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T I Ê U  C H U Ẩ N  CƠ  SỞ
        TCCS 10 : 2015/TCĐBVN
Tiêu chuẩn kỹ thuật chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô 
Specification on service quality of passenger transport by motorzied vehicle

1  Phạm vi, đối tượng áp dụng
1.1  Phạm vi áp dụng: 

Tiêu chuẩn này qui định các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ trong kinh doanh vận tải hành khách bằng xe ô tô.

1.2  Đối tượng áp dụng: 

Các tổ chức, cá nhân có liên quan đến kinh doanh vận tải hành khách bằng xe ô tô. 

2  Thuật ngữ và định nghĩa
Trong tiêu chuẩn này sử dụng các thuật ngữ và định nghĩa sau:
2.1  Dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô 

Là tổng hợp của 2 nhóm dịch vụ cơ bản: Dịch vụ vận tải gồm các tiêu chí: an toàn, đáp ứng mục đích và yêu cầu về chuyến đi, cung cấp thông tin các tiện ích cần thiết nhằm giúp khách hàng có cơ sở lựa chọn và sử dụng dịch vụ vận tải và các dịch vụ khác kèm theo gồm các tiêu chí: mức độ đáp ứng của các trang thiết bị trên xe và các dịch vụ như: ăn, uống; vệ sinh; bảo vệ môi trường…nhằm đảm bảo thuận lợi, thoải mái cho hành khách và đáp ứng các nhu cầu phát sinh của hành khách trong quá trình di chuyển. 

2.2  Chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô

Là tổng mức đáp ứng của các dịch vụ do đơn vị vận tải cung cấp cho hành khách trước, trong và sau chuyến đi.

2.3  Đơn vị kinh doanh vận tải hành khách bằng xe ô tô (sau đây gọi tắt là đơn vị vận tải) 

Là doanh nghiệp, hợp tác xã và hộ kinh doanh tham gia kinh doanh vận tải hành khách bằng xe ô tô.

2.4  Lý lịch xe 

Là sổ do đơn vị vận tải lập để theo dõi tình trạng kỹ thuật đối với xe ô tô thuộc quyền sử dụng hợp pháp của đơn vị vận tải trong suốt quá trình hoạt động.

2.5  Quy trình quản lý của đơn vị kinh doanh vận tải hành khách bằng xe ô tô 

Là quy định về trình tự các bước và hướng dẫn nội dung, yêu cầu cần thực hiện để quản lý về phương tiện, lái xe, nhân viên phục vụ, hành trình chạy xe, chất lượng dịch vụ và an toàn giao thông mà đơn vị vận tải phải tuân thủ nhằm đảm bảo chất lượng dịch vụ đã công bố.
2.6  Các thuật ngữ viết tắt
	ATGT:
	An toàn giao thông
	
	NVPV:
	Nhân viên phục vụ

	CLDV:
	Chất lượng dịch vụ
	
	GPLX:
	Giấy phép lái xe

	TNGT:
	Tai nạn giao thông 
	
	
	


3 Quy định chung về tiêu chí đánh giá, phân hạng CLDV đối với từng loại hình vận tải và hạng đơn vị vận tải 

3.1 Phân hạng chất lượng

Tùy thuộc vào loại hình vận tải mà CLDV được phân thành các hạng chất lượng và số điểm phải đạt ở mỗi nội dung đánh giá của từng hạng CLDV như trong Bảng 1 sau:

Bảng 1 - Bảng chấm điểm chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô 
Đơn vị tính: điểm

	                     Loại hình kinh doanh

         Nội dung
	Vận chuyển hành khách theo tuyến cố định
(Tổng số điểm cao nhất là 100 điểm)
	Vận chuyển hành khách du lịch và hợp đồng 
(Tổng số điểm cao nhất là 90 điểm)
	Vận chuyển hành khách bằng xe buýt (Tổng số điểm cao nhất là 100 điểm)
	Vận chuyển hành khách bằng xe taxi (Tổng số điểm cao nhất là 90 điểm)

	Tiêu 

chí đánh giá
	Chất lượng phương tiện
	40
	40
	40
	40 

	
	Lái xe và nhân viên phục vụ trên xe
	20  
	20  
	20 
	20 

	
	Hành trình
	10 
	Không tính
	10 
	Không tính 

	
	Tổ chức, quản lý của đơn vị vận tải
	20 
	20 
	20 
	20 

	
	Quyền lợi của hành khách
	10 
	10 
	10 
	10 

	Phân loại hạng CLDV 
	Cộng điểm
	(=1+2+3+4+5)
	(=1+2+4+5)
	(=1+2+3+4+5)
	(=1+2+4+5)

	
	*****(5 sao)
	91-100 
	82-90 
	
	82-90 

	
	****(4 sao)
	81-90 
	73-81 
	
	73-81 


Bảng 1 - Bảng chấm điểm chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô (tiếp theo)
Đơn vị tính: điểm

	                     Loại hình kinh doanh

         Nội dung
	Vận chuyển hành khách theo tuyến cố định 
(Tổng số điểm cao nhất là 100 điểm)
	Vận chuyển hành khách du lịch và hợp đồng 
(Tổng số điểm cao nhất là 90 điểm
	Vận chuyển hành khách bằng xe buýt (Tổng số điểm cao nhất là 100 điểm)
	Vận chuyển hành khách bằng xe taxi (Tổng số điểm cao nhất là 90 điểm)

	Phân loại hạng CLDV 
	*** (3sao)
	71-80 
	64-72
	81-100 
	64-72 

	
	** (2sao)
	61-70 
	55 -63
	61-80 
	

	
	* (1 sao) 
	51-60 
	
	
	


3.2  Chỉ tiêu đánh giá cho từng loại hình

3.2.1. Vận tải hành khách theo tuyến cố định số điểm phải đạt ở mỗi nội dung đánh giá của hạng CLDV như sau:

- Hạng 5 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 90% số điểm tối đa;
- Hạng 4 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 80% số điểm tối đa;
- Hạng 3 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 70% số điểm tối đa;
- Hạng 2 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 60% số điểm tối đa;
- Hạng 1 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 50% số điểm tối đa.
3.2.2. Vận tải hành khách du lịch và hợp đồng số điểm phải đạt ở mỗi nội dung đánh giá của hạng CLDV như sau:

- Hạng 5 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 90% số điểm tối đa;
- Hạng 4 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 80% số điểm tối đa;
- Hạng 3 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 70% số điểm tối đa;
- Hạng 2 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 60% số điểm tối đa;
3.2.3. Vận tải hành khách bằng xe buýt số điểm phải đạt ở mỗi nội dung đánh giá của hạng CLDV như sau:
- Hạng 3 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 80% số điểm tối đa;
- Hạng 2 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 60% số điểm tối đa.
3.2.4. Vận tải hành khách bằng xe taxi số điểm phải đạt ở mỗi nội dung đánh giá của hạng CLDV như sau:
- Hạng 5 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 90% số điểm tối đa;
- Hạng 4 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 80% số điểm tối đa;
- Hạng 3 sao: mỗi nội dung phải đạt số điểm lớn hơn 70% số điểm tối đa.
3.3  Phân hạng đơn vị vận tải 

Đơn vị vận tải được phân thành 03 hạng với các điều kiện sau:

3.3.1  Điều kiện về điểm số
Bảng 2 - Bảng điều kiện về điểm số 

Đơn vị tính: điểm

	                         Loại hình kinh doanh

        Nội dung
	Vận chuyển hành khách theo tuyến cố định
	Vận chuyển hành khách du lịch và hợp đồng
	Vận chuyển hàng khách bằng xe buýt 
	Vận chuyển hành khách bằng xe taxi 

	Phân hạng đơn vị vận tải 
	Đơn vị hạng nhất
	Hạng 1
	91 - 100 
	82 - 90 
	81 - 100  
	82 - 90 

	
	Đơn vị hạng hai
	Hạng 2
	81 - 90 
	73 - 81 
	 71 – 80 
	73 - 81 

	
	Đơn vị hạng ba
	Hạng 3
	71 - 80 
	64 – 72 
	51 - 70 
	64 – 72 


3.3.2  Điều kiện về số lượng phương tiện 

- Hạng 1: Phải có trên 50 phương tiện thuộc quyền sử dụng hợp pháp của đơn vị;
- Hạng 2: Phải có trên 30 phương tiện thuộc quyền sử dụng hợp pháp của đơn vị;
- Hạng 3: Phải có trên 20 phương tiện thuộc quyền sử dụng hợp pháp của đơn vị.

4. Quy định cụ thể về các tiêu chí đánh giá để phân hạng CLDV

4.1  Quy định đối với phương tiện
4.1.1  Tiêu chí và điểm số
4.1.1.1 Xuất xứ của phương tiện: Là nước sản xuất phương tiện; Số điểm tối đa của tiêu chí: là 10 điểm;

4.1.1.2 Thời gian sử dụng: Tính từ thời gian phương tiện được sản xuất; Số điểm tối đa của tiêu chí là 20 điểm;

4.1.1.3 Ghế hoặc giường nằm của phương tiện áp dụng đối với tuyến cố định, xe vận chuyển khách du lịch, xe hợp đồng; Số điểm tối đa của tiêu chí là 5 điểm; 

4.1.1.4 Trang bị khác trên xe bao gồm: điều hòa nhiệt độ, video, dụng cụ che nắng, công cụ hỗ trợ người khuyết tật, có thông báo thông tin về hành trình chạy xe; điểm dừng, nghỉ; điểm dừng, đỗ, thiết bị in hóa đơn (đối với xe taxi) hoặc các thiết bị khác; Số điểm tối đa của tiêu chí là 5.

4.1.2 Chỉ tiêu đánh giá cho từng hạng 
- Hạng 5 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về chất lượng phương tiện phải đạt trên 36 điểm; xe taxi phải đạt trên 32 điểm;
- Hạng 4 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về chất lượng phương tiện phải đạt trên 32 điểm; xe taxi phải đạt trên 28 điểm;
- Hạng 3 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về chất lượng phương tiện phải đạt trên 28 điểm; xe taxi phải đạt trên 24 điểm; xe buýt phải đạt trên 32 điểm;
- Hạng 2 sao đối với vận tải hành khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng và xe buýt thì tổng số điểm về chất lượng phương tiện phải đạt trên 24 điểm;
- Hạng 1 sao đối với vận tải hành khách tuyến cố định thì tổng số điểm về chất lượng phương tiện phải đạt trên 20 điểm; 
* Không xếp hạng 5 sao và 4 sao đối với xe đã hoán cải.

4.1.3 Cách đánh giá
Kiểm tra Đăng ký xe ô tô, Giấy (hoặc Sổ) chứng nhận kiểm định an toàn kỹ thuật và bảo vệ môi trường; lý lịch xe; quan sát kiểm tra thực tế xe ô tô và các giấy tờ chứng minh khác có liên quan để xác định nguồn gốc xuất sứ của xe ô tô, thời gian sử dụng, ghế tựa cố định hoặc ghế tựa có điều chỉnh hay giường nằm và các trang thiết bị theo xe. 

CHÚ THÍCH:
Nội dung và điểm số của mỗi chi tiết khoản 4.1 nêu trên theo từng loại hình kinh doanh vận tải hành khách được quy định trong các Bảng A.1, A.2 và A.3 của Phụ lục A. 

4.2  Quy định đối với lái xe 

4.2.1  Điều kiện bổ sung để được đánh giá: Lái xe phải tham gia bảo hiểm xã hội và bảo hiểm y tế theo quy định (trừ trường hợp đã nghỉ hưu theo chế độ nhưng vẫn tiếp tục hành nghề theo hợp đồng lao động đã ký với đơn vị vận tải) và khám sức khỏe định kỳ.

4.2.2  Tiêu chí đánh giá lái xe được căn cứ và tính điểm trên các nội dung sau:
4.2.2.1 Công tác đảm bảo an toàn giao thông và chấp hành pháp luật: căn cứ vào hồ sơ vi phạm Luật Giao thông đường bộ đã bị các cơ quan chức năng xử lý vi phạm hoặc hồ sơ tai nạn giao thông mà lái xe gây nên hoặc bị hành khách hoặc thông tin đại chúng phản ánh để tính điểm cho nội dung này. Điểm tối đa là 5 điểm;

4.2.2.2 Thâm niên lái xe: được tính từ ngày cấp giấy phép lái xe lần đầu của hạng giấy phép lái xe. Số điểm tối đa của tiêu chí là 5 điểm;

4.2.2.3 Thời gian lái xe làm việc tại đơn vị: là thời gian làm việc liên tục của lái xe từ khi ký hợp đồng đến khi kiểm tra. Số điểm tối đa của tiêu chí là 5 điểm;

4.2.2.4 Tập huấn nghiệp vụ của lái xe: Số điểm tối đa là 1 điểm;

4.2.2.5 Các tiêu chí khác đánh giá lái xe gồm: mặc đồng phục, đeo thẻ, ngoại ngữ. Số điểm tính cho tiêu chí này tối đa là 4 điểm.

4.2.3 Chỉ tiêu đánh giá cho từng hạng
- Hạng 5 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về lái xe phải đạt trên 18 điểm (trường hợp không có nhân viên phục vụ) và trên 13,5 điểm (trường hợp có nhân viên phục vụ); xe taxi phải đạt trên 16 điểm;
- Hạng 4 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về lái xe phải đạt trên 16 điểm (trường hợp không có nhân viên phục vụ) và trên 12 điểm (trường hợp có nhân viên phục vụ); xe taxi phải đạt trên 14 điểm;
- Hạng 3 sao đối với vận tải hành khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về lái xe phải đạt trên 14 điểm (trường hợp không có nhân viên phục vụ) và 10,5 điểm (trường hợp có nhân viên phục vụ); xe buýt phải đạt trên 12 điểm đối với lái xe, trên 4 điểm đối với nhân viên phục vụ trên xe; xe taxi phải đạt trên 12 điểm;
- Hạng 2 sao đối với vận tải hành khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về lái xe phải đạt trên 12 điểm (trường hợp không có nhân viên phục vụ) và 9 điểm (trường hợp có nhân viên phục vụ); xe buýt phải đạt trên 9 điểm đối với lái xe, trên 3 điểm đối với nhân viên phục vụ trên xe;
- Hạng 1 sao đối với vận tải hành khách tuyến cố định thì tổng số điểm về lái xe phải đạt trên 10 điểm (trường hợp không có nhân viên phục vụ) và 7,5 điểm (trường hợp có nhân viên phục vụ).

4.2.4 Cách đánh giá
Kiểm tra giấy phép lái xe ô tô, hồ sơ lao động của người lái xe, các loại giấy tờ khác có liên quan đến việc tập huấn nghiệp vụ, hồ sơ về xử phạt vi phạm hành chính, tai nạn giao thông, khiếu nại hoặc phản ảnh của hành khách và báo chí. 

CHÚ THÍCH:

* Nội dung và cách tính điểm của mỗi chi tiết nêu trên theo từng hình thức kinh doanh vận tải hành khách được quy định trong Bảng A.4 của Phụ lục A;
* Trường hợp phải bố trí 2 lái xe theo quy định, nguyên tắc tính điểm như sau: điểm để xếp hạng là trung bình cộng điểm của 2 lái xe;
* Trường hợp không phải bố trí nhân viên phục vụ trên xe theo quy định thì chấm điểm phục vụ trên xe cho lái xe.

4.3  Quy định đối với nhân viên phục vụ trên xe 

4.3.1 Điều kiện bổ sung để được đánh giá 

Nhân viên phục vụ trên xe phải tham gia bảo hiểm xã hội và bảo hiểm y tế theo quy định (trừ trường hợp đã nghỉ hưu theo chế độ nhưng vẫn tiếp tục hành nghề theo hợp đồng lao động đã ký với đơn vị vận tải).

4.3.2 Tiêu chí đánh giá nhân viên phục vụ được căn cứ và tính điểm trên các nội dung sau:
4.3.2.1 Chấp hành pháp luật khi phục vụ; Số điểm tối đa của tiêu chí là 1 điểm;

4.3.2.2 Thâm niên phục vụ; Số điểm tối đa của tiêu chí là 2 điểm;

4.3.2.3 Thời gian nhân viên phục vụ trên xe làm việc tại đơn vị: là thời gian làm việc liên tục kể từ khi ký hợp đồng đến thời điểm đánh giá; Số điểm tối đa của tiêu chí là 1 điểm;

4.3.2.4 Tập huấn nghiệp vụ của nhân viên phục vụ: Số điểm tối đa của tiêu chí là 0,5 điểm;

4.3.2.5 Các tiêu chí khác đánh giá nhân viên phục vụ gồm: mặc đồng phục, đeo thẻ, ngoại ngữ. Số điểm tối đa của tiêu chí là 0,5 điểm.

4.3.3 Chỉ tiêu đánh giá cho từng hạng
- Hạng 5 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về  nhân viên phục vụ phải đạt trên 4,5 điểm; 

- Hạng 4 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về nhân viên phục vụ phải đạt trên 4 điểm;
- Hạng 3 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về nhân viên phục vụ phải đạt trên 3,5 điểm; xe buýt phải đạt trên 4 điểm;
- Hạng 2 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng và xe buýt thì tổng số điểm về nhân viên phục vụ phải đạt trên 3 điểm;
- Hạng 1 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng số điểm về nhân viên phục vụ phải đạt trên 2,5 điểm.

4.3.4 Cách đánh giá
Kiểm tra hồ sơ lao động của nhân viên phục vụ trên xe, các loại giấy tờ khác có liên quan đến việc tập huấn nghiệp vụ, khen thưởng, khiếu nại hoặc phản ảnh của hành khách và báo chí. 

CHÚ THÍCH:

 Nội dung và cách tính điểm của mỗi chi tiết nêu trên theo từng hình thức kinh doanh vận tải hành khách được quy định trong Bảng A.5 của Phụ lục A. 

4.4 Quy định đối với hành trình chạy xe 

4.4.1 Tiêu chí đánh giá hành trình chạy xe được căn cứ và tính điểm trên các nội dung sau:
4.4.1.1 Phương án chạy xe gồm: chạy suốt, không đón, trả khách dọc đường; xe xuất bến, đến bến đúng giờ hoặc dừng đỗ tại các điểm đã đăng ký theo quy định được cơ quan quản lý chấp thuận và thông tin cho hành khách. Số điểm tối đa của tiêu chí là 2,5 điểm;

4.4.1.2 Thông tin về hành trình chạy xe: Số điểm tối đa của tiêu chí là 2,5 điểm;

4.4.1.3 Điểm dừng nghỉ dọc hành trình: Số điểm tối đa của tiêu chí là: 2,5 điểm;

4.4.1.4 Có quy định về bồi thường khi không thực hiện đúng hành trình hoặc cam kết trách nhiệm với hành khách khi bị lỡ, chậm hành trình: Số điểm tối đa của tiêu chí là 2.5 điểm.

4.4.2 Chỉ tiêu đánh giá cho từng hạng
- Hạng 5 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng số điểm về hành trình phải đạt trên 9 điểm;
- Hạng 4 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng số điểm về hành trình phải đạt trên 8 điểm;
- Hạng 3 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng số điểm về hành trình phải đạt trên 7 điểm; xe buýt phải đạt trên 8 điểm;
- Hạng 2 sao đối với vận tải hành khách tuyến cố định và xe buýt thì tổng điểm về hành trình phải đạt trên 6 điểm;
- Hạng 1 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng điểm về hành trình phải đạt trên 5 điểm;
* Không thực hiện việc tính điểm hành trình đối với loại hình vận tải hành khách bằng taxi, vận tải hành khách hợp đồng và du lịch. 

4.4.3 Cách đánh giá
4.4.3.1 Kiểm tra phương án chạy xe, hợp đồng ký kết khách đi xe với các điểm dừng, nghỉ trên hành trình và các cam kết về chất lượng dịch vụ cũng như trách nhiệm bồi thường thiệt hại kịp thời khi không thực hiện đúng các dịch vụ, hành trình mà đơn vị vận tải đã cam kết. Quan sát, kiểm tra thực tế việc công khai niêm yết, thông báo các thông tin liên quan đến chuyến xe của đơn vị vận tải tới khách hàng.

4.4.3.2 Đối với xe buýt: Kiểm tra quyết định trúng thầu tuyến của đơn vị vận tải. Nhận xét của Sở Giao thông vận tải địa phương trong báo cáo thực hiện chất lượng dịch vụ vận tải của đơn vị. 

GHI CHÚ: 

Nội dung và tính điểm của mỗi chi tiết nêu trên theo từng hình thức kinh doanh vận tải hành khách được quy định trong Bảng A.6 và A.7 của Phụ lục A.

4.5  Quy định về tổ chức quản lý 

4.5.1 Điều kiện để đánh giá về tổ chức quản lý của đơn vị kinh doanh vận tải hành khách
 Nội dung hợp đồng lao động với lái xe, nhân viên phục vụ (nếu có), có quy định của đơn vị về thực hiện các quy trình quản lý vận tải hành khách bằng xe ô tô theo phụ lục B. 

4.5.2 Tiêu chí đánh giá tổ chức quản lý được căn cứ và tính điểm trên các nội dung sau:
- Quy trình quản lý lái xe: Số điểm tối đa của tiêu chí là 4 điểm;

- Quy trình quản lý nhân viên phục vụ (nếu có): Số điểm tối đa của tiêu chí là 2 điểm;

- Quy trình quản lý phương tiện: Số điểm tối đa của tiêu chí là 3 điểm;

- Quy trình quản lý về ATGT: Số điểm tối đa của tiêu chí là 5 điểm;

- Quy trình quản lý về CLDV: Số điểm tối đa của tiêu chí là 4 điểm;

- Tiếp nhận, giải quyết phản ánh, khiếu nại của hành khách và báo chí: Số điểm tối đa của tiêu chí là 2 điểm. 

4.5.3 Chỉ tiêu đánh giá cho từng hạng
- Hạng 5 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về tổ chức quản lý phải đạt trên 18 điểm; xe taxi phải đạt trên 16 điểm;
- Hạng 4 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về tổ chức quản lý phải đạt trên 16 điểm; xe taxi phải đạt trên 14 điểm;
- Hạng 3 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về tổ chức quản lý phải đạt trên 14 điểm; xe buýt phải đạt trên 16 điểm; xe taxi phải đạt trên 12 điểm;
- Hạng 2 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng và xe buýt thì tổng số điểm về tổ chức quản lý phải đạt trên 12 điểm;
- Hạng 1 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng số điểm về tổ chức quản lý phải đạt trên 10 điểm.

4.5.4 Cách đánh giá
Kiểm tra các nội dung về nội quy, quy định của đơn vị, quy chế tuyển dụng, hợp đồng lao động, tình hình thực hiện nghĩa vụ đóng bảo hiểm xã hội cho người lao động v.v...;
Kiểm tra hoạt động của bộ phận an toàn giao thông qua các thiết bị theo dõi như: hệ thống máy tính để theo dõi hoạt động thiết bị giám sát hành trình (nếu có) hoặc sổ sách ghi chép, các giấy tờ liên quan đến vệc tập huấn bồi dưỡng nghiệp vụ cho lái xe và nhân viên phục vụ trên xe.

CHÚ THÍCH:

 Nội dung và điểm của mỗi nội dung nêu trên theo từng hình thức kinh doanh vận tải hành khách được quy định trong Bảng A.8 của Phụ lục A và Phụ lục B.

4.6. Quy định về quyền lợi của hành khách

4.6.1 Điều kiện để đánh giá về quyền lợi của hành khách: có quy định của đơn vị kinh doanh vận tải về quyền lợi của hành khách;
4.6.2 Tiêu chí đánh giá quyền lợi của hành khách tính điểm các nội dung sau:
4.6.2.1 Hành lý miễn cước chỉ tính đối với tuyến cố định: Số điểm tối đa của tiêu chí là 2 điểm;

4.6.2.2 Bảo hiểm hành khách so với mức quy định tối thiểu: 
-  Đối với tuyến cố định: Số điểm tối đa của tiêu chí là 4 điểm; 
-  Đối với xe buýt và taxi, xe hợp đồng, xe du lịch: Số điểm tính tối đa 10 điểm.
4.6.2.3 Hoàn vé 
- Đối với tuyến cố định: Số điểm tối đa của tiêu chí là 2 điểm; 
- Đối với xe buýt, hợp đồng, du lịch và xe taxi:  không có điểm.

4.6.2.4 Dịch vụ miễn phí cho hành khách đối với tuyến cố định: Số điểm tính tối đa là 2 điểm. 

4.6.3 Chỉ tiêu đánh giá cho từng hạng
- Hạng 5 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về quyền lợi của hành khách phải đạt trên 9 điểm; xe taxi phải đạt trên 8 điểm;
- Hạng 4 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về quyền lợi của hành khách phải đạt trên 8 điểm; xe taxi phải đạt trên 7 điểm;
- Hạng 3 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng thì tổng số điểm về quyền lợi của hành khách phải đạt trên 7 điểm; xe buýt phải đạt trên 8 điểm; xe taxi phải đạt trên 6 điểm;
- Hạng 2 sao đối với vận tải khách tuyến cố định, xe du lịch, xe hợp đồng và xe buýt thì tổng số điểm về quyền lợi của hành khách phải đạt trên 6 điểm;
- Hạng 1 sao đối với vận tải khách tuyến cố định thì tổng số điểm về quyền lợi của hành khách phải đạt trên 5 điểm.

4.6.4 Cách đánh giá

Kiểm tra, quan sát để so sánh giữa quy định của đơn vị và việc niêm yết công khai các thông tin về dịch vụ cung cấp, các cam kết với hành khách của đơn vị vận tải tại bến xe, quầy bán vé và trên xe theo quy định. Kiểm tra hợp đồng đăng ký mua bảo hiểm hành khách với đơn vị cung cấp bảo hiểm. 

 CHÚ THÍCH: 

Nội dung và tính điểm của mỗi chi tiết nêu trên theo từng hình thức kinh doanh vận tải hành khách được quy định trong Bảng A.9 và A.10 của Phụ lục A.
















