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Dich vu van tai — Van tai hanh khach coéng cong - Yéu cau co ban
va khuyén nghi cho cac hé thong do lwdng chét lwong dich vu
cung cap

Transportation services — Public passenger transport — Basic requirements and

recommendations for systems that measure delivered service quality

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay dua ra cac yéu cau co ban va khuyén nghj cho cac hé théng do Iiedng chét Iwong dich
vu van tai hanh khach cdng cdng dugc ap dyung trong khudn khd TCVN 14314,

Céc yéu cau va khuyén nghj néu trong tiéu chuén nay 4p dung cho ca phép do clia bén thir ba va phép
do do nha cung cép dich vy thic hién.

2 Tailiéu vién dan
Céc tai liéu vién dan sau rat cn thiét cho ap dung tiéu chuan nay. Ddi véi cac tai ligu vién dan c6 ghi

nam cong bd thi chi &p dung phién ban da néu. D&i véi cac tai lidu vién din khéng ghi ndm cdng bé thi
ap dung phién ban méi nhét, bao gdm ca céc stra ddi, néu cé.

TCVN 14314:2025, Djch vu van tai — Van tai hanh khach céng cong — Dinh nghia, muc tiéu va do luong
chét lwong dich vu

3 Thuéat ngir va dinh nghia

Tiéu chuan nay st dung cac thuét ngi va dinh nghta néu trong TCVN 14314:2025 va céc thuét ngir va
dinh nghia sau:

31

Do lwdng lién tuc (continuous measurement)
Viéc thu thap d liéu dién ra quanh nam.

3.2

Béng tiéu chuén (grid)

Bang duoc siv dung dé thu thap di liéu va danh gia cdc myc khac nhau tao nén tiéu chi chat lwong.
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3.3

Chi s4 (indicator)

Biéu hién dinh lvgng clia mét tidu chi chét lwvgng thu dugc tir mot qua trinh do lwdng.
34

Hang muc (item)

Thanh phan do lwéng ca tiéu chi chat lwgng phir tap.

3.5

Qua trinh do lwong (measurement process)

Tap hop cac hoat dong dé xéc dinh gia tri clia tiéu chi chat lwgng duoc do lwdng.
36

Tiéu chi chat lwong (quality criterion)

Sw thé hién quan diém cla khach hang v& dich vu dwgc cung cép, nhw néu trong diéu 4.2, TCVN
14314:2025.

3.7
Ngw&i khao sat (person collecting data)

Nguwoi thu thap di liéu

Tiéu chi chét lwgng da chon

<L

Qua trinh do ludmg
tuy chon: bang tidu chuln bao gbm
cdc myc

R

Chisé

Mirc 3 dat dugc

Hinh 1 — So dé minh hoa mdi quan hé giira cac thuat ngir dwoc xac dinh

4 Yéu ciu

4.1 Yéu cau ap dung cho tat ca cac hé théng do luong
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4.1.1 Thiét ke hé thdng do lwdng

M&i tidu chi chét lwong cin do lwong phai tham chiéu dén danh sach tam loai dwgc néu trong TCYN
14314,

Thiét ké hé thdng do ledng phai can bang gitra quan diém clia khach hang va viéc sl dung phép do nhu
mét cdng cy quan ly dé dat dwoc chét long muc tiéu (quan didm quan ly). Mt sb tidu chi chat lwgng
c6 thé can dwoc md ta chinh x4c hon trong bang tiéu chudn liét ké céc hang myc. Trong truong hop
nay, cac hang myc trong bang tiéu chuan va trong sb ciia ching phai dugc thiét ké theo yéu cAu truéce
d6. Khi khong thé kiém soat/do Iveng cam nhan clia khach hang, phéi dwa ra bang chirng cho thay, ddi
véi khach hang, c4c quy trinh cu thé da duoc tudn thi ’

CHU THICH 1: Vi du I¢i tuyén b ciia tai x& ring anh ta da théng bao cho hanh khéch trong tinh huéng bét thudng
dot ngdt co thé dwoc coi a bang chivng.

Péi voi mbi tidu chi chét lvgng do dwoc, phai ¢o dinh nghia chinh xac vé nhitng gi "pht hop"/"khong
ph hop". Chét lwgng cung cp dugc do lwdng phai dwgc ghi lai 1a "phil hop" hodc "khdng phi hgp".

Theo quy dinh tai Didu 5.2 clia TCVN 14314:2025, mirc d dat dwgc phai dwoc thé hién, khi thich hop,
dwéi dang ty 1& hanh khach bj anh hwéng.

4.1.2 Tién hanh do lwéng

Viéc do lwong chét lwgng dich vu duge cung cép phai dwoc thyc hign trong gid hoat dong. Viéc do
lwdrng cap nhat cc tigu chi chat lwgng da chon phai dwgc hop nhét va béo céo it nhat mot 1an mdt nim.

Cac sap xép vé mat td chirc dé do luwong phai dwoc lap thanh van ban va phai ¢6 céc diéu khodn dé
kiém tra va danh gia.

Nhirng thay ddi vé& phwong phép va ly do thay dbi phai dwoc ghi lai.
Viéc thu thap va x Iy d ligu phai minh bach, cé thé theo ddi va xac minh duworc.

Hang muc dwoc do phai dwoc ghi lai nhu [an dau tién quan sét ngay ca khi hanh dong khac phuc dwoc
thye hién ngay lap tirc.

4,2 Céc yéu ciu cy thé theo loai phép do
4.2.1 Yéu cau chung

Céc phép do co thé dwoc thie hién bdi ngudi khdo sét hodc bang cac phuong tién ky thuat. Chang c6
thé lién tuc hodc bang mau (xem Bang A.1).

4.2.2 Ngwei khao sat
Hd so, viéc Iwa chon va dao tao clia nguwdi khéo sat phai dwoc néu rd.
Quié trinh tém tat va quan ly tai chd clia ho phai duoc néu rd.

4.2.3 Do lwong ky thuat
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D@ liéu dworc thu thap tw ddng phai duwgce so sanh dé dam bao tinh nhét quan, it nhat 14 khi hé théng thu
thap di¥ liéu dwgc tao hodc stva ddi, vdi dir liéu tir cac ngudn do lwéng khac c6 lién quan dén ciing tiéu
chi chét lwong do.

4.2.4 Do lwerng lién tuc

Cén phai xac minh rdng bién phap dwoc thuc hién khdng c6 gian doan, cé thé anh hwdng dén dé tin cay
cla két qua.

4.2.5 Bién phap lay miu

Quy mé, lyra chon va tan suét lay mau phai xem xét cacquy téc thdng ké va phai dwoc ghi chép lai. Phai
x&c minh rang chwong trinh khao sat 1a dai dién cho loai dich vy dang xem xét.

5 Khuyén nghi
5.1 Thiét ké hé théng do lwong

Khi thiét ké hé thdng do lvdng nén xem xét cac thyc hanh tot nhat duoc 4p dung trong nhikng tinh huéng
twong tu.

Mot hé thong do lwdmg, ngay ca don gin, cling c6 thé duoc coi la dat yéu cau néu giap duy tri va tang
sw hai 1dng clia khéch hang théng qua céc hoat dong thie té.

Déi v6i myc dich chudn déi sanh, cin phai xem xét nhitng diém gidng va khac nhau gitva cac hé théng
do lwdng.

Viéc lya chon tiéu chi chét lwong dé do Iiéng phai duoc thie hién theo két qua khao sat vé mong doi
clia khach hang.

S8 Iwong tiéu chi chat lwong can do lwdng phai di 16n d& bao gdm nhikng tiéu chi thiét yéu nhung bi
gi¢i han bdi kha nang quén ly. Trong giai doan ban dau 4p dung tiéu chuan nay, nén bat dau chi véi mét
s8 tiéu chi chat lwgng. Khi da ndm vizng phwong phap do lwdng, viéc ap dung tiéu chudin ¢ thé dwoc
m& rdng sang c4c tiéu chi chat lwong khéc, tir d6 tang déu cac thong sb do Iwdng cho muyc dich cai tién
lién tuc. Khi do ludng chét lwong, nén ton trong cac nguyén tic v& dd tin cay thong ké dé biét két qua va
sy tién trién clia chiing theo thdi gian c6 dang ké hay khang.

Déi véi mot s6 tiéu chi chét lwong, chét lwong muc tiéu co thé thay ddi trong cac tinh huéng khéc nhau.
Trong trwdng hgp ndy, nén xac dinh cac quy trinh do léng va chi s6 twong (ing véi cac tinh hudng khac
nhau va do lwdrng cho phi hop.

Céc qua trinh do lwdng va chi sé c6 thé d& cap dén bat ky phin ndo cla dich vu (vi dy: tuyén dwéng,
cum tuyén duong, diém dich vu) hodc cé thé ap dung trén toan mang.

Néu tiéu chi chat lvong duoc do bang cich st dung bang tiéu chuan, nén xac thie cac hang myc va
trong sd tuong dbi clia chiing thong qua mdt cudc khdo sat khach hang, va sé lwong hang muc nén
dwoc gi¢i han & nhitng hang muc quan trong nhét ddi véi khach hang.
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Thiét ké ctia qua trinh do lwdmng phu thude vao phuong tién va thiét bj duoc st dung dé do lwong.

Tuyén b vé tiéu chuén dich vu ¢6 thé dya trén ky vong clia khach hang va/hodc dira trén sur so sanh
githa cac cudce khao sat mire d§ hai long va chét lwgng dich vu hién cé.

Nén st dung ty 1& khach hang cang nhiéu cang tét dé thé hién két qua, qua d6 cho phép ban quan Iy wu
tién c&c hanh dong hudng dén cai tién chat lwgng.

Néu khong do duorc sb lwgng khach hang, nén st dung wéc lugng hop Iy va pha hep.

Khi céc chi s& chat lwgng duwoc st dung trong méi quan hé hop ddng gitka co' quan quan ly giao théng
va don vij khai thac; cac ddi tac hop ddng phai hiu va dbng y v& qua trinh do lwdng.

Viéc phan bd trach nhiém phai dwoc xac dinh rd rang trong hop ddng. Céc nguyén nhan duoc coi 14 bén
ngoai cé thé bj loai trir trong viée thé hién mirc do hoan thanh theo hop déng.

Trong trwdng hop cac phép do dugc thue hién bdi nhitng ngwdi khao sat, déi khi, nén tién hanh cac
phép do ¢6 si hién dién cla cac ddi tac hop dong.

Can phai xac minh sy phat trién clia cac chi s6 ¢o phit hop véi xu hwdng tim hidu vé& mic do hai ldng
clia khach hang hay khong.

5.2 Tién hanh do lrong

Phuong phép luan co ban clia hé théng do lvdng phai cang 6n dinh cang tét dé c6 thé so sanh (vi du
gitra cé4c giai doan khéac nhau). Khi thay déi phwong phép do leong, can dy doan va danh gia két qua.

Trong tredmg hop phép do do ngudi khao sat thuc hién, dé gidp ho do mét cach nhét quan nhét cé thé,
thi nén cung cép cho ho huéng dan kém vi dy, néu can thi cé kém hinh anh.

Nén danh gia hé théng do ludng thwdng xuyén va danh gid hé théng thu thap va x ly dir ligu it nhét
mét Ian mdi nam.

Can phai tim dwoc sy can béng gitra dd chinh xac cin thiét va chi phi, vi viéc do lwdng ¢ thé tén kém
(vi du, c& mau hodc tinh s6 lwgng hanh khach).

Cé thé t6i wu hda chi phi béng cach thirc hién nhidu loai phép do cuing lic (vi du: ngudi khao sat co thé
do théng tin va d6 sach cung lic).

C6 thé tbi wu héa chi phi bing céch st dung cling c&c phép do dé dap (rng nhigu nhu cau (vi du cho
muc dich quan ly va bao céo vdi co quan chirc ndng).

Nén str dung phép do nhw bwéc dau tién dé bat dau hanh dong khic phuc ngay lap tirc, dac biét 1a khi
phat hién hiéu suét khong dat yéu cu
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Phu luc A
(tham khao)

Cac vi du

A.1 Khai quat

Nhuw a4 dé cap trong 4.2, ¢6 nhiéu loai phép do khac nhau tily theo phwong tién si dung va tin sut 1y
méu. Trong phu lyc nay, mét s6 vi du duoc ghi lai & minh hoa céc hé théng do lwdng tuan thi cac yéu
cau co ban va khuyén nghi clia tiéu chudn nay. D8i véi mdt sb tiéu chi dwoc chon clia TCVAN 14314, cac
tinh nang cla hé théng do lwdng da thire hién dwoc md ta sau day. Nhitng vi du nay va cac tri sé chi
duwgc dwa ra @& hd tro ngudi doc xay dung cac qua trinh va chi sb do lwdng cta riéng minh, tiy thudc
vao tinh hinh dja phwong va chinh séch dwgc tuan tha.

A.2 Ciutric

M3i vi du dwoc md ta bang cling mét cAu tric, cé thé dwoc sir dung lam hwdng dan trong viéc hinh
thanh cac qua trinh va chi s6 do lwdng:

- tén tiéu chi chét lwgng duoc do lwdng;
— loai tiéu chi (tham khao tcvn 143142025, 4.2);
- thiétké:
- x&c dinh quan diém cta khach hang: mé ta cach dnh gia quan diém cla khach hang;
— quan diém quan ly: giai thich cach dam bao tinh nhat quan véi quy trinh van hanh;
— dinh ngha v& "pht hop"/"khéng phl hg'p": chén bang tiéu chuén néu cé;
— ty 1é khach hang dwoc hwdng loi tir dich vu: gidi thich cach tinh toan hodic wéc tinh chi sd;
—  tiéu chuan dich vu va mirc do dat dwoc: dwa ra mdt tuyén bd ngén gon;
— thue hién:
sép xép td churc;

- thu thap di¥ liéu hiéu sut: mé ta cach thirc thu thap dix liu dwoc thwe hién va néu o, dé cap
dén viéc phat hién hiéu suét khong thé chap nhan duorc;

~ danh gia sb lrgng khach hang: mé ta cach tinh todn hodc wée tinh s6 lwgng khach hang;

— XU ly di¥ liéu: md td cach thire xir Iy di¥ liéu dwoc thire hién va néu c6, dé cap dén viéc phat
hién hiéu suét khéng thé chap nhan duorc;

- kiém tra va danh gia.

A3 Vidy
A.3.1

Bang sau day dwa ra 6 vi dy, dwoc phan loai theo loai phép do.

10
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Bang A.1-Vidu

Lién tuc Vat mau
Ngudi khao st Su sdn c6 clia xe buyt trén tuyén D¢ sach sé trén tau hoa (A.3.3)
dudng (A3.2) Do sach s& xe buyt (A.3.5)
Phuong tién ky Théi gian ché dién thoai tai Trung Tinh dung gi& cla dich vu xe
thuét tam lién hé khach hang (Customer buyt (A.3.7)

Contact Center - CCC) (A.3.3)

Tinh dung gi® cua dich vu tadu hoa
(A.3.4)

A.3.2 Vi du vé phép do lién tuc clia ngwdi khao sat

— Tén tiéu chi chat lwong dwoc do lwong: sy sén ¢6 xe buyt trén tuyén;
— Loai tiéu chi (tham khao TCVN 14314:2025, 4.2): 1. Tinh san co.
A.3.2.1 Thiét ké

A.3.2.1.1 Xac dinh quan diém clia khach hang

Mac du & hau hét c4c thanh phd, viéc xe buyt bi hdng trong hanh trinh trén tuyén xe buyt kha hiém,
nhwng khi né xay ra thi d6 14 mot trai nghiém rat kho khan, Hanh khéch phai rdi khdi xe buyt va chér xe
buyt tiép theo hodc xe buyt méi dwoc giri tir bén xe. Nhirng hanh khach cé thé thiy khong thoai mai khi
minh bj chen chig gira nhitng hanh khach khac.

A.3.2.1.2 Quan diém quan ly

Bao tri phong ngira rét quan trong @& ngan ngira sy cd trén tuyén xe buyt. Tuy nhién, chi thdy rd khi c6
s ¢6 va yéu cau.

Tiéu chi chét lwgng nay I phwong tién tdt @& thé hién cong viéc do dich vu bao tri thirc hién va cai thién
chét lwong xe buyt néi chung.

Ciing ¢6 thé ngan nglra ddi bao tri loi dung tuyén xe buyt di qua trwéc bén xe @& ddi xe buyt trén tuyén
thay vi tai tram dirng cudi.

A.3.2.1.3 Dinh nghia “phl hegp”/“khdng phi hep”
Phtr hop: khdng cé hanh khach nao phai ri khdi xe buyt trén tuyén do 16i ky thuat.
Khdng phu hop: it nhat mot hanh khéch phai rdi khi xe buyt trén tuyén do 16i ki thuét.

A.3.2.1.4 Ty Ié khach hang dwoc hwong loi tir dich vu

1"
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86 lwgng hanh khach lién quan khi xe buyt gap sw cd trén tuyén dwoc tinh theo ning Ic dich vy ciia xe
buyt két hop véi gidr xay ra s ¢b (vao gio cao diém, xe buyt duoc coi la day 100 %, vao gid thap diém,
xe buyt dwoc cho |4 ddy 40 %. C4c gia tri ndy dua trén dir liéu thu thap gin day nhét).

S8 luvgng hanh khach lién quan dén sw cé xe buyt dwoc chia cho tdng sb hanh khach trong khoang thoi
gian dwoc xem xét. Didu ndy c6 thé dugc tinh theo tuyén dwdng hodc theo mang lwéi.

A.3.2.1.5 Tiéu chuan dich vy va mirc do dat dwge

It nhat 99,5 % hanh khach khdng phai réri khéi xe buyt trén tuyén dwdng do xe buyt gap s b ki thuét.
A.3.2.2 Thyc hién

A.3.2.2.1 Sap xép td chirc

N6i chung, bg phan bao tri ghi lai moi sw cb xe buyt. Cin phai xac dinh cu thé su cb ky thuat xay ra trén
tuyén xe buyt.

Diéu nay dwoc kiém tra theo sb ding ky hoat dong xe buyt hang ngay.
A.3.2.2.2 Thu thip di¥ liéu hidu suat

Moi sy cb déu dwoc bao céo. Dir liéu dwoc thu thap hang ngay; diéu quan trong 1a phai biét loai xe buyt
lién quan dé danh gia nang lwc thwong mai.

A.3.2,2.3 Danh gia s6 lwong khich hang

Tdng s6 hanh khach dworc wdc tinh bing cach str dung s liéu thdng ké thwong mai dwgc cdng bb hang
thang. S6 lwgng hanh khach lién quan dén sy ¢6 k¥ thuat clia xe buyt dugc tinh nhuw trong A.3.2.1.

A.3.2.2.4 Xir Iy div ligu

D ligu dwoc bd phan bao tri cung cap cho bd phan chét lvgng.

Viéc tinh toan c6 thé dwoc thuc hign hang thang, theo ky hodc nam tity theo nhu ciu clia ban quan ly.
A.3.2.2.5 Kiém tra va danh gia

Viéc kidm tra gilra bao tri va ghi chép hoat dong la cach tét nhat d& dam bao do tin cay clia s6 liéu thong
ké clia bd phan bao tri. Didu ndy cb thé duroc thire hién mdt cach co hé thdng hoac bang cach 1ay mau.

Cac hanh dong khic phuc va két qua ctia chiing déu dwoc ghi chép va béo céo.
A.3.3 Vi du v& phép do lién tuc bang phwong tién ky thuat

- Tén clia tiéu chi chat lwong dwoc do lwdng: thdi gian cher dién thoai tai Trung tam lién hé khach
hang (CCC);

—Loai tiéu chi (tham khao TCVN 14314:2025, 4.2): 5. Cham s6c khach hang.
A.3.3.1 Thiét ké

A.3.3.1.1 X4c dinh quan diém cuia khach hang

12
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Céc cau hdi vé ky vong ctia khach hang v& "nhén thong tin hodc “dwa ra d& xuét, khiéu nai va phan nan"
cho théy tdc dd truy cap dich vu thdng tin 1& mdt trong nhikng khia canh quan trong nhat. Sy thda hiép
vé d tré cho CCC da dwoc Iira chon va mét quy trinh do luwdng va mét chi sb da dwgce x&c dinh.

Khach hang mong mudn didu gi? Viéc tra 161 ngay 1ap tirc moi cugc goi a diéu khang thé; do d6, mdt tiéu
chuén da dwoc thiét 1ap véi mirc 46 chap nhan cao tir phia khach hang. Két qua clia cac cude khao sét
truéc ddy vé su hai long clia khach hang da dwgc nghién ctr, lién quan dén d tré phan hdi trudc day
va céc treong hop Trung tam lién hé khach hang khac, va thoi gian tieu chuan 10 s da dugc chon.

Lva chon ndy dwoc clng b bdi hai yéu tb sau: chét lwong dich vy da dwgc do luong, cho théy ty lé
thu'c hién dat 95 % va 94,1 % khach hang du*qc khao sét cho rang thoi gian ché trée khi duqc phuyc vy
la phti hop hodc rét ngan.

A.3.3.1.2 Quan diém quan ly
Mét khu vire dic biét véi hé théng cong nghé cao va nhan vién duoc dao tao chuyén biét sé tiép nhan

cudc goi clia khach hang tai CCC; quy trinh do lwdng hoan toan phi hgp véi quy trinh vén hanh. C3 hai
ddu duoc 1ap ké hoach va quan ly nhdm dam bao mirc dd hoan thanh muyc tiéu.

A.3.3.1.3 Dinh nghia “pht hep”“khdng phil hgp”
Cudc goi dugc tra 1di trong hon 10 s 14 khéng phi hop, trong 10 s trd xudng 13 pht hop. Trong trwdng
hop kich hoat hé théng tra I&i tw dong, néu khach hang chon ché lién hé ca nhan, thoi gian vén tiép tuc

dwoc tinh. Néu khach hang chon tity chon théng tin tw ddng, cude goi dwoc coi 1a duwge tra 1&i trong sw
phit hop. Néu khach hang tir bé sau khi chd hon 10 s, didu nay dworc coi la khdng phii hop.

A.3.3.1.4 Ty |& khach hang dwoc hwwéng loi tir dich v

Z cudc goi phti hop (thdi gian do lwong chi s6)
¥ tat ca cugc goi (thai gian do lwomng chi sé)

x 100

A.3.3.1.5 Tiéu chuan dich vu va mirc 46 dat dwoc

Hon 95 % cac cudc goi nhan dworc tai CCC déu dwoc tra I&i trong vong 10 s hoic it hon.
A.3.3.2 Thuc hién

A.3.3.2.1 Sap xép o chilrc

Ban than hé théng durge thiét ké @& do lwdng hiéu suat. Ngwdi quan ly nhém xac minh rang hé théng
kiém soét c6 san.

A.3.3.2.2 Thu thap div liu hidu suét

Hé théng tw dong do lwdng va ghi nhan db tré clia mi cugc goi triedre khi dwoc tiép nhan hodc b hay.
Viéc giam sat true tiép sb lwong cude goi clia ngudi quan Iy gitip phét hién hiéu suét khong dat yéu cau
va c6 thé dan dén hanh dong khéc phuc ngay I4p tirc (vi dy: tang s6 lgng nhan vién).

A.3.3.2.3 Danh gia so lwgng khach hang
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Mai cudc goi dén tong (g v6i mot khach hang; sb lwong khéach hang cing dwoc hé théng tw dong ghi
nhan.

A.3.3.2.4 Xi¥ ly div liéu

Mat phdn mém cuy thé sé x( ly di liéu da dang ky va tinh toan chi sd.
A.3.3.2.5 Kiém tra va danh gia

D liéu da dang ky dwgc bao vé chéng sy thay dbi.

Trong qua trinh danh gia hé thong chét Iong, danh gia vién sé xac minh réng quy trinh do lwdng la dang
tin c@y va phu hop dya trén cac mau di liéu. ‘

Tinh nhét quan cla hé théng dwoc kiém tra dinh ky béing cach so sénh véi cac khiéu nai clia khach hang
va cudc goi cda khach hang bi mat,

A.3.4 Vi du vé phép do lién tuc bang phwong tién ky thuat

— Tén tidu chi chat lwong dwoc do lwéng: tinh dung gidr cia dich vu tau hda;
- Loai tiéu chi (tham khao TCVN 14314:2025, 4.2): 4. Thoi gian.

A.3.4.1 Thiét ke

A.3.4.1.1 Xac dinh quan diém cta khach hang

Moi cudic khédo sat déu cho thay mét trong nhi¥ng ky vong quan trong nhét ctia hanh khach di tau 13 dén
dich dung gid; didu nay dac biét dung v&i nhiing hanh khach thudng xuyén di lai hing ngay.

Tuy nhién, cac cudc khao sat cho phép hanh khach di tau truc tiép bay té quan diém vé véan d& nay cho
thay thdi gian cham tré 5 min 1a gi6i han dwoc chdp nhan chung cho mét chuyén di hang ngay.

A.3.4.1.2 Quan diém quan ly

Tinh dang gi¢ 1a mét trong nhi¥ng ky vong hang dau ctia hanh khach di tau, do d6, lwu lwgng tau luén
dworc kiém soét chit ché va moi sy khac biét gitva thoi gian dén thuc té va thoi gian dén theo lich trinh
déu duoc kiém tra va ghi lai.

Pé quan ly tinh d&u dan, dic biét chi y dén cac chuyén tau chay trong gi&r cao diém, cuthé latr 6 h
sang @én 9 h sang va tir 4 h 30 chidu dén 7 h 30 tbi.

A.3.4.1.3 Binh nghia “phiu hop”/“khéng phl hop”
Mot chuyén tau dwoc coi la "phl hgp” néu dén diém kiém tra cham dwi 5 min.
M@t chuyén tau bi hlly dwoc coi la mét chuyén tau bi cham.,

Céc diém kiém tra thwéng la cac diém dirng & nha ga trung tam vao gi¢r cao diém budi sang va cac diém
dirng chinh vao cac thoi diém con lai trong ngay.

A.3.4.1.4 Ty Ié khach hang dwoc hwdng loi tir dich vu
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C6 thé st dung mét sé phuwong phap dé dua ra két qua twong ty khi tinh dén s6 lwong hanh khach trén
mét tuyén nhét dinh.

M@t trong sb d6 13 dém s6 lwgng hanh khach trén tuyén dé dua ra trong sé khac nhau cho gi¢ cao diém
va gi¢r thap diém va sl dung két qua nay dé nhan manh hon vao dich vy trén cac chuyén tau gio cao
didém so véi dich vu trén cac chuyén tau khdng phai giér cao diém.

Néu xét 60 % ty 1& hanh khach trong gir cao diém nhw dinh nghia & trén va 40 % ty 1& hanh khach ngoai
gi¢r cao diém, thi ta co:

Bang A.2 - Ty 18 khach hang dwoc hwdng lei tie dich vue

Cac loai tau hoa Ty 1é khach hang Ty 1& pht hop khi dén noi
Gi¥ cao diém 60 % 93 %
Gi¢ khdng cao diém 40 % 86 %

Ty I khach hang nhan dwoc dich vy “phl hgp” (60 % x 93 %) + (40 % x 86 %)
=90,2%

A.3.4.1.5 Tiéu chuan djch vu va mirc 5 dat dwoc

Trén mdt tuyén nhét dinh, it nhat 90 % hanh khach dén diém kiém tra dang gid.
A.3.4.2 Thuee hién

A.3.4.2.1 Sap xép td chirc

Nhom chuyén trach clia don vi van hanh tau sé quan ly viéc thu thap di@ liéu va cac hanh ddng can thiét
dé duy tri hodc khéc phuc tinh hinh.

A.3.4.2.2 Thu thap di¥ lidu hiéu sut

Hé thdng thu thap di liéu Ia ty dong va ky thuat; bao gdm céc cam bién dwoc dit doc theo dwong ray
va trong cac nha ga. D liéu dwec thu thép lién tuc va hop nhét hang tudn hoic hang thang.

A.3.4.2.3 Panh gia so6 lwgng khach hang

Hoat dong dém duwgc td chirc mot 1an mdi ndm trén mdi tuyén; trong trwdng hop cé thay ddi 16m vé td
chire dich vy clia mot tuyén, mot hoat dong dém khac sé dworc thue hién dé cap nhat két qua.

A3.4.24 Xir ly diF liéu

D liéu dwoc truyén hang ngay cho muc dich quén ly va dugc tdng hop hang tudn hodc hang thang dé
cung cAp két qua cho mét tuyén nhét dinh.

Qué trinh cho phép tinh ton trong sé hanh khéach duoc giao cho mdt cong ty chiu trach nhiém cung cép
bang diém quan ly cho tirng tuyén.
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A.3.4.2.5 Kiém tra va danh gia

Hé théng dwoc chuyén gia danh gia bén ngoai danh gia thuong xuyén.
A.3.5 Vi du vé phép do bing cach ldy mau st dung ngudi khao sét (1)
~ Tén tiéu chi chat lwgng dwoc do lwong: A9 sach sé trén tau;

— Loai tiéu chi (tham khao TCVN 14314:2025, 4.2): 6. Suw thoai méi.
A.3.5.1 Thiét ké

A.3.5.1.1 Xac dinh quan diém cua khach hang

Khao sét ky vong clia khach hang dwoc tién hanh dé xac dinh nhitng hang muc nao ¢6 lién quan va dwa
ra trong s cho tirng hang muc. Didu nay dwgc thye hién thong qua mét cude khio sat, st dung c4c cau
héi m& yéu cAu khach hang xép hang cac muc vé vé sinh theo thir tw quan trong (xem danh sach cac
muc clia bang tiéu chuén va trong sé trong Bang A.3).

Bang A.3 - X4c dinh quan diém cua khach hang

Hang muc Trong so
a
(%)
San 25
Ghé ngdi (K& dé& hanh Iy) 20
Ctlra ra vao 15
Tay vin 10
Ctra sb 8
Bé& mat ngoai 5
Tran | 5
Tuwéng 5
Bang thdng tin/ Man hinh TV 5
Budng l4i 2
Téng céng 100

16



TCVN 14315:2025

A.3.5.1.2 Quan diém quan ly

Tiéu chi nay bao gdm céc khia canh v& d9 sang nhwng khdng bao gdm céc khia canh vé& bao tri vi chiing
thudc vé hai quy trinh quan Iy khac nhau. Cac hang muc dwoc khach hang dé cap 1a “quan trong” va
duoce do lwdng dwge nhan vién xac dinh rd rang.

Viéc danh gia tirng hang muc dia trén viéc danh gia cac khia canh khéc nhau ctia tinh trang khong sach
s& (V& trai phép, rac, nhan dén, vét ban va byi — xem cac cot clia bang tiéu chuan, Bang A.4) va lién két
dén cac nhiém vy vé sinh khéac nhau.

A.3.5.1.3 Dinh nghia “phl hop”/“khdng phix hop”

Theo sb Iwong V& trai phép, rac (dau thudc 14, gidy, keo cao su), nhan dan, vét bin va bui, mét déu hiéu
m; s& dwoc dua ra cho tirng hang muc va khia canh (néu c6), tir 0 Gén 3: 0 = rat 18, 1 =18, 2 = tét, 3=
rét tét.

Bang A.4 - Nguyén tic tinh diém toan dién

Hangmuc | Vé | Rac |Nhan| Vét | Bui Trong | Vitrung binh | Két qua
trai dan | ban so theo cédc clia
phép o khia canh a*V;
(%)

San 25

Ghé ngbdi 20

Ctra ra vao X 15

Tay vin X X 10

Clra Sé X mi; 8 Vi= (1 m) & my a* Vi

Bé mét ngoai X 5

Tran X X 5

Twéng X 5

Man hinh TV X 5

Bubdng lai X . 2

Diém toan dién: M= LoV

i: hang muc, khia canh j, mjdanh d4u cho hang muc i va khia canh j.

n; = s0 khia canh 4p dung cho hang myc i.

X: khéng ap dung.
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Vigc xac dinh méc d pht hop nay dya trén ca quan diém clia quan ly (cac két qua trudc day va nhivng
cai tién da duorc thach thirc) va quan diém clia khach hang (diém mong doi cho tirng hang muc va trong
sb, xem Bang A.5).

Bang A.5 - Xac dinh ngwong phit hop

Khiacanh/ | V& | Rac | Nhan | Vét | Bui | Trong | Vitrung | Kétqua
Hang muc | trai dan | ban sb binh cua

phép ol doc theo ar*V;

(%) | céc khia
canh

San 2 3 2 3 2 25 2,4 0,60
Ghé ngbi 3 3 3 2 2 20 26 0,52
Clara 3 X 3 2 2 15 25 0,375
vao
Tay vin X X 3 3 2 10 2,67 0,267
Clra sb 3 X 3 3 2 8 2,75 0,22
Bé mét 3 X 3 3 3 5 3 0,15
ngoai
Tran 2 X 2 2 X 5 2 0,1
Twéng 3 X 3 2 2 5 25 0,125
Man hinh 3 X 3 2 3 5 275 |0,1375
v
Budng lai 2 X 2 2 X 2 2 0,04
Nguwdng phu hop: 2,53
X: khéng ap dung.

Mt doan tau dwoc do 14 phit hop khi két qud M thu duwgc (xem bang tiéu chudn, Bang A.4) clia qua trinh
kiém tra bang hoac Ién hon 2,53 va khéng pht hop khi M nhé hon.

A.3.5.1.4 Ty 1é khach hang dwoc hwéng loi tir dich vy

Dbi véi mi 1an "kiém tra sy phu hop", "khach hang phii hgp” 13 hanh khach trong ngay va tuyén tau kiém
tra.
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Déi voi mbi 1an “Kiém tra sw khdng phi hop”, “hanh khach khéng phi hgp” 1a hanh khach trong ngay va
tuyén tau kiém tra.

_ Ziciden tra trong thi gian do wémg chi s8 KNdch hang phi hop
Zii&m tra trong tha gian do eng chi s3 KN4Ch hang phil hep+ Tyiarn tra trong thir gian do Iudmg chi s4 Khach hang khang phi hop

x 100

A.3.5.1.5 Tiéu chuan dich vu va mrc do dat dwoc

Hon 95 % hanh khach nhan thay tau cé diéu kién vé sinh bang hodic cao hon ngudng tiéu chuan.
A.3.5.2 Thye hién

A.3.5.2.1 Sap xép té chivc

Viéc do lwong dwoc thie hign bdi mét nha thau phu.

Nh3 thau phu dwoc cung cap cac quy tac dé lay mau va 1ap ké hoach kiém tra trong thang.

T4t ca cac ngay trong tudn va toan bd pham vi gi¢’ hoat dong déu dwoc ldy mAu lién tiép.

Ngudi khao sat clia nha thiu phy cling dwoc cung cip huéng dan chi tiét dé danh gia méc do sach sé
ctia tau (hinh anh, md t3, ...).

A.3.5.2.2 Thu thap dir lidu hiéu suét

Trong mbi lan kiém tra, mét ngudi khao sét sé di qua hai toa tau dwoc chon ngau nhién trén tau va xem
xét tirng hang muyc (san, ghé, ctva, ...) dé danh gia theo thang diém tiv 0 dén 3 trén tat ca 5 khia canh
(néu co).

Ngudi khao sat bdo céo cac danh gia va quan sét clia minh trén bang tiéu chuén va sau d6 nhap ca hai
loai di¥ liéu vao co s& dir liéu.

A.3.5.2.3 Banh gia s6 lwong khach hang

Phan mém mb phong qua trinh di chuyén tai cic nha ga va tau hda cung cap s lwong hanh khach siv
dung m&i nha ga va tuyén cho tirng loai ngay (ngay lam viéc, thir bay va ngay I8).

A.3.5.2.4 X ly dir liéu
Khi nhan dwoc dir liéu da thu thap, td chirc sé tinh toan chi sb bing mét bang tinh don gian.

A.3.5.2.5 Kiém tra va danh gia

Trong qué trinh danh gia hé théng chét lwgng, chuyén gia danh gia xac minh quy trinh do Iwdng 13 tin
cay va phi hop. B phan chét lwgng xac minh tinh nhét quan clia dir liéu thu thap dwoc.

A.3.6 Vi du vé phép do bang cach ldy mau sir dung ngwdi khao sat (2)
— Tén tiéu chi chat lwong do dwec: do sach clia xe buyt;
— Loai tigu chi (tham khao TCVN 14314:2025, 4.2): 6. Sy thoai mai.

A.3.6.1 Thiét ké
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A.3.6.1.1 Xac dinh quan diém ctia khach hang

Céc cudc didu tra khach hang cho thay nhan thirc vé& do sach clia xe buyt dya trén 5 khia canh quan
trong: mui, d6 sach bén ngoai, dd sach bén trong, khia canh thj giac bén ngoai, khia canh thj giac bén
trong. TAm quan trong clia cac khia canh theo quan diém cla khéach hang da dugc can nhic bang
phuwong phap dwoc goi 13 “danh dbi” (cac nhém khach hang duoc yéu cau phan loai céc kich ban khac
nhau vé dd sach va phin mém chuyén biét xac dinh cac trong s6 ngam dinh dwa trén lya chon ciia ho).

A.3.6.1.2 Quan diém quan ly

Quan Iy ¢6 trach nhiém cai thién cac khia canh duwoc coi 1a khdng dat yéu cAu va kiém soéat chi phi vé
sinh.

Bang tiéu chuan dwoc thiét ké theo hé théng quan ly va phan bd rd trach nhidém @i véi tirng khia canh
dén mét ngwdi quan Iy,

A.3.6.1.3 Dinh nghia “phi hgp”/“khong phi hop”
Nguoi khao sat dwoc cung cp mot bang tigu chudn,

Bang tiéu chuan gém 27 hang muc khéng sach s&, dwgc nhém thanh 5 khia canh. Cac hang muc, gia tri
ctia chiing va trong sé clia cac khia canh dwa trén ky vong clia khach hang thé hién qua cac cudc didu
tra va quan diém quan ly, tir d6 xéc dinh mirc do sach sé myc tiéu.

Néu tim thay mét hang muc, gia tri diém am sé duwgc ghi nhan (xem Bang A.6).

Tdng sb diém ctia mét khia canh ndm trong khoang tir 100 (khéng tim thay hang muc nao) dén 0 (tim
thay tat ca hang muc).

Diém ctia méi khia canh dwoc nhan véi trong s6 clia khia canh do.

Tdng diém tir 0 d&n 100. Néu bing hoic cao hon 80, mic dd sach sé ciia xe buyt 1a phi hop. Néu diém
dwdi 80, mirc d9 sach sé cla xe buyt |14 khéng phu hop.

Bang A.6 — Bang tiéu chuan danh gié céc khia canh

Hang muc Gia tri Trg:!g Vidu
S0

Khia canh: Mui 100 100
MUi hibu co (ndn, nwoc tidu, phan, md hoi) 33
Mui thudc 14 19 -19
Mui hoi cay 20
Mui dau diézen 10 -10
Mui ng6t ngat hodic mdc meo 18
Két qua 02 02x71=14.2
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Bang A.6 (tiép theo)
Hang muc Giatri | Trong Vidu
so
Khia canh: Vé sinh bén ngoai 100 100
Than xe ban, tm quang cdo, tdm ép dwong 13
ngang
DAu vét ro 1 dau diézen gan nit chin 37 -37
Bén ngoai clra s& ban 19
DAu vét cia khéi dizen hosic bd héng 31
Két qua 0,1 0,1x63=6,3
Khia canh: Vé sinh bén trong 100 100
Cd rac trén san nha 15
C6 hién twong nén mira 18
San nha nhon, tron hoac dinh 17
Clra sd bao v& nguoi l4i xe bj ban, nhon hodc 4 -4
mo
Bén trong clva sb ban, nhom nhung khéng tray 9
xwéc
TAm bén trong bi héng, bi gén nhan, bj rach 5
Tay vin ho&c tay ndm ban 1
Budng lai ban hodc buyi 4
Ghé hoac mai vom ban 17
Két qua 04  04x96=384
Khia canh: Hinh thirc bén ngoai 100 100
Céc bo phéan cla than may bj hw hdng hodc 26
dén khéng hoat dong
Ctra bi rach hoac khop ndi sanh bi héng 37
Lénh mé clra bén ngoai khéng hoat dong 37
Két qua 0,1 0,1x100=10
Khia canh: Géc nhin bén trong 100 100
San nha nhap nhd, bac thang xubng cap 32
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Bang A.6 (két thuc)
Hang muc Giatri | Trong Vidu
s0

Tay vin, lan can hodc tay ndm bj hdng, thiéu 13
hodc khéng slr dung dwgc
Tién sanh bj hw héng hodc bj pha hiy 16
Cira mé kho khan 16 -16
Ghé hanh khach bi rach nat, chdy hodc hu 17
héng
Bén trong cira sb hodc clra sd b3o vé bi tray 7
xwéc
Két qua 0,2 0,2x84=16,8
Téng diém 85,7

A.3.6.1.4 Ty 1& khach hang dwoc hwéng lgi tir dich vu

Néu ¢; 13 sb xe buyt phii hop duge dém vao ngay "i" clia phép do, n; s6 lwgng xe buyt dwoc cac nha
khao sat do lwdng vao ciing ngay, t tbng sb hanh khéch trong ngay do va d 14 sé ngay do, khi d6 ty 1&
khach hang hwdng lgi tir dich vu hang thang la:

p:

d
i=1

d
(Ci X !HI)I Zfﬁdoo
i=1

A.3.6.1.5 Tiéu chuan dich vu va mirc do dat dwoc

80 % hanh khach c6 thé mong doi tim thdy mot chiéc xe buyt sach sé va gon gang, khéng c6 mui kho

chiu.

A.3.6.2 Thuc hién

A.3.6.2.1 Sap xép t6 chirc

Caéc bién phap dwgc thuc hién bdi nhén vién cda cdng ty, nhitng ngudi dwoe thué riéng biét cho nhiém
VU nay.

D& c6 dwoc nhan sy ¢6 trinh @6 va dgc 1ap, can thire hién theo cac bwéc sau:

~  Sau hai budi phdng vAn tuyén chon, ho dwgc dao tao theo bdn budc: hai budc tai cang ty (gidi thidu
vé cong ty va giai thich ly do cin c6 céc bién phap, mé ta bang tiéu chudn do luvéng) va hai bude tai
thiec dia (do lwdng trong tinh hudng thuc té véi gido vién, tém tat);

- Trong thang dAu tién, mdi chuyén gia danh gi& dugc di cing it nhat hai lan. Vao cubi thang, sau khi
phdng vén, ban quan ly quyét dinh ¢4 xac nhéan chuyén gia danh gia hay khéng;
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~ Hang ngay, cac nha khao sat déu duoc bao cdo va giai trinh.
A.3.6.2.2 Thu thap di liéu hiéu suat

Céc bién phap dwoc thue hién bdi cac nha khao sat trong suét hanh trinh. D& ti wu héa chi phi, cac nha
khao s4t do lwdng cac khia canh chét lvgng khac ma khach hang co thé tim thay trén dwong di tie diém
nay dén diém khac (vi du: thong tin). Mdi thang, t6i thiéu 8 hanh trinh trén mdi tuyén dwong duoc thue
hién. Céng viéc dwoc 1&n ké hoach sao cho tt ca cac ngay trong tun va toan bd pham vi gior hoat dong
dwoc lay mau lién tiép.

A.3.6.2.3 Panh gia s6 lwgng khach hang

Sb lwong khach hang hang ngay dwoc théng ké bang hé théng dém hanh khach tw dong.
A.3.6.2.4 Xtr ly di¥ liéu

M@t bd phén riéng biét cla cong ty chju trach nhiém x( ly d liéu.

Mai thang, mang ludi sé dworc tinh toan.

Hiéu suét khang thé ch&p nhan dwoc dugc phat hién néu:

— Nguoi khdo st nhan thiy mot chiéc xe buyt ¢6 hinh vé trai phép va tinh trang nay da dwoc mot tai xé
bao céo hon 3 h treéc do;

— Ngudi khao sét nhan thay xe buyt khong sach sé hodc ¢é mui hdi, nhung xe buyt van tiép tuc chay sau
khi di hét mot doan dwong & cubi tuyén.

Két qua dwoc cong bd hang thang, tir ngay 6 va ngay 15 clia thang tiép theo.
A.3.6.2.5 Kiém tra va danh gia

Céc nha khao sat dwoc quan ly giam sat thudng xuyén, it nhét hai lan trong ba thang.
Cac bién phap xac minh dugc tién hanh ma khéng thong bao cho ngudi khao sat.

Phang vén thudng xuyén véi ngudi khdo sat gilip xac minh mirc dd hiéu biét ctia ho v& nhiém vu. Néu
can thiét, sé td chirc dao tao thém.

Cac bién phap clia méi nguwdi khao sat dugc kiém tra trong qué trinh x& ly bang may tinh (tinh nhat quan
va tinh hop ly clia cac muc dwoc ghi cha).

Hé thdng do lrdng durgc danh gid thudng xuyén bdi cac danh gia vién bén ngoai.
A.3.7 Vi du vé phép do bing cich lay miu sir dung phwong tién ky thuat

~ Tén tiéu chi chat lwong dwoc do lwdng: tinh ding gior clia dich vu xe buyt;

- Loai tigu chi (tham khao TCVN 14314): 4. Thoi gian.

A.3.7.1 Thiét ké

A.3.7.1.1 Xac dinh quan diém ctia khach hang
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Dich vu xe buyt dwoc 18n lich theo thai gian bidu (khdng phai theo tin sudt/khodng céch) c6 thé khong
dirng trwdc thoi han hodc bi cham tré dang ké. Dung sai cho sw cham tré dwoc xéc dinh bang s tro
giup clia cac cudc khdo sat khach hang.

A.3.7.1.2 Quan diém quan ly

Viéc do thei gian khdi hanh tir didm dirng dAu tién va tai cac tram kiém soét gilp duy tri tinh dling gid
clia tai xé. Didu ndy cling cd thé dworc st dung nhw mét tidu chi khuyén khich chét lugng trong hop déng
dich vy (hé théng thudng/trly). Sw cham tré trén tuyén duong co thé do céc diéu kién bén ngoai gay ra,
khién ching khdng phi hop d& quan Iy hodic khuyén khich. Ching khé c6 thé sira chiva vé mét hoat
dong, nhung c6 thé duoc gidi quyét trong qua trinh 1ap ké& hoach thei gian bidu.

A.3.7.1.3 Dinh nghia "phu hgp"/"khong phit hgp"

Phi hop: xe buyt phuc vu theo tuyén cé dinh khong khdi hanh tir diém dirng dAu tién hodic bt ky tram
kiém soat nao trwéc thdi gian quy dinh hodc cham hon 3 min so véi théi gian quy dinh.

Khéng phi hop: ghi nhan viéc khéi hanh tir diém dirng hodc tram kiém soat d4u tién trdc thoi gian dy
kién (tredmg hop A) hodc cham hon 3 min so voi thdi gian du kién (trwéng hop B).

A.3.7.1.4 Ty Ié khach hang dwoc hwdng loi tir dich vu

Ty |8 xe buyt dwoc ghi nhan “khéng phti hgp” duoc tinh theo sb lugng hanh khach bj anh hudng theo ty
1& véi tdng s6 hanh khach trén tuyén. Ty 18 ndy c6 thé dwoc tinh theo dd chinh xé4c clia di liéu hanh
khach c6 san cho tuyén, cé tinh dén lwong hanh khéch trung binh trén tuyén cho thdi gian, hwéng di va
diém dirng ma diém khdi hanh duoc ghi nhan “khdng phit hop”. Vi muc dich quan ly, ty 1& phan tram cé
th& dwoc thé hién 1a "phl hop” riéng cho céc trwdng hop A va B.

A.3.7.1.5 Tiéu chudn djch vy va mic dd dat dwge

85% hanh khach di xe buyt cé thé tin twéng rang xe buyt khdng khdi hanh khéi cac diém ding tréc thei
gian di kién hoZc cham hon 3 min so v6i thdi gian du kién,

A.3.7.2 Thwe hién
A.3.7.2.1 Sap xép to chirc

D fiéu duge cung cap bdi hé théng ban vé dién tl, do co quan quan Iy giao théng quan Iy. Thu thap di
liéu tw dong cung cAp cac mAu Ién hon va dd tin cay tét hon dé do timg tuyén dwdng so véi viéc st
dung céc nha khao sét. Viéc x ly di liéu dwoc thie hién bdi mét nhdém nghién ciru riéng ciia co' quan
quan ly giao thdng, nhém nay cling chiu trach nhiém lya chon cac mau.

A.3.7.2.2 Thu thap di¥ lidu hidu sudt

Phép do dua trén viéc thu thap di liéu ky thuat (di lidu nhat ky hoat dong dugc ghi lai bing hé thong
ban vé dién tlr trén xe buyt) va lay mau (cac dot di¥ liéu mdt tudn, ndm lan mot nam). Theo 5.1 cla tiéu
chudn hién tai, c4c tudn c6 didu kién thai tiét khdc nghiét hodic hanh dong lao ddng bi loai trir khdi mau.
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D& phat hién hiéu suét khdng thé ch&p nhan duorc, cac thong sb dwoc xéac dinh dé phat hién cac treang
hop khdi hanh sém hon 1 min so v&i thdi gian dy kién, dan dén hinh phat theo hop ddng va cac hanh
dong khéc phuc clia ban quan ly.

A.3.7.2.3 Danh gia s6 lweng khach hang

Hé théng vé dién t&r cling ghi lai hanh khach Ién tau, dwgc st dung dé tao hé so tai trong trung binh cho
mdi tuyén dwong, riéng cho méi hudng va dwec tinh toan cho cac khodng thei gian, gior khac nhau hodc
tham chi 1a cac gi& khéi hanh cy thé néu can.

A.3.7.2.4 Xtr ly dir liéu

Di¥ lidu nhat ky chiva thdi gian khdi hanh dwoc ghi lai tir méi diém dirng. D liéu thu thap dugc tir cac
don vi trén tau dwoc phan tich theo mdt giao thire, giao thire nay trwwdc tién sé xac minh dir liéu da ghi
lai (b&ing cach phat hién mdt s6 loai 1i ghi) dé tao co s& dir liéu mau. DI lidu d4 xac minh dugc so sanh
véi thoi gian khdi hanh theo lich trinh trong pham vi tham s6 dung sai. Cac chuyén khéi hanh da ghi lai
khéng phi hop sé duoc tinh trong sb theo sé lwgng hanh khéch ¢d dugc tir hé so tai tuyén dwong dé
tinh ty 1& khach hang dwgc hudng lgi tiv dich vu. Di¥ liéu ciing cb thé dugc st dung dé tinh ty 1& phan
tram cac chuyén khai hanh ding gid.

A.3.7.2,5 Kiém tra va danh gia

Céc thiét bi ban vé trén tau dwoc kiém tra dinh ky @& bao tri va khi phat hién I6i ghi nhan. Tinh hop 1&
chung clia viéc thu thap div lidu dwoc xac minh théng qua kiém tra ngiu nhién do cac nhan vién khao
sat thiee hién, dac biét trong treong hop nha didu hanh phan dbi két qua.
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