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前言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由南宁轨道交通运营有限公司提出。
本文件由广西物品编码与标准化促进会归口。
本文件起草单位：南宁轨道交通运营有限公司、广西壮族自治区标准技术研究院。
本文件主要起草人：韦庭三、肖琼、顾浪腾、雷世创、彭杏、覃鹭涓、覃圣恩、谭宏慧、吴钇霖、钟义瑞、吴立海、黄文玲、黄幸、石卫师、商晖、冯建安、李佩仪、李正杰、林涛、何君、黄葆、阳婷、杨霞、农凯、唐旭妍、钟超凡。
引言

随着“一带一路”倡议深入推进，中越两国在基础设施互联互通领域的合作持续深化，越南河内、胡志明市等城市轨道交通项目建设与运营逐步落地，跨境项目协作、技术交流及人员往来日益频繁。城市轨道交通运营服务的专业性与跨境协作的高频性，对术语统一提出了迫切需求。
当前，中越双方缺乏统一的城市轨道交通运营服务双语（中越）术语对照标准，存在术语翻译不一致、定义界定模糊、行业应用混乱等问题，导致跨境项目沟通成本增加、运营协同效率偏低，制约了中越轨道交通合作的高质量发展。国内现行标准（如GB/T 32852.3—2024《城市客运术语 第3部分：城市轨道交通》）虽明确了运营相关术语及定义，但未涵盖越南语对照内容，无法满足跨境服务场景的实际需求；越南本地暂无系统的城市轨道交通运营服务术语体系，相关项目多参考国际或中国技术规范，进一步加剧了跨境沟通的歧义风险。
术语的统一是跨境技术交流与合作的基础。正确理解和使用城市轨道交通运营服务术语，对于保障跨境项目推进、提升运营协同效率、降低合作风险至关重要。为破解这一行业痛点，前期已组建专项研究团队，梳理国内核心标准术语、调研越南当地运营实际，完成首批核心术语的中越对照及定义核验，为标准编制奠定了坚实基础。
本文件旨在建立统一、规范的中越双语城市轨道交通运营服务术语体系，明确行车组织、客运服务、票务管理、设施设备、安全应急等核心领域术语的中文、越南语表述及定义。通过规范术语对照关系与使用场景，为中越轨道交通跨境合作、运营协同、人员培训及文件编制提供标准化语言支撑，填补行业空白，完善城市轨道交通跨境服务标准体系，助力我国轨道交通标准国际影响力提升，推动中越基础设施合作向更深层次发展。
中越城市轨道交通运营服务术语
1　 范围
本文件给出了中国与越南城市轨道交通运营服务相关术语信息，包括基础运营、客运服务、票务服务、安全应急、设施设备服务等类别。
本文件适用于中国与越南城市轨道交通领域的运营管理、科研教学、项目合作及信息交流场景。
2　 规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
3　 术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。

4　 术语对照
中国与越南城市轨道交通运营服务术语及其释义对照见表1。
表1　 中国与越南城市轨道交通运营服务术语对照
	序号
	分类
	中国
	越南
	英文词汇

	
	
	术语
	释义
	术语
	释义
	

	1
	基本术语
	城市轨道交通
	采用专用轨道导向运行的城市客运交通系统。
	Công trình đường sắt đô thị
	Là công trình được xây dựng phục vụ giao thông vận tải đường sắt đô thị, bao gồm: kết cấu tầng trên đường sắt (ray, tà vẹt, phụ kiện liên kết ray tà vẹt, phụ kiện nối ray, ghi, kết cấu kiểu tấm bản, đá balát, lớp đệm subbalat – nếu có); kết cấu xây dựng (nền đường; cầu; cống; hầm; kè; rào chắn; hệ thống thoát nước không bao gồm thiết bị thoát nước; ga và đề pô không bao gồm thiết bị; các kết cấu khác); thiết bị Điều khiển chạy tàu; hệ thống cấp điện và các công trình, thiết bị khác của đường sắt.
	Urban rail transit

	2
	
	运营
	为实现安全有效运送乘客而有组织开展的行车组织、客运组织、票务组织以及设施设备运行监测、养护维修、更新改造等活动的总称。
	Vận hành
	Là thuật ngữ chung chỉ các hoạt động được tổ chức nhằm thực hiện việc vận chuyển hành khách an toàn và hiệu quả, bao gồm: tổ chức vận hành tàu, tổ chức vận tải hành khách, tổ chức bán vé, cũng như giám sát, bảo trì, sửa chữa và nâng cấp các cơ sở vật chất và thiết bị, v.v.
	Operation

	3
	
	运营设备
	为保障城市轨道交通正常安全运营而设置的设备系统a。
	Thiết bị vận hành
	Là hệ thống thiết bị được thiết lập nhằm bảo đảm hoạt động vận hành bình thường và an toàn của hệ thống giao thông đường sắt đô thị.
	Operational equipment

	4
	
	运营设施
	为保障城市轨道交通正常安全运营而设置的设施b。
	Cơ sở vận hành
	Là các cơ sở vật chất được thiết lập để đảm bảo hoạt động bình thường và an toàn của hệ thống giao thông đường sắt đô thị.
	Operational facilities

	5
	
	初期运营
	城市轨道交通工程安全性、可靠性和可用性经试运行检验合格，按规定竣工验收合格，通过初期运营前安全评估后，在正式运营前所进行的载客运营活动。
	Vận hành ban đầu
	Là hoạt động vận tải hành khách được tiến hành trước khi vận hành chính thức và sau khi dự án đường sắt đô thị được kiểm tra, vận hành thử nghiệm, xác nhận đạt yêu cầu về tính an toàn, độ tin cậy và khả năng hoạt động, nghiệm thu hoàn thành đạt yêu cầu theo quy định, và vượt qua đánh giá an toàn trước khi vận hành ban đầu. 
	Initial operation

	6
	
	正式运营
	城市轨道交通工程经过至少一年初期运营，工程遗留问题全部按规定整改完成、甩项工程完工并验收合格或已履行设计变更手续，通过正式运营前安全评估后的载客运营活动。
	Vận hành chính thức
	Là hoạt động vận tải hành khách được thực hiện sau khi dự án đường sắt đô thị đã trải qua ít nhất một năm vận hành ban đầu, toàn bộ các vấn đề tồn đọng của công trình đã được khắc phục theo quy định, các hạng mục còn tồn đọng đã hoàn thành và được nghiệm thu hoặc các thủ tục thay đổi thiết kế đã được hoàn tất, đồng thời đã thông qua đánh giá an toàn trước khi đi vào vận hành chính thức.
	Formal operation

	7
	
	运营单位
	经营城市轨道交通运营业务的企业。
	Đơn vị vận hành
	Là doanh nghiệp kinh doanh hoạt động vận hành hệ thống đường sắt đô thị.
	Operation company

	8
	
	行车组织
	综合利用设施设备和统筹协同各专业，根据客运需求制定行车计划并组织列车运行的过程。
	Tổ chức vận hành tàu
	Là quá trình khai thác toàn diện các cơ sở vật chất và thiết bị, phối hợp thống nhất giữa các chuyên ngành để xây dựng kế hoạch vận hành tàu và tổ chức hoạt động tàu dựa trên nhu cầu của hành khách.
	Train operation organization

	9
	
	客运组织
	综合利用客运设施设备，按照客运规则对乘客乘降进行组织和引导，保障乘客正常出行的过程。
	Tổ chức vận tải hành khách
	Là quá trình khai thác toàn diện các cơ sở vật chất và thiết bị vận tải hành khách, tổ chức và hướng dẫn hành khách lên xuống tàu theo các quy định về vận tải hành khách, nhằm bảo đảm hành trình của hành khách diễn ra bình thường. 
	Passenger service planning

	10
	
	客运服务
	为保障城市轨道交通乘客出行提供的票务、问询、导乘、应急等服务的总称。
	Dịch vụ vận tải hành khách
	Là thuật ngữ chung  chỉ các dịch vụ được cung cấp để đảm bảo hành trình đi lại của hành khách trên hệ thống đường sắt đô thị, bao gồm bán vé, tra cứu thông tin, hướng dẫn hành khách, ứng phó khẩn cấp, v.v. 
	Passenger transport service

	11
	
	运输能力
	城市轨道交通线路单位时间内（一般为1 h）单方向按照定员和最小发车间隔计算的能够运送的乘客数量。
	Tải trọng
	Trọng lượng lớn nhất của hành khách và hành lý mà toa xe được phép chuyên chở.
	Transportation capacity of system（中）

	
	
	
	
	
	
	Loading capacity（越）

	12
	
	应急管理
	应急机制、应急预案体系及应急演练和应急处置等方面工作的统称。
	Quản lý ứng phó khẩn cấp
	Là thuật ngữ chung chỉ các công việc bao gồm cơ chế ứng phó khẩn cấp, hệ thống kế hoạch khẩn cấp, diễn tập ứng phó khẩn cấp và xử lý ứng phó khẩn cấp. 
	Emergency management

	13
	设施设备
	车站
	供列车停靠、乘客购票、候车和乘降并设有相应设施的场所。
	Nhà ga tàu điện ngầm
	Nhà ga vận chuyển hành khách, nơi để dừng, đón, trả khách, thực hiện tác nghiệp kỹ thuật và các dịch vụ khác của công trình tàu điện ngầm.
	Station（中）

	14
	
	车站出入口
	供乘客进出车站的通道。
	Lối ra vào nhà ga
	Là lối đi dành cho hành khách ra vào nhà ga.
	Station entrance

	15
	
	站厅
	在车站出入口和站台之间，供乘客购票、检票或换乘的场所。
	Sảnh chờ nhà ga
	Là khu vực nằm giữa lối ra vào nhà ga và sân ga, nơi hành khách mua vé, kiểm soát vé hoặc chuyển tàu. 
	Station concourse

	16
	
	站台
	车站内供乘客候车和乘降的平台。
	Sân ga
	Là khu vực sân ga trong nhà ga dành cho hành khách chờ tàu và lên xuống tàu. 
	Platform

	17
	
	车站公共区
	车站内供乘客和管理人员共同使用的区域c。
	Khu vực công cộng của nhà ga
	Là khu vực trong nhà ga được sử dụng chung bởi hành khách và nhân viên quản lý. 
	Public area of station

	18
	
	付费区
	经检票后乘客方能进入的车站公共区。
	Khu vực trả phí
	Là khu vực công cộng của nhà ga mà hành khách chỉ được vào sau khi đã qua kiểm soát vé.
	Paid area

	19
	
	非付费区
	不需要检票，乘客可以进出的车站公共区。
	Khu vực không trả phí
	Là khu vực công cộng của nhà ga, hành khách có thể tự do ra vào mà không cần kiểm soát vé.


	Non-paid area

	20
	
	安全出口
	供安全疏散的出口d。
	Đường thoát hiểm
	Lối đi dẫn ra ngoài trời hoặc vào khoang cháy bên cạnh.
	Emergency exit（中）

	21
	
	车辆
	在城市轨道交通线路上可编组运行的单节车e。
	Phương tiện đường sắt đô thị
	Đoàn tàu chuyên chở hành khách vận hành trên đường sắt đô thị, sử dụng năng lượng điện lưới, có năng lực vận chuyển lớn và chạy trên tuyến đường ngầm, trên cao và trên mặt đất.
	Vehicle（中）

	
	
	
	
	
	
	Urban railway vehicles（越）

	22
	
	车门紧急解锁装置
	紧急情况下，通过人工操作打开列车车门的装置。
	Thiết bị mở khóa cửa tàu khẩn cấp
	Là thiết bị dùng để mở cửa tàu bằng thao tác thủ công trong trường hợp khẩn cấp.
	Emergency unlocking device

	23
	
	乘客紧急报警装置
	在紧急情况下，乘客与工作人员联络的设备总称。
	Thiết bị báo động khẩn cấp cho hành khách
	Là thuật ngữ chung chỉ các thiết bị được sử dụng để liên lạc giữa hành khách và nhân viên trong các tình huống khẩn cấp.
	Passengers alarm device

	24
	
	乘客信息系统
	依托多媒体技术，以计算机技术为核心，以车站和车载终端为媒介，向乘客提供信息服务的系统。
	Hệ thống thông tin hành khách
	Là hệ thống cung cấp dịch vụ thông tin cho hành khách dựa trên công nghệ đa phương tiện, lấy công nghệ máy tính làm cốt lõi và sử dụng nhà ga cùng các thiết bị đầu cuối trên tàu làm phương tiện truyền thông.
	Passenger information system

	25
	
	乘客服务中心
	在车站设置的为乘客提供票务、咨询等客运服务或其他服务的场所。
	Trung tâm dịch vụ hành khách
	Là địa điểm được thiết lập trong nhà ga nhằm cung cấp các dịch vụ vận tải hành khách như bán vé, tư vấn, v.v. và các dịch vụ khác cho hành khách.
	Customer service center

	26
	
	安全标志
	由安全符号与安全色、安全形状等组合形成，传递特定安全信息的标志。
	Biển báo an toàn
	Là biển báo kết hợp các ký hiệu an toàn với màu sắc an toàn, hình dạng an toàn, v.v. để truyền đạt thông tin an toàn cụ thể.
	Safety sign

	27
	
	导向标志
	由图形标志或文字标志与箭头符号组合形成，用于指示通往预期目的地的图形标志。
	Biển chỉ dẫn
	Là biển báo đồ họa được hình thành từ sự kết hợp giữa biểu tượng đồ họa hoặc biểu tượng văn bản và biểu tượng mũi tên, dùng để chỉ dẫn hướng đến điểm đến dự định.
	Direction sign

	28
	
	禁止标志
	禁止某种行为或动作的安全标志。
	Biển báo cấm
	Là biển báo an toàn dùng để cấm một hành vi hoặc hành động nhất định.
	Prohibition sign

	29
	
	自动售票机
	用于现场自助发售、赋值有效车票，具备自动支付和找零功能的设备。
	Máy bán vé tự động
	Là thiết bị dùng để tự phục vụ bán vé và gán giá trị vé tại chỗ, có chức năng thanh toán và trả lại tiền thừa tự động.
	Automatic ticket vending machine

	30
	
	自动检票机
	对车票进行校验和处理，并放行或阻挡乘客出入付费区的设备。
	Máy kiểm soát vé tự động
	Là thiết bị xác minh và xử lý vé, đồng thời cho phép hoặc ngăn chặn hành khách ra vào khu vực trả phí. 
	Automatic fare collection gate

	31
	
	站台门
	安装在车站站台边缘，将列车的轨道区与站台候车区隔开，设有与列车门相对应、可多极控制开启与关闭滑动门的连接屏障。
	Cửa chắn ke ga 
	Là hệ thống cửa được lắp đặt ở mép sân ga nhà ga, dùng để ngăn cách khu vực đường ray với khu vực chờ tàu trên sân ga, được trang bị các rào chắn kết nối tương ứng với cửa tàu và cho phép điều khiển nhiều cấp đóng mở cửa trượt
	Platform screen door

	32
	
	应急门
	站台门设施上的应急装置，紧急情况下，当乘客无法正常从滑动门进出时，供乘客由车内向站台疏散的门。
	Cửa khẩn cấp
	Là thiết bị khẩn cấp thuộc hệ thống cửa chắn ke ga, trong trường hợp khẩn cấp, khi hành khách không thể ra vào bình thường qua cửa trượt, cửa này được sử dụng để hành khách thoát khỏi tàu xuống sân ga.
	Emergency escape door

	33
	
	无障碍设施
	为残疾人、老年人等社会特殊群体自主、平等、方便地出行和参与社会活动而设置的进出道路、建筑物、交通工具、公共服务机构的设施以及通信服务等设施。
	Cơ sở vật chất không rào cản 
	Là các tiện ích được thiết kế để cho phép người khuyết tật, người cao tuổi và các nhóm xã hội đặc thù khác có thể đi lại và tham gia các hoạt động xã hội một cách độc lập, bình đẳng và thuận tiện, bao gồm đường sá, công trình xây dựng, phương tiện giao thông, cơ sở dịch vụ công cộng và các dịch vụ thông tin liên lạc.
	Barrier-freefacilities

	34
	
	盲道
	在人行道上或其他场所铺设的一种固定形式的地面砖，使视觉障碍者产生盲杖触觉及脚感，引导视觉障碍者向前行走和辨别方向以达到目的地的通道。
	Lối đi dành cho người khiếm thị
	Là lối đi được lát bằng loại gạch mặt nền cố định trên vỉa hè hoặc các địa điểm khác, tạo cảm giác xúc giác cho gậy dò đường và bàn chân của người khiếm thị, dẫn hướng và giúp người khiếm thị đi về phía trước xác định phương hướng để đến nơi cần đến.
	Tactile ground surface indicator 

	35
	
	联络通道
	连接同一线路区间上下行的两个行车隧道的通道或门洞，在列车于区间遇到火灾等灾害、事故停运时，供乘客由事故隧道向无事故隧道安全疏散使用。
	Lối đi liên lạc
	Là lối đi hoặc cửa thông kết nối hai đường hầm chạy theo hướng ngược nhau trên cùng một đoạn đường ray, khi tàu gặp thảm họa như hỏa họan hoặc sự cố và buộc phải dừng lại, hành khách sử dụng lối này để sơ tán an toàn từ đường hầm xảy ra sự cố sang đường hầm không xảy ra sự cố.
	Connecting bypass 

	36
	
	母婴室
	设有婴儿打理台、水池、座椅等设施，为母亲提供的给婴儿换尿布、喂奶或临时休息使用的房间。
	Phòng mẹ và bé
	Là phòng được trang bị các tiện ích như bàn thay tã cho trẻ sơ sinh, bồn rửa, ghế ngồi, v.v., nhằm phục vụ các bà mẹ thay tã, cho bé bú hoặc nghỉ ngơi tạm thời. 
	Mother and baby room

	37
	
	公共厕所
	在公众活动场所设置供社会公众使用的固定式厕所g。
	Nhà vệ sinh công cộng
	Một hay nhiều buồng (ngăn) vệ sinh phục vụ nhu cầu tiểu tiện và đại tiện của mọi người, bao gồm tối thiểu một bồn cầu bệt(hoặc bồn cầu xổm) có kết nối với thiết bị dội xả và với ống dẫn chất thải.
	Public toilet

	38
	行车
	运营时间
	首班车驶离运营起点站至末班车到达运营终点站的时间。
	Thời gian hoạt động
	Là thời gian từ khi chuyến tàu đầu tiên khởi hành từ ga xuất phát đến khi chuyến tàu cuối cùng đến ga đích.
	Service time

	39
	
	首班车
	运营开始的第一班载客列车。
	Chuyến tàu đầu tiên
	Là chuyến tàu chở khách đầu tiên khởi hành sau khi bắt đầu hoạt động.
	First train

	40
	
	首班车时间
	首班车驶离某车站的时刻。
	Thời gian chuyến tàu đầu tiên
	Là thời điểm chuyến tàu đầu tiên khởi hành từ một nhà ga.
	Departure time of first train

	41
	
	末班车
	运营结束的最后一班载客列车。
	Chuyến tàu cuối cùng
	Là chuyến tàu chở khách cuối cùng rời ga khi kết thúc thời gian hoạt động.
	Last train

	42
	
	末班车时间
	末班车驶离某车站的时刻。
	Thời gian chuyến tàu cuối cùng
	Là thời điểm chuyến tàu cuối cùng khởi hành rời từ một nhà ga.
	Departure time of last train

	43
	
	站停时间
	列车进站停稳至列车启动离站的持续时间。
	Thời gian dừng tàu tại ga
	Là khoảng thời gian tính từ khi tàu vào ga và dừng hẳn cho đến khi tàu khởi hành rời ga.
	Dwell time

	44
	
	旅行速度
	正常运营情况下，列车从起点站出发至终点站停车的平均速度。
	Tốc độ hành trình
	Là tốc độ trung bình của đoàn tàu tính từ ga xuất phát đến ga cuối cùng trong điều kiện hoạt động bình thường
	Operation average speed

	45
	
	最高运行速度
	列车在正常运营状态下所达到的最高速度。
	Tốc độ vận hành tối đa
	Là tốc độ cao nhất mà đoàn tàu có thể đạt được trong trạng thái vận hành bình thường. 
	Maximum running speed

	46
	客运服务
	服务行为
	提供客运服务的行为。
	Hành vi phục vụ
	Là hành vi cung cấp dịch vụ vận tải hành khách.
	Service behavior

	47
	
	服务人员
	运营单位为乘客提供客运服务的人员。
	Nhân viên Điều độ chạy tàu
	Là người trực tiếp chỉ huy chạy tàu theo biểu đồ chạy tàu, chỉ huy việc khắc phục sự cố chạy tàu, ra Lệnh cảnh báo tốc độ tới các đơn vị liên quan, đình chỉ chạy tàu trên tuyến đường sắt phụ trách nếu thấy nguy cơ đe dọa mất an toàn chạy tàu.
	Service personnel

	48
	
	服务用语
	服务人员所使用的规范语言。
	Ngôn ngữ phục vụ
	Là ngôn ngữ tiêu chuẩn được sử dụng bởi nhân viên phục vụ.
	Service language

	49
	
	票务服务
	向乘客提供车票发售、退票、查询等的服务。
	Dịch vụ vé
	Là các dịch vụ cung cấp cho hành khách như bán vé, hoàn vé, tra cứu thông tin vé, v.v.
	Ticket service

	50
	
	问询服务
	接受乘客询问并向乘客提供相关资讯的服务。
	Thông tin dịch vụ
	Cung cấp kiến thức có chủ đích về các dịch vụ theo kế hoạch
	Enquiry service（中）

	
	
	
	
	
	
	Service information（越）

	51
	
	信息服务
	向乘客提供出行所需信息的服务。
	Dịch vụ thông tin
	Là dịch vụ cung cấp cho hành khách những  thông tin cần thiết cho việc đi lại. 
	Information service

	52
	
	应急服务
	发生突发事件后向乘客公告信息并采取相关措施的服务。
	Dịch vụ ứng phó khẩn cấp
	Là dịch vụ thông báo thông tin cho hành khách và thực hiện các biện pháp cần thiết sau khi xảy ra sự cố đột xuất. 
	Emergency service

	53
	
	导乘服务
	引导乘客进出站、购检票、候车、乘车等服务。
	Dịch vụ hướng dẫn hành khách
	Là dịch vụ hướng dẫn hành khách ra vào ga, mua và kiểm soát vé, chờ tàu và lên tàu, v.v.
	Guidance service

	54
	
	自助服务
	乘客通过车站提供的设备自行完成所需服务的过程。
	Dịch vụ tự phục vụ
	Là quá trình hành khách tự hoàn thành các dịch vụ cần thiết thông qua các thiết bị được cung cấp tại nhà ga. 
	Self service

	55
	
	服务质量
	运营单位为乘客所提供服务的水平。
	Chất lượng dịch vụ（được cung cấp）
	Mức độ đạt dược so với các tiêu chí có thể đo lường một cách khách quan
	Service quality

（中）

	
	
	
	
	
	
	Service-quality(delivered)（越）

	56
	
	服务质量承诺
	运营单位公布其对乘客所承诺的服务内容以及服务所达到的水平的公告或声明。
	Cam kết chất lượng dịch vụ
	Là thông báo hoặc tuyên bố của đơn vị vận hành về các nội dung dịch vụ mà đơn vị cam kết cung cấp cho hành khách và mức độ chất lượng dịch vụ đạt được. 


	Service commitment

	57
	
	服务质量监督
	对客运服务工作进行监督检查的行为。
	Giám sát chất lượng dịch vụ
	Là hoạt động giám sát và kiểm tra công tác dịch vụ vận tải hành khách. 
	Service monitoring

	58
	
	服务保障能力
	运营单位为乘客提供的进出站、问询、购检票、候车、乘车等服务满足乘客需求的能力。
	Năng lực đảm bảo dịch vụ
	Là năng lực của đơn vị vận hành trong việc cung cấp cho hành khách các dịch vụ như ra vào ga, tra cứu thông tin, mua và kiểm soát vé, chờ tàu và lên tàu v.v., đáp ứng nhu cầu của hành khách. 
	Service assurance capability

	59
	
	乘客事务处理
	与客运服务相关的投诉、建议、咨询、表扬等事务的应对处置。
	Xử lý các vấn đề của hành khách
	Là việc tiếp nhận và xử lý các vấn đề liên quan đến dịch vụ vận tải hành khách như khiếu nại, góp ý, thắc mắc, khen ngợi, v.v.
	Passenger business processing

	60
	
	乘客满意度
	乘客对服务质量的满意程度。
	Khảo sát sự hài lòng của khách hang
	Cuộc khảo sát được thiết kế để đánh giá mức độ mà khách hàng tin rằng các yêu cầu của mình đã được đáp ứng.
	Passenger satisfaction level（中）

	
	
	
	
	
	
	Customer satisfaction survey（越）

	61
	
	客伤
	乘客在运营单位管辖范围内发生的人身伤害事件。
	Tai nạn gây thương tích cho hành khách
	Là sự cố gây thương tích về thân thể cho hành khách xảy ra trong phạm vi quản lý của đơn vị vận hành. 
	Passenger injury and fatality

	62
	
	乘客纠纷
	乘客之间或乘客与运营单位工作人员之间发生的争执。
	Tranh chấp hành khách
	Là tranh chấp phát sinh giữa các hành khách với nhau hoặc giữa hành khách với nhân viên của đơn vị vận hành. 
	Passenger conflict

	63
	
	乘客投诉
	因对服务不满，公众向运营单位或有关部门等提出的诉求。
	Khiếu nại của hành khách
	Là các yêu cầu khiếu nại do công chúng gửi đến đơn vị vận hành hoặc các bộ phận liên quan do không hài lòng với dịch vụ. 
	Passenger complaint

	64
	
	乘客有效投诉
	通过服务热线、网站、媒体、来信等方式，且留下有效联系方式，经过调查属实的乘客投诉。
	Khiếu nại hợp lệ của hành khách
	Là khiếu nại của hành khách thông qua đường dây nóng, trang web, phương tiện truyền thông, thư từ, v.v. có để lại thông tin liên hệ hợp lệ và đã được xác minh là đúng sự thật. 
	Valid passenger complaints

	65
	
	乘客有效投诉率
	乘客有效投诉次数与进站量的比值。
	Tỷ lệ khiếu nại hợp lệ của hành khách
	Là tỷ lệ giữa số lần khiếu nại hợp lệ của hành khách và số lượng hành khách vào ga. 
	Passenger complaint ratio

	66
	
	乘客有效投诉回复率
	已经回复的乘客有效投诉次数与全部乘客有效投诉次数的比值。
	Tỷ lệ phản hồi khiếu nại hợp lệ của hành khách
	Là tỷ lệ giữa số lượt khiếu nại hợp lệ của hành khách đã được phản hồi và tổng số khiếu nại hợp lệ của hành khách. 
	Response rate of passenger complaint

	67
	票务
	车票
	乘客与运营单位之间建立的运输合同关系并用以乘车的凭证f。
	Vé tàu 
	Là chứng từ thể hiện quan hệ hợp đồng vận chuyển được thiết lập giữa hành khách và đơn vị vận hành, được sử dụng làm căn cứ để đi tàu. 
	Ticket

	68
	
	互联网票务
	基于二维码车票、NFC虚拟卡等介质，利用互联网实现虚拟化、数字化乘车凭证乘车的服务。
	Bán vé（ngoài mạng lưới）
	Khả nang nhận dược quyền đi lại tại những địa điểm khác
	Internet ticketing

（中）

	
	
	
	
	
	
	ticketing（outside network）（越）

	a 设备系统包括车辆系统、供电系统、通信系统、信号系统、自动售检票系统、乘客信息系统、综合监控系统、站台门系统、车辆段检修设备等。

b 包括轨道和路基、隧道、桥梁、车站（含出入口、通道、通风亭和冷却塔）、车辆基地、护栏护网、疏散平台等。

c 分为站厅公共区和站台公共区。

d 包括能直通站外安全区域的车站出口、楼扶梯，以及隧道内的联络通道、区间风井直通地面的楼梯和轨行区至站台的楼梯等。

e 可分为有动力的动车和无动力的拖车。

f 一般可分为实体票卡和虚拟票卡。

g 按是否依附于其他建筑物而分为独立式公共厕所和附属式公共厕所。
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