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[bookmark: _Toc221786806][bookmark: BookMark2]引言
随着“一带一路”倡议深入推进，中马两国在基础设施互联互通领域的合作持续深化，近年来，马来西亚轨道交通行业进入高速发展与网络整合的关键阶段，东海岸铁路（ECRL）、吉隆坡轻轨3号线（LRT 3）、槟城珍珠线LRT、马新柔新捷运系统（RTS Link）等一系列重大项目稳步推进，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，中马双方缺乏统一的城市轨道交通运营服务双语（中马）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，制约了中马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，但未涵盖马来西亚语对照内容，无法满足跨境服务场景的实际需求；马来西亚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、调研马来西亚当地运营实际，完成首批核心术语的中马对照及定义核验，为本文件编制奠定了坚实基础。
本文件旨在建立统一、规范的中马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、马来西亚语表述及定义。通过规范术语对照关系与使用场景，为中马轨道交通跨境合作、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，推动中马基础设施合作向更深层次发展。




[bookmark: _Toc219464941][bookmark: _Toc221786807]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：吴江卡、肖琼、林涛、石卫师、朱国琦、李正杰、凌双玖、黄葆、顾浪腾、何君、庞喻、李皓、肖博元、阳婷、彭杏、商晖、黄文玲、谭宏慧、伍进、陆小芳、陈益龙、赵菊艳、吴耀巧、梁周群、唐旭妍。
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中马城市轨道交通运营服务术语
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc219207543][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc219291832][bookmark: _Toc219464942][bookmark: _Toc221786808]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219]本文件给出了中国与马来西亚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。
本文件适用于中国与马来西亚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。
[bookmark: _Toc219207544][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc219291833][bookmark: _Toc219464943][bookmark: _Toc221786809]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc219207545][bookmark: _Toc219291834][bookmark: _Toc219464944][bookmark: _Toc221786810]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc219291835][bookmark: _Toc219207546][bookmark: _Toc219464945][bookmark: _Toc221786811]术语对照
中国与马来西亚城市轨道交通运营服务术语及其释义对照、英文词汇详见表1。
中国与马来西亚城市轨道交通运营服务术语对照
	序号
	分类
	中国
	马来西亚
	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。
	Transit rel bandar
	Salah satu mod pengangkutan awam yang menjadi elemen penting dalam pembangunan global ke arah pengangkutan mapan dan berperanan penting dalam memacu perkembangan ekonomi di kawasan bandar.
[来源：《城市轨道交通：服务质量与用户满意度》（Transit Rel Bandar: Kualiti Perkhidmatan Dan Kepuasan Pengguna）]
	Urban rail transit

	2
	基本术语
	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。
	Operasi
	Kegiatan
[来源：马来西亚国家语文局马来文信函参考中心（Pusat Rujukan Persuratan Melayu）]
	Operation

	3
	基本术语
	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。
	Peralatan Operasi
	Sistem peralatan yang disediakan untuk memastikan sistem transit rel bandar beroperasi secara normal dan selamat.
	Operational equipment

	4
	基本术语
	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。
	Kemudahan Operasi
	Kemudahan yang disediakan untuk memastikan sistem transit rel bandar beroperasi secara normal dan selamat.
	Operational facilities

	5
	基本术语
	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。
	Operasi Awal
	Aktiviti operasi membawa penumpang yang dijalankan sebelum operasi rasmi, selepas projek transit rel bandar lulus pemeriksaan keselamatan pra-operasi awal, dengan syarat keselamatan,kebolehpercayaan dan kebolehgunaan projek disahkan dan pemeriksaan kelengkapan projek diluluskan.
	Initial operation

	6
	基本术语
	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。
	Operasi Rasmi
	Aktiviti operasi membawa penumpang selepas projek transit rel bandar melalui sekurang-kurangnya satu tahun operasi awal, semua masalah baki projek diselesaikan mengikut peraturan, projek tertunggak siap dan lulus pemeriksaan atau prosedur pertukaran reka bentuk telah dipatuhi, dan lulus penilaian keselamatan pra-operasi rasmi.
	Formal operation

	7
	基本术语
	运营单位
	经营城市轨道交通运营业务的企业。
	Syarikat Operasi
	Perusahaan yang mengendalikan perniagaan operasi transit rel bandar.
	Operation company

	8
	基本术语
	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。
	Organisasi Operasi Kereta Api
	Proses merancang jadual perjalanan dan mengendalikan perjalanan kereta api berdasarkan keperluan pengangkutan penumpang, dengan menggunakan kemudahan dan peralatan secara komprehensif serta menyelaraskan pelbagai kepakaran.
	Train operation organization

	9
	基本术语
	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。
	Pengurusan Perkhidmatan Penumpang
	Proses mengatur dan membimbing penumpang naik dan turun mengikut peraturan pengangkutan penumpang, dengan menggunakan kemudahan dan peralatan pengangkutan penumpang secara komprehensif.
	Passenger service planning

	10
	基本术语
	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。
	Perkhidmatan Pengangkutan Penumpang
	Jumlah perkhidmatan yang disediakan untuk memastikan perjalanan penumpang transit rel bandar, termasuk perkhidmatan tiket, pertanyaan, panduan perjalanan dan kecemasan.
	Passenger transport service

	11
	基本术语
	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。
	Kapasiti Pengangkutan Sistem
	Bilangan penumpang yang boleh dihantar dalam satu arah per unit masa (biasanya 1 jam) berdasarkan kapasiti tetap dan selang penghantaran minimum untuk laluan transit rel bandar.
	Transportation capacity of system

	12
	基本术语
	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。
	Pengurusan Kecemasan
	Jumlah kerja berkaitan mekanisme kecemasan, sistem pelan kecemasan serta latihan dan tindak balas kecemasan.
	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。
	Stesen
	Bangunan perhentian kereta api
[来源：马来西亚国家语文局马来文信函参考中心（Pusat Rujukan Persuratan Melayu）]
	Station

	14
	设施设备
	车站出入口
	供乘客进出车站的通道。
	Laluan masuk dan keluar stesen
	Laluan untuk penumpang masuk dan keluar dari stesen.
[来源：《吉隆坡快速铁路服务使用指南》（PANDUAN PENGGUNAAN PERKHIDMATAN REL RAPID KL）（马来西亚公共交通服务平台MyRapid官网）]
	Station entrance

	15
	设施设备
	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。
	Dewan Stesen
	Kawasan di antara laluan masuk dan keluar stesen dan platform untuk penumpang membeli tiket, mengesahkan tiket atau menukar kereta api.
[来源：《吉隆坡快速铁路服务使用指南》（PANDUAN PENGGUNAAN PERKHIDMATAN REL RAPID KL）（马来西亚公共交通服务平台MyRapid官网）]
	Station concourse

	16
	设施设备
	站台
	车站内供乘客候车和乘降的平台。
	Platform
	Lantai yang ditinggikan di stesen kereta api untuk memudahkan para penumpang naik turun dari kereta api.
[来源：马来西亚国家语文局马来文信函参考中心（Pusat Rujukan Persuratan Melayu）]
	Platform

	17
	设施设备
	车站公共区
	车站内供乘客和管理人员共同使用的区域c。
	Kawasan Awam Stesen
	Kawasan di dalam stesen yang digunakan bersama oleh penumpang dan kakitangan pengurusan.
	Public area of station

	18
	设施设备
	付费区
	经检票后乘客方能进入的车站公共区。
	Kawasan Berbayar
	Kawasan awam stesen yang hanya boleh dimasuki oleh penumpang selepas mengesahkan tiket.
	Paid area

	19
	设施设备
	非付费区
	不需要检票,乘客可以进出的车站公共区。
	Kawasan Tidak Berbayar
	Kawasan awam stesen yang boleh dimasuki dan dikeluari oleh penumpang tanpa perlu mengesahkan tiket.
	Non-paid area

	20
	设施设备
	安全出口
	供安全疏散的出口d。
	Pintu Keluar Kecemasan
	Pintu keluar untuk pemindahan kecemasan.
	Emergency exit

	21
	设施设备
	车辆
	在城市轨道交通线路上可编组运行的单节车e。
	Kenderaan
	Suatu struktur yang boleh bergerak atau digerakkan atau digunakan bagi membawa mana-mana orang atau benda dan yang bersentuhan dengan permukaan bumi apabila bergerak.
[来源：1987年马来西亚《陆路交通法》（AKTA PENGANGKUTAN JALAN 1987）]
	Vehicle

	22
	设施设备
	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。
	Peranti Membuka Kunci Kecemasan Pintu
	Peranti untuk membuka pintu kereta api secara manual dalam keadaan kecemasan.
	Emergency unlocking device

	23
	设施设备
	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。
	Peranti Penggera Kecemasan Penumpang
	Jumlah peralatan untuk penumpang berhubung dengan kakitangan dalam keadaan kecemasan.
	Passengers alarm device

	24
	设施设备
	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。
	Sistem Maklumat Penumpang
	Sistem yang menyediakan perkhidmatan maklumat kepada penumpang dengan menggunakan teknologi multimedia, berteraskan teknologi komputer, dan menggunakan terminal kenderaan dan stesen sebagai medium.
	Passenger information system

	25
	设施设备
	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。
	Pusat Perkhidmatan Pelanggan
	Tempat yang disediakan di stesen untuk menawarkan perkhidmatan pengangkutan penumpang seperti perkhidmatan tiket dan perundingan, atau perkhidmatan lain kepada penumpang.
	Customer service center

	26
	设施设备
	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。
	Tanda Keselamatan
	Tanda yang menyampaikan maklumat keselamatan khusus yang terbentuk daripada kombinasi simbol keselamatan dengan warna keselamatan, bentuk keselamatan, dsb.
	Safety sign

	27
	设施设备
	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。
	Tanda Arah
	Tanda grafik yang terbentuk daripada kombinasi tanda grafik atau tanda teks dengan simbol anak panah, digunakan untuk menunjukkan arah ke destinasi yang diingini.
	Direction sign

	28
	设施设备
	禁止标志
	禁止某种行为或动作的安全标志。
	Tanda Larangan
	Tanda keselamatan yang melarang sesuatu tingkah laku atau tindakan.
	Prohibition sign

	29
	设施设备
	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。
	Mesin Tiket Automatik
	Peralatan yang digunakan untuk menjual dan menilai tiket yang sah secara kendiri di tempat, dilengkapi dengan fungsi pembayaran automatik dan pemulangan baki.
	Automatic ticket vending machine

	30
	设施设备
	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。
	Pintu Pengesahan Tiket Automatik
	Peralatan yang mengesahkan dan memproses tiket, dan kemudian membenarkan laluan atau menghalang penumpang memasuki atau meninggalkan kawasan berbayar.
	Automatic fare collection gate

	31
	设施设备
	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。
	Pintu Platform
	Sekat berpanel yang dipasang di tepi platform stesen, memisahkan kawasan trek kereta api dari kawasan menunggu platform, dilengkapi dengan pintu gelangsar yang sepadan dengan pintu kereta api dan boleh dikawal membuka dan menutup secara berperingkat.
	Platform screen door

	32
	设施设备
	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。
	Pintu Kecemasan
	Peranti kecemasan pada kemudahan pintu platform, digunakan untuk pemindahan penumpang dari dalam kereta api ke platform dalam keadaan kecemasan apabila penumpang tidak dapat keluar secara normal melalui pintu gelangsar.
	Emergency escape door

	33
	设施设备
	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。
	Kemudahan mesra OKU
	Kemudahan seperti laluan masuk/keluar, bangunan, kenderaan pengangkutan, kemudahan agensi perkhidmatan awam serta perkhidmatan komunikasi yang disediakan untuk membolehkan kumpulan khas masyarakat seperti orang kurang upaya dan warga emas melakukan perjalanan dan mengambil bahagian dalam aktiviti sosial secara bebas, sama rata dan mudah.
	Barrier-freefacilities

	34
	设施设备
	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。
	Laluan buta
	Jenis batu lantai dengan corak tetap yang diletakkan di laluan pejalan kaki atau lokasi lain, menghasilkan deria sentuh tongkat dan rasa kaki untuk orang cacat penglihatan, membimbing mereka berjalan ke hadapan dan membezakan arah untuk sampai ke destinasi.
	Tactile ground surface indicator

	35
	设施设备
	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。
	Laluan penyambung
	Laluan atau bukaan yang menyambungkan dua terowong perjalanan atas dan bawah untuk selang laluan yang sama, digunakan untuk pemindahan selamat penumpang dari terowong kemalangan ke terowong tanpa kemalangan apabila kereta api terhenti disebabkan bencana seperti kebakaran atau kemalangan di selang tersebut.
	[bookmark: _GoBack]Connecting bypass

	36
	设施设备
	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。
	Bilik ibu dan bayi
	Bilik yang dilengkapi dengan kemudahan seperti meja penjagaan bayi, sinki dan kerusi, disediakan untuk ibu menukar lampin, menyusukan bayi atau berehat sementara.
	Mother and baby room

	37
	设施设备
	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。
注：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。
	Tandas awam
	Tandas utk kegunaan orang ramai.
[来源：马来西亚国家语文局马来文信函参考中心（Pusat Rujukan Persuratan Melayu）]
	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。
	Masa Operasi
	Tempoh dari masa kereta api pertama meninggalkan stesen permulaan operasi hingga masa kereta api terakhir tiba di stesen tamat operasi.
	Service time

	39
	行车
	首班车
	运营开始的第一班载客列车。
	Kereta Api Pertama
	Kereta api membawa penumpang pertama pada permulaan operasi.
	First train

	40
	行车
	首班车时间
	首班车驶离某车站的时刻。
	Masa Kereta Api Pertama
	Masa ketibaan kereta api pertama meninggalkan stesen tertentu.
	Departure time of first train

	41
	行车
	末班车
	运营结束的最后一班载客列车。
	Kereta Api Terakhir
	Kereta api membawa penumpang terakhir pada tamat operasi.
	Last train

	42
	行车
	末班车时间
	末班车驶离某车站的时刻。
	Masa Kereta Api Terakhir
	Masa ketibaan kereta api terakhir meninggalkan stesen tertentu.
	Departure time of last train

	43
	行车
	站停时间
	列车进站停稳至列车启动离站的持续时间。
	Masa Berhenti
	Tempoh masa dari kereta api berhenti dengan stabil di stesen hingga kereta api mula bergerak meninggalkan stesen.
	Dwell time

	44
	行车
	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。
	Kelajuan Perjalanan
	Kelajuan purata kereta api dari stesen permulaan hingga berhenti di stesen tamat di bawah keadaan operasi normal.
	Operation average speed

	45
	行车
	最高运行速度
	列车在正常运营状态下所达到的最高速度。
	Kelajuan Operasi Maksimum
	Kelajuan tertinggi yang dicapai oleh kereta api di bawah keadaan operasi normal.
	Maximum running speed

	46
	客运服务
	服务行为
	提供客运服务的行为。
	Tingkah Laku Perkhidmatan
	Tingkah laku menyediakan perkhidmatan pengangkutan penumpang.
	Service behavior

	47
	客运服务
	服务人员
	运营单位为乘客提供客运服务的人员。
	Kakitangan Perkhidmatan
	Kakitangan yang menyediakan perkhidmatan pengangkutan penumpang kepada penumpang bagi pihak syarikat operasi
	Service personnel

	48
	客运服务
	服务用语
	服务人员所使用的规范语言。
	Bahasa Perkhidmatan
	Bahasa standard yang digunakan oleh kakitangan perkhidmatan.
	Service language

	49
	客运服务
	票务服务
	向乘客提供车票发售、退票、查询等的服务。
	Perkhidmatan Tiket
	Perkhidmatan yang disediakan kepada penumpang termasuk penjualan tiket, pemulangan tiket dan pertanyaan.
	Ticket service

	50
	客运服务
	问询服务
	接受乘客询问并向乘客提供相关资讯的服务。
	Perkhidmatan Pertanyaan
	Perkhidmatan menerima pertanyaan penumpang dan menyediakan maklumat berkaitan kepada penumpang.
	Enquiry service

	51
	客运服务
	信息服务
	向乘客提供出行所需信息的服务。
	Perkhidmatan Maklumat
	Perkhidmatan menyediakan maklumat yang diperlukan untuk perjalanan kepada penumpang.
	Information service

	52
	客运服务
	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。
	Perkhidmatan Kecemasan
	Perkhidmatan mengumumkan maklumat kepada penumpang dan mengambil langkah berkaitan selepas kejadian kecemasan.
	Emergency service

	53
	客运服务
	导乘服务
	引导乘客进出站、购检票、候车、乘车等服务。
	Perkhidmatan Panduan
	Perkhidmatan membimbing penumpang masuk/keluar stesen, membeli/mengesahkan tiket, menunggu dan menaiki kereta api.
	Guidance service

	54
	客运服务
	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。
	Perkhidmatan Kendiri
	Proses penumpang melengkapkan perkhidmatan yang diperlukan sendiri melalui peralatan yang disediakan di stesen.
	Self service

	55
	客运服务
	服务质量
	运营单位为乘客所提供服务的水平。
	Kualiti Perkhidmatan
	Tahap perkhidmatan yang disediakan oleh syarikat operasi kepada penumpang.
	Service quality

	56
	客运服务
	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。
	Janji Kualiti Perkhidmatan
	Pengumuman atau pernyataan yang dikeluarkan oleh syarikat operasi mengenai kandungan perkhidmatan yang dijanjikan kepada penumpang dan tahap yang akan dicapai oleh perkhidmatan tersebut.
	Service commitment

	57
	客运服务
	服务质量监督
	对客运服务工作进行监督检查的行为。
	Penyeliaan Kualiti Perkhidmatan
	Tingkah laku menyelia dan memeriksa kerja perkhidmatan pengangkutan penumpang.
	Service monitoring

	58
	客运服务
	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。
	Keupayaan Sokongan Perkhidmatan
	Keupayaan syarikat operasi memenuhi keperluan penumpang dengan perkhidmatan yang disediakan seperti masuk/keluar stesen, pertanyaan, pembelian/pengesahan tiket, menunggu dan menaiki kereta api.
	Service assurance capability

	59
	客运服务
	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。
	Pengendalian Urusan Penumpang
	Pengendalian dan pengurusan urusan berkaitan perkhidmatan pengangkutan penumpang seperti aduan, cadangan, pertanyaan dan pujian.
	Passenger business processing

	60
	客运服务
	乘客满意度
	乘客对服务质量的满意程度。
	Tahap Kepuasan Penumpang
	Tahap kepuasan penumpang terhadap kualiti perkhidmatan.
	Passenger satisfaction level

	61
	客运服务
	客伤
	乘客在运营单位管辖范围内发生的人身伤害事件。
	Kecederaan Penumpang
	Kejadian kecederaan peribadi yang dialami oleh penumpang dalam kawasan bidang kuasa syarikat operasi.
	Passenger injury and fatality

	62
	客运服务
	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。
	Konflik Penumpang
	Pertelingkahan antara penumpang atau antara penumpang dengan kakitangan syarikat operasi.
	Passenger conflict

	63
	客运服务
	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。
	Aduan Penumpang
	Tuntutan yang dikemukakan oleh orang awam kepada syarikat operasi atau pihak berkuasa berkaitan disebabkan oleh ketidakpuasan hati terhadap perkhidmatan.
	Passenger complaint

	64
	客运服务
	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。
	Aduan Sah Penumpang
	Aduan penumpang yang disahkan melalui siasatan, yang dibuat melalui talian perkhidmatan, laman web, media, surat-menyurat, dsb. dan meninggalkan maklumat hubungan yang sah.
	Valid passenger complaints

	65
	客运服务
	乘客有效投诉率
	乘客有效投诉次数与进站量的比值。
	Kadar Aduan Sah Penumpang
	Nisbah bilangan aduan sah penumpang kepada jumlah kemasukan stesen.
	Passenger complaint ratio

	66
	客运服务
	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。
	Kadar Tindak Balas Aduan Sah Penumpang
	Nisbah bilangan aduan sah penumpang yang telah dibalas kepada jumlah bilangan aduan sah penumpang.
	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。
	Tiket
	Dokumen yang membentuk hubungan kontrak pengangkutan antara penumpang dan syarikat operasi, dan digunakan untuk menaiki kereta api.
[来源：马来西亚国家语文局马来文信函参考中心（Pusat Rujukan Persuratan Melayu）]
	Ticket

	68
	票务
	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。
	Tiket Internet
	Perkhidmatan menaiki kereta api menggunakan dokumen perjalanan maya/digital seperti tiket kod QR, kad maya NFC, dsb. yang dilaksanakan melalui internet.
	Internet ticketing

	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。
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。
分为站厅公共区和站台公共区。
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。
可分为有动力的动车和无动力的拖车。
一般可分为实体票卡和虚拟票卡。
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