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Dich vu vén tai - Van tai hanh khach coéng cong - Dinh nghia, muc
tiéu va do lwong chét lwong dich vu

Transportation services — Public passenger transport — Service quality definition, targeting and
measurement

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay quy dinh cac yéu ciu dé xac dinh muc tiéu va do Iudng chat lwgng dich vy trong van tai
hanh khach cong cdng (PPT) va cung cép hwéng din dé lya chon cac phwrong phép do lwdng lién quan.

Tiéu chuan nay duoc thiét ké Gé cac nha cung cép dich vy st dung khi trién khai va giam sat céc dich
vy clia ho va khuyén nghi st dung cho céc co quan va td chirc chiu trach nhiém mua sém dich vu PPT
khi chuén bj moi thau.

Viéc st dung tiéu chuén nay thic ddy viéc chuyén ddi ky vong va nhan thirc ctia khach hang v& chat
Iwgng thanh c4c thdng sb chét ivgng kha thi, c6 thé do lwdng va quan ly duorc.

Céc ca nhan, td chiec c6 lién quan chia sé trach nhiém cung cap dich vu PPT khi hop tac (vi dy: co quan
c6 thdm quyén va nha diéu hanh) va tuan tha tiéu chudn nay trén thuc té. Trong trwdmg hop sau (6.2),

tiéu chudn nay khuyén nghi rd rang méi quan hé gitra cac bén phai dwoc didu chinh biing mot théa thuan
chinh thirc,

Diéu quan trong cn lwu ¥ 1a dich vy ch khong phai nha cung cAp dich vu méi 1a bén tuan thi tidu chuin.
Phu luc A néu danh sach day du céc tiéu chi chat lwong.

Phy luc B cung cép danh muyc thuat ngr.

Phu lyc C @& cép dén céc khia canh ciia viéc do lwdng hiéu suét.

Tiéu chuén nay dy kién &p dung cho céc dich vu PPT nhw dwoc dinh nghia trong 3.1 nhung khong loai
trlr céc dich vy vén tai khac (vi dy: hé théng thué xe va taxi).

2 Tailiéu vién dan

Trong tiéu chudn nay khong c6 tai liéu nao duoc vién dan.

3 Thuat ngi¥ va dinh nghia

Trong tiéu chuén nay st dung céc thuat ngi¥ va dinh ngha sau:
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Van tai hanh khéch cong cdng (public passenger transport)

Dich vu ¢6 nhitng dic diém sau:

mé& cho tt c& moi ngudi, di di mot minh hay theo nhém;

- dugc quang cao cdng khai;

- ¢6 thdi gian, tAn suét va chu ky hoat déng cb dinh;

— ¢ tuyén dudng cb dinh va diém dirng, hodc diém xuét phat va didm dén dwoc xac dinh, hodc khu
vire hoaJt dong dwoc xac dinh;

- duwoc cung cap lién tuc va

— ¢0 gia vé duwoc cong bb.

Va khoéng gi¢i han béi:

— phuong thére van chuyén;

— quyén s& hiru phwrong tién va co s& ha tang;

- chiéu dai hanh trinh;

— bét ky sw can thiét nao cho viéc dat chd trudre, hoic

— phwong thire thanh toan cho chuyén di;

— tinh trang phép ly clia nha cung cép dich vu.

3.2

Nha cung cap dich vu (service provider)

Pon v cung cép dich vu van tai hanh khé&ch céng cong.

CHU THICH 1: Biéu nay khéng cé nghia 1a mét thirc thé theo nghta phap Iy. Thyc thé cung cép dich vu ¢6 thé bao

gdm mdt nhém bét ky ca nhan, céng ty, tap doan va co’ quan nao hop téc trong viéc cung cap dich vu.

3.3

Binh nghia chét lwong dich vu (service quality definition)

B4 tiéu chi chét lwong va céc bién phap thich hop ma nha cung cép dich vu (thuc thé tuyén bd tuan tha)

chiu trach nhiém.

4 Phwong phap
4.1 Véng ldp chat lvong

Tiéu chuén nay dya trén khai niém v& vong 13p chat lwong dich vy. Cac nguyén tic chung clia vong l&p
dwoe néu trong digu nay va minh hoa trong Hinh 1, trong khi cac yéu ciu va khuyén nghi clia tiéu chuén,
dwa trén nguyén tic clia vong l3p chét lwgng, dwoe néu trong cac Didu 5 va Didu 6.
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Géc nhin clia khach hang Géc nhin clia nha cung cip dich vy

+| chétiugng dieh . Chét lwgng dich
vy mong muén P! vy dwgc dat
: muc tiéu

Po luirng sy Po Iust::;gt hidu

Y

S chdtieong dien | Chét lrgng dich
vy cdm nhén " vy dugc
cung cép

Déi tic dich vy
Nha diéu hanh, co quan chirc
nang, canh sat, s& giao thang, ...

Hinh 1 - Véng lip chét liong dich vu

M&i quan hé gitra bdn quan diém riéng biét vé chét Irong dich vu van tai hanh khach céng cong (xem
dinh nghia & Phu luc B) ¢6 tAm quan trong cao nhét va viéc khéng nhan ra nhitng khac biét c6 thé ton
tai gitva chiing khi 4p dung cho cling mét dich vy cd thé can tré dang ké nd lyc clia nha diéu hanh nhdm
dat duoc sy twong dong gitra chét lwong dich vu thre s cung cip va chét lwgng ma ngudi st dung
dich vu mong mubn.

Cac yéu tb va lién két clia vong 1ap chét lwong dwoc gidi thich dwdi day.

4.1.1 Chat lwong dich vu mong muén

Day Ia mire chét lwong ma khach hang yéu ciu mét cach rd rang hodc ngdm dinh. Mlkc chét lwgng cé
thé duwoc coi la tdng clia mot sb tiéu chi chit lwong cé trong s6. Trong sb twong dbi clia cc tiéu chi nay
c6 thé duwoc danh gia bang phan tich dinh tinh.

4.1.2 Chét lwong dich vy dwgc dat myc tiéu

Pay 1a mirc chat Irgng ma nha cung cap dich vu hudng dén cung cap cho khach hang. Mirc chét lwgng
nay chiu anh hwdng clia mre chét lwong ma khach hang mong mudn, 4p lc bén ngoai va bén trong,
han ché v& ngan sach va ky thuat va hiéu suét clia d6i thi canh tranh. Khi dat muc tiéu cung cép dich

-----

—  mot tuyén bé ngan gon vé tiéu chudn dich wy, vi du:
- chung t6i mudn hanh khéch cGa minh di trén nhitng chuyén tau ddng lich trinh (c6 nghia I3

sw cham tré t6i da la 3 min)
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- chdng tdi dv dinh s& phan hdi nhanh chéng cac binh luan va khiéu nai (co nghfa 12 trong vong
10 ngay lam viéc)
- mirc 46 dat dwoc, 1a mot tuyén bd hodc danh gia vé ty 1& phan trim khach hang dugc hudng loi t
dich vu tiéu chuan vi du:
~ 98 % hanh khach clia ching t8i thay ring tau clia ho di dung lich trinh
— 95 % hanh khach clia ching t6i thdy thang cuén ma ho muén st dung dang hoat dong tét
- nguong higu suat khdng thé chdp nhan duoc. Trong méi tredng hop, khi virot qua ngwéng, dich vu
dworc coi la khéng dwgc cung cap ddy di, hanh déng khic phuc ngay 1ap tirc phai duoc thye hién,
bao gdm ca dich vy thay thé c6 thé, va khach hang c6 thé duoc bdi thudng.

4.1.3 Chét lwgng dich vy dwoc cung cép

Mure chét luvgng dat dwgc hang ngdy, dugc do lwdng tir khach hang. N6 khong chi don thuan 1a danh
gia ki thuat cho thay mét quy trinh da dwoc hoan thanh (do G6, diing gid |a vé nhikng gi khach hang trai
nghiém trong sut hanh trinh, khéng chi la thori gian cham trd, vi du: trong mot hé thdng tau hda dwoc
I&n lich chay c&ch nhau 10 min, néu chuyén tau dau tién cham 10 min, phép do sé cho théy tat ca cac
chuyén tau déu cham 10 min. Tuy nhién, chi nhitng hanh khach trén chuyén tau dAu tién maéi bi cham
tré, trong khi hanh khach trén cac chuyén tau sau sé trai qua thoi gian hanh trinh binh thwong. Luu v:
Trén thyc té, didu nay khdng phai ltic ndo cling ding, dac biét 1a khi cé sy giao cét).

Chét lvgng cung cap c6 thé duoc do lwdng bang céch siv dung ma tran thong ké va quan sat (bién phap
do hiéu sut tryc tiép, xem Phu luc C).

4.1.4 Chat lwgng dich vu cdm nhan
Mrc chét iwong ma khach hang cam nhan. Nhan thivc clia khach hang vé chét lvong dwoc cung cap

phu thude vao trdi nghiém ca nhan clia ho vé dich vu hodc céc dich vu lién quan, vao théng tin ho nhan
dugc vé dich vy - tlr nha cung cép hoéc tlr cac ngudn khac - hodic méi tredng cé nhan.

4.1.5 Sy khic biét vé chat lwong dich vu cé thé dwoc ghi nhan nhw sau:

Su khéc biét gitra "chat lwgng mong mudn” va "chét lvong dwoc dit muc tiéu” thé hién méc d6 ma nha
cung cép dich vu cé thé hwéng nd lyc clia minh vao nhirng finh vize quan trong ddi véi khach hang.

Su khéc biét gitra "chét lwgng dwoc dat muc tiéu” va "chat lugng duoc cung cap” 1a thudce do hiéu qua
clia nha cung cp dich vu trong viéc dat dwoc myc tiéu clia ho.

Chét lwgng cam nhén doi khi khong gidng véi chét lwong dugc cung cap. Chét liong cam nhan cé thé
dwgc do lwdng thong qua céc cude khao sat (bién phap mém). Khodng cach gitva chét long duoc cung
cap va chét lugng cadm nhan 1a mét chire néng clia kién thirc clia khach hang vé dich vy duoc cung cap
va clia c4c trai nghiém ca nhan hodc dwoc bao céo véi dich vu va/hodic bbi canh va méi trdng ca nhan.
Su khac biét gitra "chét lwong mong mudn” va "chat lvong cadm nhan" c¢6 thé duwoc coi la mbc do hai
long clia khach hang.
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4.1.6 Viéc ap dung céc nguyén tic ctia véng lip chét lwong vao bét ky chwong trinh quén 1y chét

Iwong nao bao gom:

xac dinh hodc danh gia ky vong rd rang va ngdm dinh clia khach hang;

chi dinh mot dich vu kha thi va cé thé cung cip, c6 tinh dén nhirng ky vong nay (vi dy, chi dinh mét
dich vu tham chiéu, mirc d6 dat dwoc va ngudng hiéu suét khong thé chap nhan dwoc) va khi thich
hop, thdng bao cho khach hang vé diéu do;

cung cAp dich vy tuan thi cac thong sb ky thuat (bao gdm do Irdmg hiéu suét va hanh ddng khac
phyc);

thong béo két qua cho khach hang khi can thiét;

do ledng sw hai long cia khach hang;

phan tich két qua va thuc hién hanh dong khéc phuc phu hop.

4.2 Tiéu chi chat heong

Chét lirgng chung cila van tai hanh khach cong cong bao gdm mét sb lwgng I6n céc tiéu chi. Céc tidu
chi dai dién cho quan diém ciia khach hang vé dich vu dwoc cung cap va trong tiéu chuén nay, ching
dworc chia thanh 8 loai.

Loai 1 va 2 mé ta dich vy PPT theo céch téng quat hon, loai 3, 4, 5, 6 va 7 cung cap md ta chi tiét hon
vé chét lugng dich vu va loai 8 md ta tac ddng méi tredng 18n toan bd cong ddng:

1)

2)

3)

5)

6)

7)

8)

5

tinh s&n cé: pham vi dich vy dwoc cung cip vé mét dia ly, thoi gian, tan suét va phwong thirc van
chuyén;

kha ning tiép can: kha nang tiép can hé théng PPT bao gdm giao dién véi cac phwong thirc vén
chuyén khac;

thong tin: cung cép kién thirc c6 hé thdng vé hé théng PPT dé hd tro viéc lap ké hoach va thuc hién
nhitng chuyén di;

thori gian: cac khia canh thoi gian lién quan dén viéc 1ap ké hoach va thue hién cac chuyén di;

cham séc khach hang: céc yéu t dich vu dwoc dwa ra dé tao ra si phi hop thuc té nhét gita tiéu
chuén dich vu va cac yéu cau cla bét ky khach hang ca nhan nao;

sy thodi mai: cac yéu td dich vy dwec dwa vao nhdm muc dich 1dm cho hanh trinh PPT tré nén thw
gian va tha vi;

an ninh: cdm gi4c duoc bao vé ca nhan ma khach hang trai nghiém, xuét phat tir cac bién phap the
té duoc trién khai va tir hoat dong dugc thiét ké d& dam bao réng khach hang nhan thirc dugc cac
bién phap d6;

tac ddng méi trwéng: tac dong dén moi trudng do viéc cung cép dich vy PPT géy ra.

Yéu ciu vé chat lwong dich vu

5.1 Tuan thu

Nha cung cép dich vy phai dam bao dap (ng cac yéu ciu clia 5.2, 5.3 va 5.4.
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5.2 Quan ly chat lwong

Quan ly chét lwong phai dwoc cac ddi tac dich vu (co quan chirc ndng, nha didu hanh va/hosc cac bén
khac) ap dung, dam bdo céc bwdc sau duwoc thirc hién & mirc dd phli hop va tan suét pht hop, cé tinh
dén quy mé va mirc d6 phirc tap clia hoat déng PPT.

Mbi muc trong danh sach dwéi day phai dugc xem xét, du 1a phéc thao hay chi tiét, va dwoc ghi lai theo
cach c6 thé xem xét lai duorc.

1) Xac dinh ky vong rd rang va ngam dinh cia khach hang vé chét lweng dich vu PPT.

2) Xem xét dén cac rang budc vé mét phap ly, chinh tri, tai chinh, ky thuat va cac rang budc khéc.

3) Xac dinh mirc chat lwong hién tai va céc linh vire c6 kha nang cai thién.

4) Muyc tiéu dwoc thiét 1ap véi sy can nhéc hop ly cac diém 1, 2, 3 & trén va 5 & dudi. Didu nay lién
quan dén viéc chuy&n ddi dir liéu tir cac didm nay thanh c4c tiéu chi chét lugng ¢ thé do lwéng
duoc va:

la chon tiéu chi tir danh sach tiéu chi chat luong (xem Phu luc A), xem xét s6 lwong hanh khach
bi anh huwdng;

xac dinh mirc hiéu suét can dat dugc cho tieng tiéu chi néu trén, xem xét sé Iong hanh khach
bj &nh hwdng. Diéu nay bao gdm (xem 4.1.2):

- tuyén bb vé tiéu chuén dich vy;

- mirc dd dat duoc, dwoc thé hién, khi thich hop, duéi dang ty 16 hanh khach bi anh huéng;
- ngwdng khdng thé chap nhan dugc;

~  bdi thwerng (néu c6 hop ddng) trong trding hop khodng dat ngwéng.

5) Hiéu suét dwoc do lwong. Didu nay bao gdm:

lwa chon phwong phap do lwéng (xem 6.3 va Phu luc C);

quyét dinh vé tan suét do lwong;

quyét dinh v& phuong phap tinh to4n két qua va xac nhan phi hop;
ghi chép két qua.

6) Hanh ddng khéc phuc dwoc thie hién - tike 1a cai thién hiéu suét hodc stra dbi muc tiéu. Diéu nay

bao gdm:

hanh ddng khic phuc trong treéng hop muc tiéu hiéu suét khong dat duorc;
hanh dng khic phyc trong trieng hop hiéu suét khong thé chap nhan dwoc;
trao ddi thong tin phit hop.

7) Nhan thirc clia khach hang vé chét lwong cung cép dwoc danh gia nhim thiét 1ap co s& cho diém 8
dwéi day.
8) Cac ké hoach hanh dong phit hop duoc chuén bi va thyc hién dé giam sy khac biét gitva:

chét lvong dugc cung cap va cam nhan;

chét lwvgng mong mudn va cadm nhan.

5.3 Xé4c dinh chéat lwong dich vu

10
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Khi xéc dinh/thé hién cht lwong clia dich vy dwgc cung cép, nha cung cép dich vu phai chon céc tiéu
chi tr danh séch duoc cung cAp trong Phu luc A @& chudin bj xac dinh chét lwong dich vy cho hé théng
PPT cu thé. Trong danh séch d6, tat ca c4c tiéu chi cAp dd 1 phai dwoc dua vao triv khi khéng fién quan
dén dich vu dwoc cung cp. Trong trxéng hop cac tiéu chi cap d6 1 b loai trir, phai dua ra xac dinh vé
chét lrong dich vy gidi thich bing van ban. Ngoai ra, nha cung cép dich vu phai chon cac tiéu chi bd
sung tir cAp dd 2 va 3 theo nhu ciu va s& thich ctia minh déi véi dich vy cu thé dang dwoc xac dinh.

Tiéu chi tir Phu luc A c6 thé dwoc nhom lai thanh mét tiéu chi, dwgc chia nhd vahosc ddi tén. Trong moi
trwdmg hop, phai cung cAp s6 thir tue tidu chi tham chiéu dén trong Phu luc A. C6 thé dua ra cac tiéu chi
bd sung va phai cung cap sb thir ti tiéu chi @& chéng minh sy lién két nhém cla ching.

5.4 Do Iwong chat lweng dich vy

Khi do lwdng chét Iong higu suét dich vy cho tirng tidu chi, can st dung cac phuong phap thich hop.
Phu luc C md ta mdt sé phwong phap cé lién quan va dua ra mot sb vi du vé cach stz dung chiing.

C6 thé stv dung cac phwong phép thay thé, mién 1a chling tao ra két qua twong dwong. Khi st dung
phwong phap thay thé, phai cung cap tém tét cac théng sb clia phrrong phap d6 ciing véi bét ky tuyén
bé/yu ciu nao v& higu suét.

6 Khuyén nghj

6.1 Cam két giiva cac bén tham gia

Tigu chudn ndy dic bigt khuyén nghi rdng khi hai hodc nhidu bén cling chia sé trach nhiém cung cap
dich vu PPT théng qua hop tac (vi du: bén c6 thdm quyén va bén diéu hanh), thi nén ky két thda thuan

chinh thirc d& dam bao viéc phan bd trach nhiém va xac dinh cac céng cu quan |y chét lwong can ap
dung dwoc gidi quyét thoa dang.

6.2 Phan bd trach nhiém

Trong tinh hudng ma viéc cung cAp dich vy PPT hiéu qua phu thudc vao si tham gia va hop tac cla hai
hodc nhidu co quan hodic dbi tac, didu can thiét 13 phai cha y day di dén viéc dam bao rang tt ca céac
ddi tac c6 thé xac dinh va hidu day di c4c tiéu chi chat lwgng ma ho chiu trach nhiém. Didu can thiét niva
la mi bén phai nhan thirc dwgc trach nhiém clia nhitng ngwdi tham gia khac, Mét quy trinh phan bd céc
trach nhiém nhue vay 1a muc tiéu quan trong clia cac khuyén nghj ndy va nén bao gém:

—  mdt hé thdng quan ly chat lvgng chung, hoic

~ nén p dung cac hé théng quan ly chét lwong riéng biét.

Trong ¢& hai tredng hop, tiéu chuén nay d3c biét khuyén nghi nén 1ap mét thda thuan gilra cac bén, bao
gdm cac yéu t6 sau va phan bd trach nhiém cho tirng bén:

1) Myc tiéu chung cho céc ddi tac trong hé théng PPT.

2) Ky vong clia khach hang

11
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2.1) Lua chon phwong phép nghién clru;
2.2) Nghién ctru;
2.3) Chuyén dbi két qua nghién ctru thanh tiéu chi danh gia hiéu suét;
2.4) Giao tiép v6i thi trwémg khi thich hop.
3) bBét muc tiéu
3.1) Xac dinh mirc chét lwong hién b va co hoi dé thay ddi;
3.2) Phan tich céc rang buge vé phap Iy, chinh tri, tai chinh, ky thuat va céc rang budc khac;
3.3) Quyét dinh vé s lwong va lwa chon cdc tidu chi chét lwong can dwa vao;
3.4) Thiét lap muc tiéu: Cac tuyén bd, dung sai va ngwdng khdng chap nhan dwoc;
3.5) Lwa chon phuwong phap do lwéng, tan suét, tinh toan va xac nhan;
3.6) Phd bién thdng tin vé& muyc tidu.
4) Chét lwong cung cép

4.1) Trach nhiém cung c4p tirng tiéu chi duore chon tir Phu luc A ¢6 lién quan d@én viéc cung cép
dich vu;

4.2) Hiéu suét lién quan dén tirng tiéu chi;
4.3) Do lwong hiéu suét;
4.4) Hanh dng khic phuc.
5) Nhan thirc clia khach hang vé chét luvong
5.1) Truyén dat chat lwong cung cAp va hanh dong khic phuc c6 thé;
5.2) Lwa chon phuwong phéap do ludng;
5.3) Do luwdng chét lwong cam nhan.
6.3 Cac cong cu quan ly chat lwgng khac
- Ty d4nh gia: nhidu phurong phap khac nhau, vi du: theo 7 Tiéu chi clia Gidi thwdng Chét lwong Quéc
gia
- Thye hién cac chwong trinh cai tién lién tuc

- D6i sanh chuin: |4 phrong phap chia s& kién thirc va kinh nghiém v “thuc hanh tt nhat" @& mang
lai sy cai thién thdng qua viéc xac dinh muc tiéu

- Tiéu chudn héa valhodc chirng nhin: cic cong cu duoc st dung dé cai thién quan Iy chat lvong va
dinh nghta dich vu

12
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- Quan hé déi tac chét lwgng: thdng qua sy hop téc gilra cac co quan chie ndng va nha didu hanh
nhdm ci thién su hop tac dich vu va do d6, chét lwgng dich vu

- Bao dam dich vu: thdng qua cac cam két clia nha cung cap dich vu (co' quan quan ly va nha diéu
hanh) d6i véi khach hang

13
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Phu luc A
(tham khao)
Tiéu chi chat lwong
A.A Gidi thigu
Viéc s& dung Bang A.1 1a yéu ciu dé& chuan bj xac dinh chét lvong dich vu (xem 3.3 va 5.3) va 46 ciing
1a yéu cAu. D& biét dinh nghia, tham kho Phu luc B.

Bang A.1 chira danh sach chi tiét vé tiéu chi chat lwong clia dich vu PPT theo quan diém ciia khéch
hang. Nguoi dung danh sach nén biét ring trén thuc té, khach hang PPT thirdng khdng nhan thiee duwoc
chét Iegng chi tiét nhr dwoc néu trong danh sach.

Céc phwong tign c6 sdn dé tac dong dén nhan thire ciia khach hang vé cac tiéu chi chét lwgng dwoc liét
ké khac nhau gira c4c phwong thire van chuyén, méi trivéng va nha cung cap dich vu. Ngwéi ding danh
sach dwoc khuyén nghi cung cép danh sach cac phwong tién cé san cho ho.

Danh sach nay bao gdm tat ca cac phan khic khéch hang, bao gbm ca khach hang khuyét tat van dong.

A.2 Tiéu chi chat lwong
Bang A.1 - Tiéu chi chat lwong

Cap dd 3

8 1.2.1 Khoang cach dén diém b/a
1.2.2 Nhu chu chuyén di

§ 1.2.3 Dién tich dwgc bao phl

¢ 1.3.1 Gidr hoat déng

| 1.3.2 Tan sb

1 1.3.3 Hé s tai trong xe

b 2.1.1 Cho ngudi di bd
§ 2.1.2 Cho nguwi di xe dap
{ 2.1.3 Cho nguoi st dung taxi
i 2.1.4 Cho ngudi st dung xe ca nhan
 2.2.1 L6i vaolra
§ 2.2.2 Di chuy&n ndi bd
2.2.3 Chuyén sang phuwong thire PPT
i khac
1 2.3.1 Mua vé trén mang
2.3.2 Mua ngoai mang



Bang A.1 (tiép theo)
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Capdo 3
3.1.2 V& kha néng truy cap
3.1.3 V& ngudn thang tin

S8 3 1.4 V2 thoi gian di chuyén
I 2.1.5 V& cham séc khach hang

B 3.1.6 V@ sy thoai mai

B - 1.7 V2 bio mat

3.1.8 V& tc dgng mdi trremg

3.2.1 Hwéng 5u6'ng phd

B 3.2.2 Xéc dinh diém b/a

| 3.2.3 Bién bao hueng xe

3.2.4 V& tuyén duong

3.2.5 V& thoi gian

3.2,6 V& gia vé

3.2.7 Vé logi vé

3.3.1 V& mang Iudi hién taildy béo trang
théi

3.3.2 V& cac gidi phap thay thé co san
3.3.3 V& hoan tién/bdi thudmng

3.3.4 V& cac d& xuét & khidu nai
3.3.5 V& tai san bj mét

4,1,1 Lap ké hoach chuyén di
4.1.2Ravao

B 4.1.3 Tai cac diém b/a va diém trung
| chuyén

| 4.1.4 Trong xe
4.2,1 bing gi¢r
: 4.2.2 Tinh d8u @an
5.1.1 Binh hwéng khach hang
5.1.2 Bdi méi va chii dgng
B 5.2.1 Yéu chu
| 5.2.2 Khiéu nai
5.2.3 Bdi thuong
| 5.3.1 Kha nang san sang
5.3.2 Thai dd phyc vu
d 5.3.3Ky nang
! 5.3.4 Ngoai hinh
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Bing A1 (tiép theo)

Capdo 3
5.4.1 Khi gian doan dich vy
5.4.2 Danh cho khach hang cin tr gitp
5.5.1 Tinh linh hoat
5.5.2 Bidu thué vu dai
5.5.3 Théng qua vé
5.5.4 Ty chon thanh toan
5.5.5 Tinh gia nhat quan
6.1.1 Tai céc diém b/a
6.1.2 Trén xe
6.2.1 Trong xe
6.2.2 Tai cac diém b/a
6.3.1 Lai xe
6.3.2 Khdi dong/dirng
| 6.3.3 Cac yéu t6 bén ngoai
6.4.1 B&u khi quyén
| 6.4.2 Chéng chju thei tiét
Y 6.4.3 Sach sé
6.4.4 B9 sang
| 6.4.5 Tac nghén
| 6.4.6 Tiéng dn
8 6.4.7 Hoat déng khong mong mudn khac
6.5.1 Nha vé sinh/khu vuc rira-
6.5.2 Hanh ly va cac vat dung khac
6.5.3 Giao tiép
6.5.4 Db giai khat
6.5.5 Dich vu thurong mai
6.5.6 Giai tri
| 6.6.1 D& dang di chuyén
§ 6.6.2 Thiét ké nodi thét
7.1.1 Thiét ké phong ngiva
§ 7.1.2 Chiéu sang
2 7.1.3 Giam sat tryc quan
¢ 7.1.4 Sy c6 méat cia nhén vién/canh sat
B 7.1.5 Cac diém tro gidp da xac dinh

§ 7.2.1 Sy c6 mavkha nang nhin thiy ciia
sl cac hd tro,
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Bang A.1 (két thic)

Cipdo 3
7.2.2 Tranh/khd nang nhin thay mdi nguy
hiém
7.2.3 Béo vé tich cyc clia nhan vién
7.3.1 Co sé vat chat va ké hoach

8.1.1 Khi thai

§ 8.1.2 Tiéng n
8.1.3:0 nhiém thj giac
8.1.4 Rung lac

8.1.5 Bui, ban

8.1.6 Mui

8.1.7 Chét thai

8.1.8 Nhiéu dién tir

N 8.2.1 Nang lwong

8.2.2 Khéng gian

8.3.1 Tac déng clia rung lic

t 8.3.2 Hao mon trén dudng bo/dwemg sét, ..
8.3.3 Yéu ciu v& kha nang cd san ngudn

lyc

8.3.4 Gian doan boi cac hoat déng khac
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Phuluc B
(tham khao)

Thuét ngir lién quan dén Van tai hanh khach céng céng

B.1 Gi6i thiéu

Phu luc ndy bao gdm c4c thuat nglr cu thé vé& van tai hanh khach ¢éng céng dwoc siv dung trong tiéu
chuén nay "Dich vy van tai - Van tai hanh khach cdng cong - Pinh nghia, myc tiéu va do lwomng chét
lwgng dich vu".

B.2 CAu tric

Cac thuat ngi¥ va dinh nghia trong bang cha gidi nay dwoc sdp xép theo thir tw bang chi¥ c4i tiéng Anh:

B.3 Thuét ngir va dinh nghia

B.3.1

Théi gian tiép can (access time)

Thei gian cén thiét dé vao mang lwéi tir diém xuét phat chuyén di

B.3.2

Kha nang tiép can (accessibility)

Tiép can vao hé théng PPT bao gdm giao dién véi cac phwong thire PPT khac
B.3.3

Sw san c6 (availability)

Pham vi dich vy dwoc cung cép, vé mét dia ly th&i gian, tAn suét va phrrong thirc van chuyén
B.3.4

Diém B/A (B/A point)

(diém lén/xudng tau)

Khu vuc chuyén dung, ndm trén hodc tach biét vé&i tuyén duwdng chinh, noi khach hang che doi, 1én,
xudng va chuyén gitra cac don vi PPT, Diém B/A c6 thé 1a don phwong thirc hodc da phwong thire

B.3.5
Nhan biét diém B/A (B/A point identification)
Phuwong tién bao hiéu vi tri va danh tinh cda diém B/A

B.3.6
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Diém thoi gian B/A (B/A point time)

Thei gian cAn thiét danh cho mang Iwéi, bén ngoai cac don vi PPT, dé hoan thanh chuyén di da 1&n ké
hoach

B.3.7
D6i sanh chuan (benchmarking)

So sanh ¢ hé théng cac hé théng va hiéu suét clia nha cung cp dich vy PPT s0 véi cac nha cung cap
khac, khong nhét thiét phai theo cor s& phuong thirc va véi cac nganh dich vy khac khi thich hop

B.3.8
Strc chira (capacity)

Mirc 30 ma mot don vi PPT c6 thé dap (»ng tat ca hanh khach mudn di chuyén vao mét thoi diém nhét
dinh theo mong dgi clia ho (nhirtng mong doi nhw vay c6 thé bj giéi han bdi quy dinh)

B.3.9
Dich vu thué phwong tién (charter service)

Van chuyén, st dung cac don vi PPT, cho mdt nhdm khéach hang, theo mdt muc dich chung va theo mot
hop ddng duy nhét, da c6 dwoc quyén st dung doc quyén mét phwong tién van chuyén dé cing nhau
di theo mét hanh trinh chung

B.3.10

Tién nghi (comfort)

Cac yéu t6 dich vu, duoc gi6i thiéu nham muc dich 13m cho hanh trinh PPT thu gian va tha vi hon
B.3.11

Thoi gian két ndi (thwe té hodc theo lich trinh) [connection time (actual or scheduled))

Thoi gian dé thuc hién trung chuyén gitra cac tuyén dwdng hodc phurong thire

B.3.12

Khach hang (customer)

Ngudi quan tam dén viéc dap tng nhu céu di chuyén ca nhan bang cach st dung dich vu PPT, tir thoi
diém 1ap k& hoach hanh trinh cho dén khi cham dat hop ddng véi nha cung cép dich vu (xem B.3.37
hanh khéch)

B.3.13

Khéch hang (tiém ning) [customer (potential)]
Nguwdi co nhu cu di chuyén c4 nhan

B.3.14
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Thudc tinh khach hang (customer attribute)

Chét Iong dich vu hodc vat chat dwoc cdng nhén la phi hop véi mét ca nhan
B.3.15

Cham séc khach hang (customer care)

Céc yéu 6 dich vu duoc dua ra dé tao ra sy phi hop thie té nhét gitra dich vu tiéu chudn va cac yéu
cdu ctia bat ky khach hang nao

B.3.16

&

Diéu I8 khach hang (customer charter)

Tai liéu da cong b xac dinh nha cung cap dich vu va néu chi tiét cam két clia nha cung cép véi khach
hang bao gdm céc véan d& vé bdi thudng trong trudmg hop dich vu bi thiéu sot

B.3.17

Khéo sét s hai long ctia khach hang (customer satisfaction survey)

Cudc khdo sat duoc thiét ké dé danh gia mirc'dd ma khach hang tin rang c4c yéu cu clia minh da dwoc
dap &ng

B.3.18

Do tin cay (dependability)

Mrc d6 ma khach hang cé thé chéc chén ring cac dich vu phai dwoc cung cip nhw da cong bd
B.3.19

Do lwng hiéu suat trwe tiép (direct performance measure)

Phwong phép theo dai hiéu suét thuc té cla dich vu tir hd so hoat déng hodc quan sat thuc té
B.3.20

Sém (early)

Thei gian trwdc thoi gian duw kién/cong bd ma hanh trinh PPT dwoc ghi nhan 1a hoat déng
B.3.21

Théi gian thoat (egress time)

Thei gian can thiét dé thoat khdi hé théng va dén dich chuyén di

B.3.22

Méi trwworng (tdc dong) [environmental (impact)]

Téc dong dén toan bd méi tredng do viéc cung cép dich vu PPT gay ra

B.3.23
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Co s& vat chit [facility (PPT]

Co hdi, ngudn luc, tién d& hodc thiét bi dwoc cung cap chit yéu cho PPT dé 1am cho viéc st dung céc
dich vu PPT dé dang hon

B.3.24
Tinh thwéng xuyén (frequency)

S6 lwgng hanh trinh cla xe dén mot diém dén chung duoe cung cép tai mot diém nhét dinh trong mot
khoang thei gian xac dinh

B.3.25
Tién do (headway)

Khoang thoi gian gitra hai don vi PPT phuc vu mét phan tuyén dudng gitra it nhat hai didm BJ/A trén co
s& chung

B.3.26
Théng tin (information)

Cung cAp kién thirc c6 hé thdng v& hé théng PPT d& hé tro viéc 1ap ké hoach va thyc hién cac chuyén
di

B.3.27

Hanh trinh (journey)

S di chuyén theo lich trinh clia mdt phwrong tién doc theo mét tuyén dudng duy nhét (xem thém B.3.67)
B.3.28

Muodn (late)

Khoang thovi gian sau thoi gian da 1én lich/da cong b6 ma tai d6 hanh trinh PPT dwoc ghi lai la dang hoat
dong

B.3.29
Thei gian nghi (Layover time)

Thoi gian dwoc xay dwng trong lich trinh gitra thoi didm xe dén cudi mot tuyén dwong va thai diém xe
kh&i hanh cho hanh trinh tiép theo

B.3.30
Ngwdi bj han ché van dong (mobility impaired)

Nguroi bi khiém khuyét vé thé chat hoc tinh thin hodc bj can trd theo mot cach nao dé khién kha ning
di chuyén ctia ho bi han ché

B.3.31
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Ba phwong thire (multi-modal)

Céc van dé hodc hoat dong lién quan hodc &nh hwéng dén nhidu hon mot phurong thire van tai, bao
gdm két ndi van tai, lva chon, hop tac va phdi hop cac phrong thiee khac nhau

B.3.32
Khao sét khach hang bi mat (mystery shopper survey)

Phwong phép do ludng chét legng dich vy dya tréh cac quan sat khach quan dwoc thie hién déc lap
béi cac nhém khéo sat duoe dao tao, tham chiéu dén cac tiéu chi cu thé duoc xé4c dinh trwdr, trong khi
hanh ddng nhw thé ho la khach hang thuc su dang di chuyén trén hé théng

B.3.33

Mang lwéi (network)

Pham vi va mirc d6 clia céc dich vu PPT duwgc cung cap theo théi gian, dia Iy va phwong thire
B.3.34

Ngw&i van hanh (operator)

Nha cung cép dich vy ho3c thanh phan clia nha cung cip dich vy it "gidy phép van hanh"
B.3.35

Gid hoat dong (operating hours)

Gi¢ hang ngay trong d6 céc dich vu ¢6 sén

B.3.36

Lich trinh hoat dong (operating schedule)

Pham vi va mat do clia cac chuyén di xe dwoc 1én ké hoach

B.3.37

Hanh khach (passenger)

Khach hang dép trng nhu cau di chuyén ca nhan bang cach st dung PPT (xem B.3.12 khéch hang)
B.3.38

Van tai hanh khach cdng cdng (vén tai cong cdng) [public passenger transport (public transport)
(PPT)]

Céc dich vu ndi chung déap g cac dic diém va pham vi dwoc liét ké trong 3.1 cda tiéu chuan nay
B.3.39

Swv ding gi& (ca cac dich vu dwoc 1én lich theo théi gian) [punctuality (of services scheduled by
time)]
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Mirc dd ma cac phwong tién tuan tha lich trinh da cdng bd
B.3.40
Quan hé déi tac chat Iwgng (quality partnership)

Théa thuan chinh thirc, khdng nhét thiét phai 1a hop ddng, gitra cac bén trong khu viec cong va tw nhan
dé hop tac trong viéc thuc day va cung cép cac dich vu PPT

B.3.41

Tinh déu din (cta céc dich vu dwoc Ién lich theo khoang thi gian) [regularity (of services scheduled
t;y interval))

Mtrc d6 ma cac phwrong tién tuan thd lich trinh da cong b
B.3.42
(hanh khach) Bi xe [(passenger) ride}

Di chuyén ctia mét hanh khach trén mdt phwong tién duy nhat ma khéng can phai xudng xe hoac chuyén
Xe

B.3.43
Tuyén dwérng (route)

Hanh trinh don vi PPT bao gém tAt ca cac diém dirng theo lich trinh va duoc déc trung bdi c4c diém B/A
bat dau va két thic dwoc xac dinh trude

B.3.44
An ninh (security)

Cam giac duoc bao vé ca nhan ma khach hang trai nghiém, xuat phat tir cac bién phép thuc té dwoc
thie hién va tir hoat déng dwoc thiét ké dé dam bao rang khach hang nhan thirc dwgc cac bién phap d6

B.3.45

Thaéng tin dich vu (service information)

Cung cép kién thirc c6 chi dich vé céc dich vy theo ké hoach

B.3.46

Chét lvong dich vy (dwoe cung cap) [service-quality (delivered))

Mtrc db dat durgrc so véi cac tiéu chi co thé do lweng mdt cach khach quan
B.3.47

Chat lwong dich vu (nhan thirc) [service-quality (perceived)]

An twong clia khach hang vé& chét lvgng dich vu dwoc cung cép
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B.3.48

Chat lwong dich vu (mong mudn) [service-quality (sought)]

Mirc dd ma khach hang yéu ciu mot cach ngdm dinh hodc rd rang

B.3.49

Chét lwong dich vy (d3t myc tiéu) [service-quality (targeted)]

Mtrc d6 ma nha cung cap dich vu c6 ké hoach dat duoc

B.3.50

Sw phi hop (suitability)

Mirc dd ma cac dich vu dwoc cung cip phi hop véi nhu cu van chuyén cla tirng khach hang
B.3.51

Hé thong [(PPT) system]

Téng s6 xe ¢d, co s& vat chat, hoat dong va quan Iy

B.3.52

(B/A) Biém cudi [(B/A) terminus]

Khu virc chira mét hodc nhidu diém BJ/A, trong d6 it nhat mot diém 1a diém cudi cia mot tuyén dwéng
B.3.53

Ban vé (ngoai mang lwdi) [ticketing (outside network))

Kha nang nhan dwoc quyén di lai tai nhirng dia diém khac

B.3.54

Ban vé (trong mang lw&i) [ticketing (within network))]

Kha ning nhan dwoc quyén di lai tai cac diém B/A hodc trén cac phwong tién
B.3.55

Ban vé (ticketing)

Kha nang nhan dwoc quyén di lai

B.3.56

Thoi gian (time)

Céc khia canh thoi gian lién quan dén viéc 1ap ké hoach va thie hién cac chuyén di
B.3.57

Théi gian biéu (timetable)
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Céng bd bao cao vé& hanh trinh clia xe duge cung cép theo thdi gian hoat dong va tuyén dudng
B.3.58

Trung chuyén (transfer)

Hanh khach thay ddi gitra cac don vi PPT, bt k& phwong thirc

B.3.59

Théng tin di chuyén (travel information)

Cung cép kién thirc c6 ch dich lién quan dén hiéu suét dich vy hién tai, cic gidi phép thay thé kha dung
va hd tro c4c sw b bét thuong

B.3.60

Thei gian di chuyén (travelling time)

Théi gian thye hién mot chuyén di

B.3.61

Chuyén di-{cﬁa hanh khach) [(passenger) trip]

Tong hanh trinh clia hanh khach, tir diém xuét phat dén diém dén, bao gém tht ca céc chuyén di, trung
chuyén va cham tré

B.3.62
(PPT) Xe [(PPT) vehicle]

Mot phwrong tién hodc mot nhém phuong tién dwoc lién két véi nhau va hoat dong ddng thdi, dwoc siv
dung dé cung cap cho mdt sé hanh khach mét chuyén di chung

B.3.63

Xe da di dwoc bao nhiéu kilomét (vehicle dead/light mileage)

Quang dwdng di chuyén ngoai dich vu clia don v PPT.

B.3.64

Bién bao hwéng xe (vehicle direction signs)

Théng tin vé hanh trinh dwoc cung cép trén xe, lién quan dén xac dinh tuyén dwdng, diém dén va vi tri
hién tai

B.3.65

Thoi gian dirng/thdi gian dd cua xe (vehicle dwell-time/dwell-time)

Thi gian theo lich trinh mét phuwong tién dwgc phép tra va don hanh khach tai diém B/A, bao gdm c3
viéc mé va dong clra
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B.3.66

Thei gian chay cua xe (vehicle journey running-time)

Théi gian can thiét d& hoan thanh mdt hanh trinh don vi PPT cy thé
B.3.67

Hanh trinh xe (vehicle journey)

Sw di chuyén theo lich trinh clia mét phuong tién doc theo mét tuyén dwéng duy nhat (xem thém B 2.27)
B.3.68

Hé s6 tai trong xe (vehicle load factor)

Ty 1& hanh khach thie sy duoc van chuyén so véi tdng strc chira clia mét phwong tién
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Phuluc C
(tham khao)

Ghi chi hwéng din vé Po lwdng hiéu suat va sy hai long

C.1 Gi&i thiéu
C.1.1 Nhi¥ng ghi chi nay nhdm myc dich cung cép hwéng dan vé cac phrrong phap do lwdng hiéu suét
va sy hai 1dng chinh thwdng dwoc st dung trong van tai hanh khach cang cdng; cu thé bao gdm:

— @& do lwdng st hai 1dng: Khdo sat sy hai long cta khach hang (CSS)

— @& do Iuvdng hiéu suét: Khdo st khach hang bi mat (MSS) va Do ludng "Hiéu suét tryc tiép" (DPM).
Can Iwu ¥ riang nhitng ghi chd nay chi lién quan dén viéc do lwdng hiéu sut va sy hai long chi khdng
phai viéc thu thap di lidu, bao gdm céc k¥ thuat bd sung nhw s& thich da néu, s& thich duorc tiét 16 va
quan sat trire tiép.

C.1.2 Nhitng lwu y huéng dén nay duoc hé tro b&i ma tran trong Bang C.1, ‘Mot sd vi dy vé cac bién
phap do lwong hiéu suét va sy hai 1dng dwoc sir dung trong van tai hanh khach céng cdng'. Bang C.1
lién quan dén vong I3p chat lwong nhu duoc mo t trong phan gidi thiéu vé tiéu chun. Cat 'Cac bién
phap do lwdng sy hai ldng' trong ma tran lién quan dén chét lugng dich vy dwoc cdm nhan theo quan
diém ctia khach hang. 'Céc bién phap do lwong hiéu suat' dwoc thé hién trong cot bén phai lién quan
dén chét lwong dich vu muc tidu va chét lwong dich vu ma nha cung cap dich vu cung cap cho khach
hang. Ma tran tuan theo phan loai cac tidu chi chét lvgng dugc siv dung trong Phu luc A.

C.1.3 Céc vi du cy thé sau d6 dwoc gidi thich day di hon trong Bang C.2, 'Céc vi du mé rong vé phrrong
phép do lwdng'. Didu nay sé gilp dwa ra hwdng dan vé cach chi dinh va dinh nghia céc bién phap hiéu
suét hodc sy hai long & mirc chi tiét hon.

C.1.4 Can nhan manh riing c4c vi du dwoc trich dan trong ca Bang C.1 va Bang C.2 déu duoc I4y tir tai
liéu ma nhitng ngudi bién soan tiéu chuan cé vao thang 1 ndm 1999. Céc danh séch nay khéng day dd
va ngwdi diing tiéu chuan nén quyét dinh céc bién phap va muc tiéu Chét lvgng dich vy phit hop nhét,
Iwu ¥ dén hoan cdnh cla riéng ho. Tinh hinh sé& rat khac nhau, vi du, gitra cac dich vu chuyén sau & thj
trAn va thanh phé va cac dich vu it thwong xuyén hon & viing ndng thon.

Tuy nhién, diém kh&i dau trong moi tredng hop phai Ia thirc hién cac bién phép tap trung vao khach
hang nhiéu nhét c6 thé,

C.1.5 C.2 liét ké tom tit cac diém chinh can xem xét khi thiét ké khudn khd cac bién phap do lwdng hiéu
suét hodc sy hai ldng. Tiép theo Ia hwéng dan chi tiét hon vé cac phurong phép do lwdng higu suat hodc
s hai long trong C.3 dén C.6, dac biét tap trung vao Khao sét sv hai long cla khach hang (CSS), Khdo
sat khach hang bi mat (MSS) va Do lwéng hiéu suét triec tiép (DPM).

C.2 Tém tat cac diém chinh
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C.2.1 C4c bién phép danh gia hiéu suét phai tap trung vao khach hang nhidu nhét c thé, do lvéng cac
khia canh clia dich vu dugc néu bat trong qué trinh nghién cleu thi tredmg vi ¢ tm quan trong cao ddi
véi hanh khach (xem C.3.1).

C.2.2 Ngu#i didu hanh hodic co quan ¢6 thdm quy&n can tinh dén hiéu qua vé mat chi phi clia cac bién
phap d4nh gia hiéu suét hodc sy hai long khi thiét ké khuon khd danh gia hiéu suét (xem C.3.2).

C.2.3 Can s dung céac bién phap thich hop, ¢6 tinh dén nhu ciu cu thé clia nha diéu hanh va/hodc co
quan va khach hang clia ho. Can dat duwoc thda thuan giira nha didu hanh va co quan v& cac bién phép
va myc tiéu sé sl dung, nhw dwoc khuyén nghi trong tiéu chun (xem C.3.3 va C.3.4).

C.2.4 Khi thiét ké khudn khd hiéu suét, cdn xem xét nhu cAu‘tiém &n cla khach hang, khong chi nhitng
ngudi diing hién tai (xem C.3.6). '

C.2.5 C4c bién phap danh gia hiu suét phai dva trén cac dinh nghia ré rang dé tat ca cac bén déu hiéu
rd vé ndi dung dwoc danh gid, cach thirc danh gia va tan sudt danh gia (xem C.3.7).

C.2.6 Khao sét si hai long clia khach hang (CSS) danh gia mére d6 hai long véi dich vu dwge cung cép,
so v6i thang do chét lwong xac dinh ma khach hang mong dgi (xem C.4.1).

C4n can nhéc thoi diém va dia diém tién hanh khao sat CSS theo dic diém cla tirng dich vu cu thé. Ky
thuat khdo sat khéng dwoc 1am sai léch két qua (xem C.4.2).

C.2.7 & x4c dinh xu hwéng, didu quan trong 14 phai tién hanh theo doi hidu sudt va mic do hai long va
béo cdo thwdng xuyén va kip thoi (xem C.4.3).

C.2.8 CAn danh gi4 lién tuc tinh pht hop cla khudn khd hiéu suét trong viéc dap ng nhitng thay ddi
nhu ciu va wu tién clia ca ngwdi van hanh va khach hang (xem C.4.3).

C.2.9 Nhan thirc clia khach hang c6 thé bj anh hudng bdi cac yéu td bén ngoai (xem C.4.4).

€.2.10 Khao sat khach hang bf mat (MSS) do lwéng chét lwong dich vu dwa trén cac quan séat khach
quan do cac nhém khao sat ddc 1ap dwoc dao tao dé dong vai trod 1a khach hang thuc hién, nhirng ngudi
dénh gia dich vu theo cac tiéu chudn dugc xéc dinh trvéc (xem C.5.1).

MSS cho phép giam sat cac yéu t6 cu thé cha dich vu tap trung vao céc tinh ndng quan trong nhét déi
v&i khach hang (xem C.5.2).

C.2.11 Céc bién phap danh gid hiéu suét truc tiép cho phép theo dai va dat muc tiéu hiéu suét theo céc
thang do da xac dinh (xem C.6.1).

C.3 Tong quat

C.3.1 Céc bién phap danh gia hiéu suét do nha cung cap dich vu lya chon phai tap trung vao cac khia
canh dwoc xac dinh 13 quan trong ddi véi khach hang. Can can nhic dén hoan canh dia phuong va diéu
quan trong 1a phai lwa chon cac bién phap pht hop véi nhu ciu cu thé clia nha cung cép dich vu va
khach hang.
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C.3.2 C4c bién phap dwgrc sir dung trong khudn khd hiéu suét phai hiéu qua vé mat chi phi cho muc dich
ma ching dugc thiét ké. Cac mire hiéu suét muc tiéu phai hwéng dén viéc dat dwoc cac mire dich vu b
loi cho ca bén cung cép dich vu va khach hang.

C.3.3 Khung dwoc trinh bay trong Bang C.1 bao gbm tét ca céc tiéu chi chét lwgng duwoc néu trong Phu
luc A theo quan diém clia khach hang. Bang C.1 ciing cung cép cac vi du vé céc loai bién phap c6 thé
dworc st dung dé do lwdmg hiéu suat theo tirng Tiéu chi chét lwong va cé thé dwoc Iva chon theo nhu
cAu chia tirng nha cung cép dich vu.

C.3.4 Mgt s6 tiéu chi chat lwong dwoc néu trong khudn khd cé thé khong ap dung cho céc nha didu hanh
hodc co quan riéng 18 hoac trong mét sb tinh hudng nhét dinh. Tlly thudc vao cac han ché ap dung trong
muc 5.3, nhitng didu ny c6 thé dwoc bd qua khi dp dung. Vi dy, tiéu chi 1 va 2 duoc néu trong Bang
C.1 c6 thé Ia c4c thong sb thiét ké ma hé théng giao thdng cong cdng dwoc phat trién dwa trén d6 va vi
vay, c6 thé khong phu hp dé do lwémg ching hang ngay. Do d6, chiing ¢6 thé khang lién quan khi cac
nha diéu hanh riéng [& it tham gia vao viéc lap ké hoach mang lwéi. Mt sb nguwoi stv dung tiéu chuin
ma céc tiéu chi nay khdng pht hop ¢6 thé chon do lwdng higu suét theo céc tiéu chi tir tiéu chi 3 trd di.
Tuy nhién, diéu quan trong cin lwu y |a d& tuan thti cac yéu ciu clia 5.3, ho sé cin cung cép Iy do chinh
dang béng vén ban cho viéc loai trir cac tiéu chi dé.

C.3.5 Ngoai ra, cac nha cung cAp dich vu nhd c6 thé khdng c6 quyén tiép can v& chuyén mén hoc ngudn
tai chinh can thiét dé do lwéng higu suét va do do, c6 thé khdng thé cam két ciing mire ngudn luc dé do
lwdng hiéu suét nhu mét nha cung cép dich vy I6n hon. Do d6, mirc dd nghién civu va thu thap di liéu
phai phi1 hop véi quy mé clia td chire lién quan. Trong mét sb trwdng hop, cac nha diéu hanh nhd hon
c6 thé hop tac voi nhau dé cung cép nghién ciru thi trwomng dG dé& dap &ng nhu ciu chung clia hg. Khi
s dung céc du an chung dwoc théng qua, cac nha didu hanh riéng 1& phai dam bao ring “dinh nghia vé
chat lwong dich vy” (5.3) clia ho bao gdm tham chiéu dén bat ky ngudn lyc chung nao.

C.3.6 Can xem xét nhu cau clia khach hang tiém nang khi tién hanh nghién ctru thi tredng. Céc nha
cung cép dich vu nén danh gid nhu ciu ctia thj trnedng clia ho ngoai khach hang hién tai @& dam bao
ring cac bién phap hiéu suét tap trung vao céc yéu tb dich vu quan trong déi véi dbi twong rong hon. C6
thé mot s khach hang tiém nang khong str dung hé théng vi hiéu suét kém so véi mot sb tiéu chi nhit
dinh va diéu nay s& khéng dwoc nhén ra tir nghién clu thi trwdmg chi dwa trén khach hang hién tai.
C.3.7 Mdi bién phép ciing can c6 dinh nghia rd rang, kém theo tai liéu hwéng dén c6 lién quan dé hiéu
chinh xac bién phap dé bao gdm nhi¥ng gi va phuong phap thu thap di liéu.

C.4 Khao sat sw hai long cua khach hang (CSS)

C.4.1 Khdo sét sy hai long clia khach hang (CSS) 1a mét cong cu d& danh gia sy hai ldng clia khach
hang va do dé nén dugc phan biét rd rang véi cdng cu do lwémg hiéu suét. CSS duorc thiét ké dé danh
gia mee dd hai long véi dich vy dwgc cung cap va khdng nén dwrc coi la mot bién phap chinh xac. CSS
lién quan dén phia bén trai clia Vong 1&p chét lwong, nhu dwgc néu trong tiéu chuin. Bang cach do
Jwdrng sw hai long, cé thé so sanh véi chét lvgng dich vu ma khach hang mong muén. Sy hai long cua
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khach hang dwoc do luong theo thang diém ma khach hang dang danh gia mire 4o ma dich vy duoc
cung cép dap (rng céc yéu ciu clia minh. Diéu nay can duoc phan biét véi nhéan thirc cla khach hang,
vi nhan thirc 6 khdng do lwding mire 3o dap (ng ky vong cda khéach hang.

C.4.2 Khach hang nén dwoc khao sat doc 1ap dua trén céc khia canh quan trong nhét cia hanh trinh
ctia ho, nhw da dwoc xac dinh treée bdi nghién clru thj tredng. Nén xéc dinh trwde cac tiéu chi cé vé
quan trong nhét ddi véi khich hang va danh gia theo thir ty wu tién cac tiéu chi nay. Chi sau buéc dau
tién ndy, céc tiéu chi khac méi dwgc xem xét. Cac cudc khdo st duoc tién hanh phai tuan theo théng 1é
nghién ctu thi treomg thong thurdng, dam bao rang viéc 14y mau thich hop dugc thire hién ddi véi tat ca
ngudi duing, tir tit ca cac diém xuét phat trén mang lvéi. CAn can nhéc thei diém nén khio sat khach
hang theo bdi canh ciia hoat dong. Cac cudc khao sat co thé dién ra tai nhidu thoi diém khac nhau trén
hanh trinh clia khach hang hodc sau d6, nhing can can nhic dén thdi gian c6 sén va tranh bét ky sy
thién vi nao.

C.4.3 Didu quan trong 1a cac cudc khao sét duoc tién hanh va bdo céo thudng xuyén va kip thoi. Ngoai
ra, didu quan trong 13 phai danh gia lién tyc vé tinh phi hop clia cudc khdo st d& dap ¢ng nhu cAu cla
nha cung cép dich vu va cac wu tién ctia khach hang. Diéu nay doi héi phai nghién clru vé tac dong clia
c4c cai tién chat lwong khac nhau déi véi sy hai long clia khach hang.

C.4.4 CAn lvu ¥ rang thai do ctia khach hang c6 thé bi anh huding bdi cac yéu t6 bén ngoai, chang han
nhw hiéu suét clia nha cung cap dich vu khac va cac san pham va dich vu khac néi chung. Diéu nay
khién viéc st dung cac bién phap do lwdng sw hai long clia khach hang trér nén rét khé khan cho muc
dich thiét 1ap muc tiéu - trai ngwroc véi cac bién phap do lwdng hidu suét tryc tiép.

C.5 Khao sat khach hang bi méat (MSS)

C.5.1 Khao sat khach hang bi mat (MSS) cling do lwéng chét long dich vy, nhung dya trén cac quan
sat khach quan dwoc thyee hién doc 1ap bdi cac nhém khao sat dwoc dao tao, thay vi phdng van dé danh
gia thai @6 ctia khach hang. Ho thyc hién cac quan sét chi tiét v& dich vy dugc cung cp theo céc tigu
chi cu thé, trong khi hanh ddng nhu thé ho Ia khach hang thuc sy dang di chuyén trén hé thdng. Céc
cudc khdo sét nén dwoc tién hanh theo mdt quy trinh nghiém ngét cung cap xép hang khach quan theo
cac tidu chuén dwoc xac dinh treede. Didu quan trong Ia phai c6 céc hé théng xép hang nhét quén, st
dung danh sach ki&m tra dwoc hiéu chudn, dé giam thiéu rii ro vé sy khac biét gitra cac danh gia vién.
MSS ciing nén dwoc thuc hién va bao cao thudng xuyén va kip thdi dé cho phép xac dinh bat ky xu
hwéng ndo v& higu suét.

C.5.2 MSS cho phép giam sat cac yéu t cu thé cla dich vu tap trung vao céc tinh ndng quan trong nhét
déi véi khach hang, méc di ban than né khong thé tiét 16 nhitng tinh nang nay. Khi so sénh véi CSS,
thwdng dién ra trong hodc ngay sau hanh trinh clia khach hang va do dé bj giéi han vé thdi gian, MSS
tao diu kién giam sat & mirc o chi tiét hon. MSS ciing gitip khéc phuc thuc té 12 nhan thire clia khach
hang ¢6 thé khéng chi phan anh dich vu dang dugc do ludng hodc hiéu suét trén mét hanh trinh cu thé.

C.6 Cac bién phap danh gia hiéu suét trwc tiép (DPM)
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C.6.1 Cac bién phap do ludong hiéu suat truc tiép theo déi hiéu sudt thuc té cia dich vu - lién tuc tir hd
so van hanh hodc bang cach str dung cac quan sat mau dugc thuc hién trén co s& dai dién.

Céc bién phap do lwdng hiéu suét tree tiép cho phép theo ddi va nham muc tiéu hiéu suét theo cac thang
do d3 xac dinh. Can c6 céc hé thdng do lwdng phi hop dé thu thap di liéu va cin can béng gitra viéc
cung cAp di¥ ligu ddy du va phwong phap lay mau. Biéu quan trong la c4c bién phap phai cd lién quan,
khong chi 1a nhing bién phap dé thyc hién va tap trung vao tac dong clia higu suat theo quan diém cla
khach hang. C4c bién phap do Iwéng higu suét trc tiép phai phan &nh cac muc tiéu chung clia td chirc
& moi cAp do, d& cac nha cung cp dich vu va nhan vién c6 thé thy céch ho cé thé dong gop vao viéc
cai thién hiéu suét.

C.6.2 Mt hinh thire dinh Iong 1a s6 lbong hanh khach, va s6 lwgng hanh khéch trong moi trvéng hop
déu quan trong trong viéc xac dinh khung I8y méu cho céc cudc khao sét nghién clru thj tredmg. Khi do
lwdmg sb lwrgng, phan phéi va @6 dai clia hanh trinh hanh khéch, diéu quan trong 14 phai lya chon céc
phwong phap hiéu qua vé mét chi phi va phi hop véi muc dich st dung. Hoan canh dja phurong sé anh
hwdng dén viéc lwa chon phurong phap tir mét loat cac tiy chon, bao gém dém tryc tiép, khao sat mau
hodc wéc tinh. Chi phi dém hanh khach nén dwoc xem xét cling véi viée s dung cong nghé gidp thu
thap di¥ liéu chinh xac va hiéu qua vé mat chi phi. Khi 4p dung l4y mAu, phai & mirc dii dé dam bao do
chinh xac ctia di liéu theo gidi han théng ké da x&c dinh cho muyc dich dang thuc hién. Néu st dung
wéc tinh, chiing phai dwa trén kién thire virng chéc va dwoc ching minh dé cé thé hidu day dd co s&
tinh toan.

Bang C.1 - Mét s0 vi du vé cac bién phap danh gia hiéu suat va sw hai long dwoc sir dung trong

vén tai hanh khéach cong céng

Do lwdng vé sw hai R i
Tiéu chi Do lwdrng ve hiéu suat
long
1. Swsanco CSS - Tiép can vao cac | Hiéu suat muc tiéu:
1.1 Phwong thirc | phwong thire phihgp dé | Sw sén cé clia cac phuong thirc van chuyén thich
van chuyén dap (ng nhu clu cla | hop trong tat ca cac khu vire
khéach hang Po lwdng hiéu suét:

% ngudi c6 quyén tiép can vao tirng phwong thire
trong tiéu chi dworc xac djinh

% cla nhitng ngudi cd quyén tiép can vao mot
phuong thire phi hgp véi nhu cau cda ho trong cac
tiéu chi dwoc xac dinh

% ctia nhitng ngwdi co quyén tiép can vao tirng ché
db trong cac tiéu chi dwgce xac dinh diém B/A

1.2 Mang lwéi CSS - Sy tién loi Hiéu suat muyc tiéu:

CSS - Kha nang di bat | Co thé dat duoc cac diém dirng trong gi¢i han thoi

clr dau, bat e khi nao gian hoac khoang cach dwoc xac dinh
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Bang C.1 (tiép theo)

Do lwong ve sw hai

Tiéu chi Do lwong vé hiéu suat
long
Mang Iwdi cho phép chuyén t6i thiéu
Do lvong hiéu suat:
DPM - % khach hang c6 hanh trinh tryc tiép
1.3 Hoat déng CSS-Tanso Hiéu suat muc tiéu:

Tan sut dich vy téi thiéu
Do lwing hiéu suat:

% Dat dwoc tan suat t6i thidu

1.4 Tinh phi hep

CSS danh cho nhém
ngw&i ding muc tiéu -
vidu:

CSS - Sy phu hop/Tién

nghi cho Ngu®i khuyét

tat

CSS - Phit hgp véi tré em
CSS - Phu hgp véi nguroi
diing cao tudi

CS8S - Phii hgp cho nguoi

dilam

Hiéu suat muc tiéu:
Cung cép dich vy pht hop cho tat cd ngudi ding
hién tai va tiém ning

Po Iwdrng hiu suit:

1.5 D§ tin

cay

CSS - Sy ty tin trong
mang lwdi

Hiéu suat muc tiéu:
Mang Iwéi tao dwng long tin cho ngudi ding
Do lwéng hiéu suat:

2. Kha nang truy
cép

2.1 Giao dién bén
ngoai

CSS - Giao dién véi
Nguwéi dung (Kha néang
tiép can tr bai dé xe, ...)

Hiéu suat muc tiéu:

Tigu chi cu thé vé tinh dé tiép can (vi du: khong c6
bac)

Do lwdng hiéu suat:

DPM - Tinh dé tiép can so véi tiéu chi cu thé

2.2 Giao dién ndi
b

CSS - vi du: Thang
méy/Thang cudn

Hiéu suat muc tiéu:

Hé théng dworc thiét ké dé t6i wu hoa sw dé dang di
chuyén bén trong

Do lwdrng hiéu suat:

DPM - Thoi gian hanh trinh, dwore tinh theo s6 lvong
hanh khach

- Téng thdi gian tiép can, ra vao va trao ddi (4.1)

- Thoi gian tiép can, ra vao va trao dbi virgt mire
4.2)

DPM - Khodng cach/Thoi gian di bo gitva céc diém
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Bang C.1 (tiép theo)

Do lwdng vé sw hai

Tiéu chi Do lwdrng vé hiéu suat
long
di chuyén duwoc quy dinh
2.3 Ban vé CSS - Dé dang c6 dwoc | Hiéu suat muc tiéu:
vé Cung cép cac co s& phat hanh vé duoc xac dinh
CSS - Hanh khach cd | trong mang ludi
dwoc vé ding hodc phu | Cung cp vé duoc xac dinh bén ngodi mang Iwoi
hop nhét Cung cép vé trudc ngay di (trong/ngoai mang lwdi)
| Do lwdng hiéu suit:
MSS - Hiéu suét ctia dich vu ban vé
3. Théng tin CSS - Tinh san c¢6 cla | Hiéu suat myc tidu:
3.1 Thong tin thong tin Cung cap thdng tin chinh xac, dé hiéu va hivu ich vé
chung CSS - Bg chinh xac, tinh | dich vy va Mang lwéi
kip thdi va tinh dé& hiéu | Do lwérng hiéu suat:
cla théng tin MSS - Tinh s8n cé cla thdi gian biéu va tai liéu
thdng tin
DPM - % cac yéu ciu qua dién thoai dwoc trd 10
theo tiéu chuan (5.2)
3.2 Thong tin CSS - Théng tin tai cac | Hiéu suat muc tiéu:
chuyén di diéu tram, diém dirng va trén | Cung cép thdng tin chinh xac, d& hiéu va hiwu ich
kién binh thwong | xe Do lwdng hiéu suit:
CSS - Tinh sdn c6 cla | MSS - Théng tin tai cac diém B/A*
théng tin MSS - Kién thirc, do chinh xac va lich sw clia nhan
CSS - Bd chinh xac va | vién (5.3)
tién ich ctia théng tin MSS - Chi dén rd rang vé diém dén
MSS - Hanh khach nhan dwoc thdng tin chinh xac
tai cac diém B/A
3.3 Thong tin CSS - Théng tin tai cac | Hiéu suat muc tiéu:

chuyén di diéu

kién bat thwong

tram/diém dirng va trén
xe

CSS - Tinh sén c6 clia
dia chi cong cdng

CSS - Tinh hitu ich cla
thong bao

Cung c4p théng tin chinh xac va kip thoi

Do Iwdrng hiéu suit:

MSS - Bg chinh xac va kip thoi cia théng tin tai cac
diém B/A va trén xe (5.4)

4. Thei gian
4.1 Thei gian
chuyén di

CSS - Théi gian hanh

trinh

Hiéu suat muc tiéu:

Giam thiéu thei gian di chuyén

Po lwong hidu suat:

DPM - Thei gian hanh trinh, dworc tinh theo sb lugng
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Bang C.1 (tiép theo)

Tiéu chi

Do lwdng ve sw hai

long

Do lwdng vé hiéu suat

hanh khach*

- Téng théi gian hanh trinh trung binh

- Tng th&i gian ra vao va trung chuyén (2.2)
- Téng théi gian trung binh trén xe

- Thoi gian mua vé

4.2 Tuan thi lich
trinh

CSS - Dung gi&r so voi
thoi gian biéu

CSS - Déu dan

CSS - B tin cay cba dich

vu

Hiéu suat muc tiéu:

Tbi da héa mirc 6 tin cay

Do lwong hiéu suat:

- Khoang cach/Khoang cach

DPM - Théi gian hanh khach che tai cac diém B/A
- Hiéu suét so véi lich trinh

DPM - Thoi gian ché theo lich trinh - % hanh khach
dén sém/mudn hon so véi quang céo

DPM - % hanh khach dén ding gi¢r

DPM - % hanh khach khéi hanh sém/mudn

DPM - % két néi dat dwoc

MSS - Tuan tha lich trinh

DPM - % khach hang tim thay thang may/thang cubn
hoat dong binh thudng

DPM - Thei gian hanh trinh, dwoc tinh theo sé lwong
hanh khach*

- Thoi gian hanh trinh vugt qua

- Théi gian chd vugt qua

- Thai gian ra vao va trao ddi virot qua (2.2)

- Théi gian mua vé vugt qua

5. Cham séc CSS - Tong the Hiéu suat muc tiéu:
khéch hang Hién chwong khach hang dworc thiét ké dé cung cap
5.1 Cam két dich vu cam két véi khach hang
Do lwong hidu suat:
5.2 Giao dién CSS - Dich vu khach | Hiéu suat muc tiéu:
khéch hang hang Tiéu chuan/Thoi gian phan hdi khiéu nai/khiéu nai

CSS - Thanh thuc trong
xt ly mbi quan tam va
Khiéu nai clia khach hang

clia khach hang

Do lwdng hiéu suat:

DPM - Téc @6 phan héi khiéu nai, khen ngoi va khiéu
nai ciia khach hang

DPM - % Céc cau hai dién thoai dwoec tra 11 theo
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Bang C.1 (tiép theo)

Do lwérng vé st hai

Tiéu chi Do lwdng vé hiéu suat
long
tiéu chuan (3.1)
5.3 Nhén vién CSS - Kién thirc cta | Hiéu suat muc tiéu:
nhan vién Tiéu chuan da thda thuan vé viéc chao dén khach
CSS - Ngoai hinh/Hanh vi | hang
CSS - Sy s@n cé cla | Do lwong hidu suat:
nhan vién MSS - Khéch hang dugc chao dén theo Tiéu chuén
+@d4 thoa thuan*
MSS - Kién thire, d6 chinh xac va sy lich sy clia
nhén vién (3.2)
MSS - Ngoai hinh clia nhan vién
5.4 Ho tro CSS - Giao tiép v&i khach | Hiéu suat muc tiéu:
hang Tiéu chuan da thda thuan vé hd tre' clia nhan vién
CSS - Sy hivu ich cla | Do lwéng hiéu suat:
nhéan vién MSS - Sy hbu ich va tinh s8n sang ctia nhén vién
MSS - Tinh chinh xac va kip thdi cla théng
tin tai cac tram/diém dirng va trén xe (3.3)
5.5 Tuy chon vé CSS - Vé, Gia ca va | Hiéu suat muc tiéu:
Pham vi Lwa chon Céc tlly chon ban vé pht hop véi nhu cdu clia khach
hang
Do lwdng hiéu suat:
6. Sw tién nghi CSS : Mirc do déng dic | Hiéu suat muc tiéu:

6.1 Kha nang siv
dung cia cac tién
nghi hanh khach

Do lrdmg hiéu suét

Higu suat muc tiéu:

Tiéu chuan thodi mai da thda thuan

Do lwdrng hiéu suit:

DPM - Sb lwgng hanh khach/Tai trong so véi Mic
da lén ké hoach

DPM - % Co hdi ¢ méat trén xe voi tat ca

céc ghé déu day (so véi mirc du doan)

6.2 Cho ngoi va

khong gian ca

nhan

6.3 Swwthodi mai | CSS—Laixe Hiéu suat muc tiéu:

khi 14i xe CSS — Sy thodi mai va | Tiéu chuln da théa thuan vé sy thodi mai khi lai xe

sach sé cla xe

Do lwirng hiéu suat:
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Tiéu chi

Do lwong vé s hai

long

Do lwirng vé hiéu suat

DPM - % hanh trinh theo tiéu chuan da théa thuan
DPM - Ty |& hanh khach di trén xe dap trng cac tiéu
chudn ky thuat

Cac phép do chat lwong lai xe

MSS - Chét Iwvong lai xe/Tiéu chuan l4i xe

6.4 Diéu kién moi
.trworng xung

quanh

CSS - Dich vu tram/dirng
CSS - Moi trvong di |,
chuyén

CSS - Vé sinh

CSS - Mbi trirding xe cd

Tiéu chuan méi trwdmg da thda thuén
Po Iwdrng hiéu suit:

- Méi trwdng di chuyén chung

MSS - Méi truomg*

MSS - Tiéng n

MSS - Nhiét @

-Dd sach

MSS - B§ sach

6.5 Tién nghi tuy

chon

CSS - Tinh sdn c6 cla
tién
tram/diém dirng

cac nghi tai

CSS - Tinh san ¢6 cia
cac tién nghi trén tau

Hiéu suat muc tiéu:

Cung cép céc tién nghi theo Tiéu chuén khach hang
da xac dinh

Po lwdng hiéu suét:

MSS - Diém B/A khac hoac tién nghi trén tau

MSS — Tién nghi dang hoat dong

6.6 Cong thai hoc

CSS - Thiét k& tram
dirngftram nghi

Hiéu suit muc tiéu:
Thiét ké diém B/A Dap (ng nhu cau clia khach hang
Do lwéng higu suét:

MSS - Diém B/A Dap (ng tiéu chi thiét ké

7. An ninh
7.1 Khong toi
pham

CSS - Nhan thtec vé an

ninh*

Hiéu suat muc tiéu:

Cung c4p dich vy an toan va an ninh cho hanh khach
Do lwrng hiéu suét:

DPM - Ty lé toi pham dwoc bao céo déi véi hanh
khéch

DPM - Ty Ié t6i pham dwoc bao cao dbi véi nhan

vién

7.2 Khong tai nan

CSS - An toan*

Hiéu suat muc tiéu:

An toan cla khach hang va nguwdi st dung dwdng
bd

Do lwdrng hiéu suat:

Ty 18 tai nan va/hoidc thwong tich duoc ghi

nhan
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Do lwong ve sw hai S
Tiéu chi Po lwdrng ve hiéu suat
long

8. Mdi tredng CSS - Tiéng on va 6 | Hiéu suat myc tiéu:

8.1 O nhiém nhiém khéc Mtrc d6 6 nhiém/rac thai khéng dwoc veot qua
Do Iwdng hiéu sut:
DPM - % xe dat myc tiéu vé tiéng dn va phat thai
hat*
DPM - Quén Iy rac thai*

8.2 Tai nguyén Hiéu suat myc tiéu:

thién nhién Giam mre tiéu thy ndng lwong trén méi don vi dau
ra
Do lwirng hiéu suat:
DPM - Muire tiéu thu nhién liéu

8.3 Co s& ha tang Hiéu suat muyc tiéu:
Do lwéng hiéu suat:

CSS - Khao sat sw hai long cba khéach hang
MSS - Khao sat mua sam bi mat
DPM - Do ludng hidu suét truc tiép

*M0at vi du vé dinh nghfa chi tiét hon dwgc trinh bay trong Bang C.2.

P& thuan tién cho viéc 4p dung Bang C.1, mét sé vi du duoc gidi thich chi tiét hon trong Bang C.2.
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Bang C.2 - Cac vi du mé rong vé phwong phép do lwéng

Thudc tinh

Vi du cu thé vé djnh nghia

3. Théng tin

- MSS: Théng tin tai cac Diém dirng/Nha ga - % hanh khich ché tai
céc diém dirng dworc cung cap thong tin theo cac tiéu chudn da thoa
thuan

"Khach hang bi mat" ghé tham céc diém dirng dé do lwdng mirc d6 théng
tin cung cAp cho hanh khach tuan thl cac tiéu chuan da théa thuan. Hiéu
suét dwoc so sanh véi dinh nghia clia tiéu chudn néu chi tiét mac dd dich
vu can thiét va ngwdng hiéu suét khong thé chap nhan duoc. Trong sb
dwoc ap dung d& phan anh sé lwong khach hang tai céc diém dirng

4, Théi gian

- Téng thoi gian hanh trinh trung binh ¢ trong s6 vt mire va téng
thei gian hanh trinh cé trong s6

Bién phap nay theo dbi tién trinh huwdng téi viée giam thidu thoi gian di
chuyén clia khach hang. Di¥ liéu hiéu suét va khdo sat mau dwgc st dung
@& xac dinh thoi gian trung binh cho mét hanh trinh trén hé théng. Thoi
gian dugc tinh theo gia trj thoi gian cho cac khia canh b4t tién clia hanh
trinh, chéng han nhw di bo gilra cac tuyén hodc chér doi trén sén ga, theo
xac dinh ctia nghién cteu thi tredng. Tong thoi gian hanh trinh dwoc chia
thanh thoi gian tiép can, rdi di va chuyén tuyén, thdi gian mua vé, thi gian
trén tau va thdi gian ch trén san ga..

Thoi gian di chuyén trung binh thuc té dwoc so sanh véi thoi gian di
chuyén dy kién dé dua ra thoi gian di chuyén trung binh vwot mic cho
méi hanh khach.

5. Cham soéc khach

hang

- % Khach hang dwoc chiao dén theo dling tiéu chuan da thoa thuan

Phong vé dwoc mdt "khach hang bl mat" dén tham dé do lwéng mire do
tiép dén khach hang tuan thi cac tiéu chuan da thda thuén. Bién phap
nay kiém tra xem dich vu ma khach hang trai nghiém c6 tuan thd tiéu
chun trong céc khu vire sau khong:

- Phong vé dé tim

- Clra sb sach sé

- Chiéu sang va té chtrc

- Si sdn sang va lich sy clia nhan vién
- Lwa chon phuong thire thanh todn
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Thude tinh Vi du cu thé vé dinh nghia

Trong s& dwoc ap dung dé phan anh sé lwong khach hang tai phong
Ve,

6. Swr thoai mai - MSS — Khong khi

"Nguwdi khach hang bi mat" sé di khdp mang lwéi dé kiém tra cac thude
tinh dwge khach hang xac dinh la quan trong.
Céc chuyén di cu thé duwoc giao cho nhitng ngudi khdo sat dé danh gia
céc khia canh clia dich vy, chdng han nhu mirc 46 déng dic va d sach
8 $0 VGi c4c tiéu chuan dugc xac dinh trude.

- Tinh sén c6 clia thang may va thang cudn - % khach hang thay

thang may/thang cudn dang hoat déng

Mbi thang cubn dwoc kiém tra hang tuan bdi mot danh gia vién, ngudi
nay sé ghi lai tinh trang hoat déng, th&i gian va ngay thang. Tinh sén c6
clia thang cudn dwoc so sanh voi khung thdi gian cé lién quan va luu
lwong hanh khach trung binh di kién trong thoi gian d6 dé cé thé tinh
toan % hanh khach tim thay thang cubn dang hoat déng.

Ngoai ra, trang thai hoat dong clia thang may va thang cudn cé thé duoc
kiém tra ti dong.

7. An ninh CSS - An toan va An ninh

La mot phan clia Khao sat sy hai ldbng clia khach hang, hanh khéch vira
hoan thanh mét chuyén di dwoc yéu cau danh gia dich vu trén cac khia
canh dwoc xac dinh 1a ¢6 t3m quan trong cao d6i véi khach hang. Khach
hang cung cap danh gia vé& nhan thirc ciia ho vé s an toan ¢4 nhan tai ca
hai nha ga va Itrén tau.

Mot vi du v& cau hdi CSS, trong trudng hop ndy lién quan dén An toan va
An ninh, nhw sau:

T6i mubn ban nghi vé chuyén di tau hda clia ban ngay hdm nay. Vui
ldng cho i biét mire dé hai long cGa ban véi dich vu ban da trai nghiém,
st dung thang diém tir x dén xx, trong d6 xx 1a cwc ky hai long va x 13
cuc ky khdng hai long.

Ban hai [dng nhw thé nao vé su an toan cé nhan trong suét chuyén di.
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Bang C.2 (két thic)

Thudc tinh

Vi du cu thé vé dinh nghia

8. Mai trwong

- Quan Iy rac thai - Tong trong lwong (tinh bang tin) chat thai rin
khéng thé tai st dung hodc dwa vao cic chirong trinh tai ché

Chét thai rn dwoc kiém soat thu gom théng qua quy trinh thu gom rac
thai ndi bd dwore do ldng d@é co thé theo doi mirc chat thai muc tiéu.

- Khi thai xe buyt
Lwong khi thai ciia xe buyt tuan thl theo céac quy dinh cla phap luat hién |.
hanh,
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