歇

	15:30
	第四部分：服务质量管理

	
	该部分将讨论服务质量管理的三种惯用方法：CSS、MSS及投诉管理系统

	16:00
	当天培训结束

	第三天

	9:00
	第一部分：深圳实地考察

	
	对场站等进行实地考察

	10:30
	第二部分：讲解公共交通服务质量审计

	
	实操公共交通服务质量审计

	11:30
	结束致辞、证书颁发

	12:30
	午餐

	14:00
	所有培训结束
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