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Metro Kính Chào Quý Khách 

Chúng tôi mong mu
 n có 'm� t h�  th
 ng xe l� a mang l� i ni� m t�  hào cho m� i ng�� i trong m� i ngày'.  

Metro xin chào m� ng quý khách và cám � n quý khách � ã b� t chút thì gi�  �� c b� n Qui �
 nh D
ch V�  
Ch�  Khách c� a chúng tôi. Qua b� n quy �
 nh này, chúng tôi dùng nh� ng t�  ng�  �� n gi� n và rõ ràng ��  
gi� i thích cho quý v
 hi� u quý v
 có th�  k  v� ng nh� ng gì n� i chúng tôi v�  ph�� ng di� n d
ch v�  c! ng 
nh�  m� c ��  tin c� y. Ng�	 c l� i, quý v
 c! ng ph� i có m� t s
  trách nhi� m nào � ó. Trong nh� ng trang k�  
ti� p, chúng tôi s"  trình bày rõ ch�  tr�� ng c� a chúng tôi trong n# l� c c
 ng hi� n d
ch v�  có m� t không 
hai có kh�  n$ng � áp � ng nhu c%u di chuy� n c� a quý v
. Nh�  d
ch v�  này, quý v
 có th�  � i t� i n� i v�  t� i 
ch
 n m� t cách an toàn và tho� i mái theo � úng gi�  gi� c quy �
 nh. 

Melbourne là thành ph
  ngày càng tr�  nên � ông dân và nhu c%u di chuy� n c! ng theo � ó mà t$ng lên.  
H�  th
 ng xe l� a c%n ��	 c c� i t�  ��  tr�  thành m� t ph�� ng ti� n giao thông 'Thành th
', có nh�  th�  thì 
m� i b� o �� m ��	 c r&ng Melbourne s"  nh� n ��	 c các d
ch v�  c%n thi� t và có ch� t l�	 ng ��  giúp 
thành ph
  này t$ng tr�� ng trong th� i gian hi� n nay c! ng nh�  trong t�� ng lai. Chúng tôi ch�  tr�� ng k�  
ho� ch c� i t�  ph� i �� t ��	 c m� c tiêu nh�  v� y mà ch' gây ra tình tr� ng xáo tr� n t
 i thi� u và s"  c
  g( ng 
t
 i � a ��  giúp quý khách � i l� i càng tho� i mái càng t
 t. 

Công ty � i� u hành h�  th
 ng Metro, Metro Trains Melbourne, là công ty t� ng có nhi� u kinh nghi� m 
trong c! ng nh�  ngoài n�� c, k�  c�  ki� n th� c chuyên môn trong h�  th
 ng MTR �  Hong Kong. � ây là 
m� t trong nh� ng h�  th
 ng xe l� a n� i ti� ng vào b� c nh� t th�  gi� i v�  ph�� ng di� n an toàn, hi� u qu� , 
m� c ��  tin c� y, cung cách ph� c v�  và m� c ��  hài lòng c� a hành khách. Chúng tôi ý th� c rõ t%m quan 
tr� ng g( n li� n v� i m� c ��  tin c� y và l� u tâm �� n nguy� n v� ng c� a quý v
 �
 i v� i d
ch v�  Metro.  

L� i Cam K � t c � a Metro 

Metro cam k� t s" : 

�  Duy trì m� t h�  th
 ng xe l� a s� ch s" , tho� i mái, an toàn và � úng gi�  

�  Có nh� ng b� ng ch' d� n rõ ràng và c� p nh� t thông tin �%y ��  theo gi�  th� c t�  

�  Có các k�  ho� ch và bi� n pháp tích c� c ��  b� o �� m s�  an toàn cho hành khách 

�  Bi� n ga xe l� a thành m� t n� i s
 ng �� ng và vui t�� i cho m� i ng�� i trong m� i ngày 

�  Tích c� c khuy� n khích hành khách góp ý, l( ng nghe ý ki� n c� a quý v
 và tìm bi� n pháp phù h	 p ��  
� áp � ng  nh� ng nguy� n v� ng � y 

�  Ph
 i h	 p v� i các công ty chuyên ch�  công c� ng khác ��  hành khách có th�  �� i ph�� ng ti� n chuyên 
ch�  m� t cách d)  dàng gi� a xe l� a, xe � i� n và xe buýt. 

�  Th�� ng xuyên quét d� n và lau chùi các ga xe l� a k�  c�  các ti� n nghi khác t� i � ây  

�  Thay �� i c� u trúc trong toa xe ��  giúp hành khách � i xe l� a c� m th� y tho� i mái h� n trong gi�  cao 
� i� m 

�  Chúng tôi nh� t quy� t s"  thi hành nh� ng gì � ã cam k� t. 

Chúng tôi xin quý v
: 

�  Tr�  ti� n xe – mua vé hay th*  Myki và b� m vé hay th*  

�  Tôn tr� ng các hành khách khác, nhân viên c� a chúng tôi c! ng nh�  gi�  gìn xe l� a và nhà ga. 
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An Toàn và An Ninh 

An toàn là v� n ��  � u tiên hàng �%u c� a chúng tôi.  B� o v�  s�  an toàn và an ninh cho hành khách là 
nhi� m v�  t
 i h�  tr� ng, vì th�  chúng tôi s"  không c( t gi� m chi phí dành cho lãnh v� c này dù �  � âu 
ch$ng n� a. 

�
 i v� i Metro, lãnh v� c này bao g� m c�  v� n ��  an toàn cho xe l� a trong m� ng l�� i chuyên ch�  c� a 
chúng tôi, s�  an toàn c� a hành khách c! ng nh�  nhân viên trên xe l� a, t� i nhà ga, khu v� c ��  hành 
khách �� i ph�� ng ti� n di chuy� n t� i nhà ga c! ng nh�  trong bãi �� u xe. Chúng tôi công nh� n r&ng s�  
an toàn dù d�� i hình th� c nào ch$ng n� a c! ng là m� t v� n ��  then ch
 t �
 i v� i hành khách c� a chúng 
tôi.  

Metro áp d� ng m� t chính sách 'r� t quy� t li� t' �
 i v� i hành vi hay ho� t �� ng phi pháp, và s"  h	 p tác 
ch+t ch"  v� i L� c L�	 ng C� nh Sát Victoria ��  b� o v�  an ninh cho nhà ga c! ng nh�  xe l� a. V� n ��  an 
toàn cá nhân s"  ��	 c b� o v�  ch+t ch"  h� n qua H�  Th
 ng Theo Dõi Trên Màn Hình (CCTV) � i � ôi v� i 
bi� n pháp theo dõi trên xe l� a, sân ga t� i nh� ng nhà ga chính c! ng nh�  trong bãi �� u xe �  nhà ga, l( p 
thêm lo� i bóng � èn ti� t ki� m n$ng l�	 ng, b� o trì � i� n tho� i công c� ng t� i m� i nhà ga và t$ng c�� ng s�  
hi� n di� n c� a nhân viên c! ng nh�  C� nh Sát Giao Thông ��� ng S( t.   

Qua k�  ho� ch '� em L� i S� c S
 ng cho Nhà Ga', sinh ho� t �  nhà ga s"  tr�  nên nh� n nh
p h� n, hành 
khách s"  c� m th� y yên tâm h� n và nh�  v� y, b%u không khí �  � ây c! ng s"  tr�  nên thu hút h� n. Xin quý 
v
 vào website c� a chúng tôi ��  tìm hi� u thêm v�  k�  ho� ch '� em L� i S� c S
 ng cho Nhà Ga'.  

Sân ga nào c! ng s"  ��	 c g( n m� t nút � i� n � àm n� i b�  màu �, . Nh�  v� y, hành khách có th�  liên l� c 
kh- n c� p v� i nhân viên chúng tôi ��  ��	 c tr	  giúp ngay trong tr�� ng h	 p c� p bách. Tài x�  xe l� a c� a 
chúng tôi c! ng gi�  m� t vai trò quan tr� ng khi c%n ph� i báo cho Metrol (trung tâm ki� m soát xe l� a) bi� t 
nh� ng v� n ��  nghiêm tr� ng x� y ra trên xe l� a. Ngoài ra, nh� ng xe l� a m� i hay ��	 c tân trang c! ng có 
h�  th
 ng CCTV và các nút � i� n � àm kh- n c� p ��  hành khách có th�  liên l� c tr� c ti� p v� i tài x�  khi c%n 
��	 c giúp �. . 

T� i các nhà ga Chính, quý v
 s"  th� y nhân viên chúng tôi hi� n di� n nhi� u h� n nh� t là vào ban t
 i. Nhân 
viên ph� c v�  hành khách c� a chúng tôi c! ng s"  ��	 c b
  trí trên h%u h� t các chuy� n xe l� a sau 8 gi�  
t
 i ��  t$ng c�� ng bi� n pháp an ninh cho hành khách. Nhân viên chúng tôi �� u là nh� ng ng�� i ��	 c 
hu� n luy� n thu%n th� c v�  cách th� c ph� c v�  hành khách và b� o v�  an ninh cho quý v
. � ây là nh� ng 
nhân viên quý v
 c%n ph� i liên l� c tr�� c tiên trong tr�� ng h	 p quý v
 c� m th� y lo s	  vì hành khách nào 
� ó có nh� ng hành vi thô l#, hung h$ng hay qu� y phá. 

Có kho� ng 20 nhà ga s"  ��	 c Metro l� u tâm �+ c bi� t vì tình tr� ng phá phách �  � ây. Chúng tôi s"  t$ng 
c�� ng nhân viên ph� c v�  hành khách t� i nh� ng �
 a � i� m này.  

Trong vòng m� y tháng �%u sau khi ��	 c giao phó nhi� m v�  � i� u hành h�  th
 ng xe l� a, Metro � ã lên 
k�  ho� ch áp d� ng các bi� n pháp an toàn sau � ây: 

�  Thi� t l� p h�  th
 ng CCTV m� i t� i m� t s
  các nhà ga   

�  T$ng c�� ng nhân viên ph� c v�  hành khách vào ban � êm 

�  L( p thêm lo� i bóng � èn ti� t ki� m n$ng l�	 ng t� i nhà ga và bãi �� u xe c� a nhà ga. 

�  G( n CCTV trong bãi �� u xe 

�  L( p thêm � i� n tho� i công c� ng. 
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Chúng tôi c! ng h	 p tác v� i �� i C� nh Sát An Toàn ��� ng S( t Victoria và c� nh sát �
 a ph�� ng ��  tr�  
kh�  thêm ho� t �� ng phi pháp trong h�  th
 ng xe l� a.  �� i C� nh Sát An Toàn Giao Thông ��� ng S( t 
nay � ã t$ng c�� ng thêm nhân viên �� ng ph� c c! ng nh�  th�� ng ph� c trên các chuy� n xe l� a ban 
ngày c! ng nh�  ban t
 i.  

 

Ph� c V�  Hành Khách 

Hành khách c� a Metro s"  ��	 c h�� ng m� t d
ch v�  s� ch s" , tho� i mái, an toàn và � úng gi�  khi � i xe 
l� a. Có th�  thôi. 

M� ng l�� i Metro có t� t c�  211 nhà ga, k�  c�  77 Nhà Ga Chính (xin xem B� n ��  M� ng L�� i Trang 20). 
T� i nh� ng Nhà Ga Chính, ngày nào nhân viên c! ng s"  có m+t ngay t�  chuy� n xe l� a �%u tiên cho �� n 
chuy� n cu
 i cùng. � ây c! ng là n� i có phòng �	 i và nhà v�  sinh. Nh� ng nhà ga này còn có c�  nhân 
viên h�� ng d� n hành khách v�  v� n ��  � i l� i. Vào ngày th�� ng, sáng nào nhân viên Metro c! ng s"  có 
m+t t� i 22 nhà ga Ph�  (nhà ga có nhân viên ph� c v�  vào gi�  cao � i� m mà thôi), có ngh�a là h� n 80% 
hành khách c� a chúng tôi s"  b( t �%u cu� c hành trình t� i m� t nhà ga có nhân viên ph� c v� .   

Nhân viên c� a chúng tôi ��	 c hu� n luy� n thu%n th� c, th�� ng xuyên có m+t �  � ó ��  giúp �.  quý v
. 
T� t c�  nhân viên Metro �� u nh� n ��	 c b� n n� i quy. H�  ph� i luôn tuân hành nh� ng gì ��	 c ��  ra trong 
b� n n� i quy. Chúng tôi s"  th�� ng xuyên th$m dò ý ki� n c� a hành khách ��  hi� u rõ h� n nhu c%u c! ng 
nh�  k  v� ng c� a quý v
.  

Nhân viên nhà ga c� a Metro chính là b�  m+t c� a chúng tôi trong quan h�  v� i hành khách. H�  gi�  vai 
trò ph� c v�  tr� c ti� p. H�  giúp hành khách mua vé và s�  d� ng máy b� m vé (hay quét vé) hay h�� ng 
d� n cách s�  d� ng Myki (h�  th
 ng bán vé � i� n t� ) c! ng nh�  cung c� p thông tin v�  các chuy� n xe l� a. 
Nhân viên chúng tôi còn giúp nhà ga ��	 c an toàn và an ninh h� n c! ng nh�  nh( c nh�  hành khách v�  
v� n ��  an toàn. 

Hình � nh xe l� a và nhà ga Metro � em l� i ni� m t�  hào cho chúng tôi. Chúng tôi áp d� ng m� t l
ch trình 
b� o trì và lau chùi th� t chu � áo m#i khi xe l� a t� m ngh' tr�� c khi ti� p t� c � ón khách. Xe l� a, nhà ga và 
các ti� n nghi t� i nhà ga s"  ��	 c b� o trì và chùi r� a k/  l�. ng ��  hành khách ��	 c hài lòng và tho� i 
mái. Qua k�  ho� ch '� em L� i S� c S
 ng cho Nhà Ga', chúng tôi c! ng s"  c� i thi� n m� t s
  khía c� nh t� i 
nhà ga c! ng nh�  trên xe l� a h%u có ��	 c m� t môi tr�� ng tho� i mái và an toàn h� n nhi� u cho hành 
khách. 

Chúng tôi n# l� c t
 i � a ��  gi�  v�  sinh theo tiêu chu- n th� t cao c�  trên xe l� a l� n �  nhà ga. Chúng tôi 
h	 p tác v� i các nhà th%u c� a chúng tôi ��  c
  gi�  cho nhà ga c! ng nh�  xe l� a ��	 c s� ch s"  và không 
còn ch�  hay hình � nh ��	 c v"  l$ng nh$ng t� i nh� ng n� i này. Tuy nhiên, n� u có khu v� c hay ti� n nghi 
nào c%n ��	 c l� u tâm �+ c bi� t vì tình tr� ng h�  h� i, v"  b- n ho+c rác r�� i, xin quý v
 báo cho chúng tôi 
bi� t qua s
  1800 MY METRO (1800 69 63876) ��  v� n ��  có th�  ��	 c gi� i quy� t nhanh chóng. Sau khi 
��	 c báo, Metro s"  xóa t� t c�  nh� ng d� u v� t s� n ph� t b� t h	 p pháp � y trong vòng 24 ti� ng. Trong 
tr�� ng h	 p không ��	 c ai báo, chúng tôi c! ng s"  có bi� n pháp t�� ng t�  trong vòng 72 ti� ng �� ng h�  
sau khi s�  vi� c x� y ra. 
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Hành Khách Góp Ý  

Chúng tôi r� t mong hành khách góp ý và giúp chúng tôi có c�  h� i tìm hi� u ý ki� n c� a quý v
. Chúng tôi 
s"  l( ng nghe và có bi� n pháp thích � áng. 

Chúng tôi v� n d� ng nhi� u ph�� ng ti� n khác nhau ��  t� o � i� u ki� n d)  dàng cho hành khách � óng góp 
ý ki� n v�  b� t k  ph�� ng di� n nào liên quan �� n d
ch v�  và c�  s�  c� a chúng tôi. ��  t� o s�  d)  dàng, 
chúng tôi s"  t�  ch� c �� u �+ n các bu� i u
 ng cà phê bu� i sáng hay cho nhân viên chuy� n trò v� i quý v
 
trên xe l� a ho+c t�  ch� c nhóm tham kh� o ý ki� n c� ng �� ng ��  giúp hành khách có thêm c�  h� i th� o 
lu� n tr� c ti� p v� i nhân viên chúng tôi. Ngoài ra, chúng tôi c! ng tích c� c tìm hi� u ý ki� n hành khách 
th�� ng xuyên hay lâu lâu m� i � i xe l� a m� t l%n, k�  c�  nh� ng ng�� i ch' � i xe l� a khi có s�  ki� n �+ c 
bi� t nào � ó hay nh� ng ng�� i s�  d� ng các ph�� ng ti� n chuyên ch�  khác. Nh�  v� y, chúng tôi m� i có 
th�  th�� ng xuyên � ánh giá, ��  ra nh� ng tiêu chu- n quan tr� ng và c� i thi� n h�  th
 ng c! ng nh�  d
ch v�  
chuyên ch�  c� a chúng tôi ��  ph� c v�  m� i ng�� i trong m� i ngày. 

� i� n 
tho 	 i: 

Metro Customer Service 
1800 MY METRO (1800 69 63876) 

 Email: info@metrotrains.com.au 

G
 i 
th � : 

Customer Feedback 
Metro Trains Melbourne 
PO Box 305 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Website: www.metrotrains.com.au 

    

 

 

D�ch V�  Ch�  Khách 

Qua s�  h	 p tác v� i Chính Ph�  Ti� u Bang, Metro ch�  tr�� ng duy trì toàn b�  m� ng l�� i xe l� a hi� n nay. 
Metro c! ng r� t mong mu
 n t$ng c�� ng các chuy� n xe ��  m� ng l�� i xe l� a Melbourne có th�  ho� t 
�� ng t
 i � a. Chính Ph�  Ti� u Bang ph� i thông qua m� i thay �� i trong l
ch trình ch�  khách. Vào n$m t� i, 
chúng tôi s"  ��  ra và áp d� ng m� t l
ch trình xe l� a có tác d� ng thay �� i quan ni� m c� a quý v
 v�  nhu 
c%u di chuy� n hàng ngày.    

Qua s�  h	 p tác v� i Chính Ph�  Ti� u Bang, Metro � i� u hành toàn b�  m� ng l�� i xe l� a thành ph
 .  
Chúng tôi quy� t tâm duy trì các d
ch v�  chuyên ch�  hành khách th� t � úng gi�  và h	 p tác ch+t ch"  v� i 
Chính Ph�  và B�  Giao Thông ��  có th�  v�	 t quá ch' tiêu ��	 c ��  ra cho d
ch v�  chuyên ch�  hành 
khách và thành qu�  làm vi� c ch�  không ph� i ch' �� t t� i ch' tiêu mà thôi.  

Vào ngày th�� ng, Metro s"  � i� u �� ng t� i trên 2,000 chuy� n xe l� a ��  ch�  khách trong m� i thành ph
  
chung quanh Melbourne. N� u tính c�  n$m thì con s
  này ph� i lên t� i h� n 600,000 chuy� n xe l� a. 
Chúng tôi c! ng s"  �� u �+ n xem l� i l
ch trình chuyên ch�  ��  xem nhu c%u c� a quý v
 v� n ��	 c � áp � ng 
hay không. Ngoài ra, chúng tôi c! ng s"  tìm hi� u nh� ng sáng ki� n m� i ��  c� i ti� n l
ch trình chuyên ch�  
khách. Chúng tôi s"  s�  d� ng bích ch�� ng t� i nhà ga c! ng nh�  website c� a Metro và Metlink cùng là 
trung tâm liên l� c Metlink và SMS (n� u quý v
 � ã �$ ng ký v� i chúng tôi) ��  báo cho quý v
 bi� t tr�� c 10 
ngày làm vi� c n� u có b� t k  s�  thay �� i nào trong l
ch trình chuyên ch� . 

� ôi khi, d
ch v�  ch�  khách c! ng b
 gián � o� n vì chúng tôi ph� i ti� n hành công tác b� o trì h�  t%ng c�  s�  
thi� t y� u theo d�  trù. Trong tr�� ng h	 p nh�  th� , chúng tôi s"  � i� u �� ng xe buýt ��  chuyên ch�  quý v
.  
Chúng tôi s"  dùng các ph�� ng ti� n truy� n thông, website c� a chúng tôi, b� ng thông cáo c! ng nh�  
máy phóng thanh t� i các nhà ga ��  c
  báo cho quý v
 bi� t tr�� c ít nh� t 7 ngày m#i khi chúng tôi ph� i 
thi hành công tác b� o trì nh�  v� y.    
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Trong tr�� ng h	 p d
ch v�  chuyên ch�  b
 gián � o� n b� t ng�  hay ngoài d�  trù vì x� y ra tai n� n hay tình 
hu
 ng ngoài s�  tiên li� u, chúng tôi s"  c
  g( ng s�  d� ng ph�� ng ti� n chuyên ch�  xe buýt ��  thay th�  
càng s� m càng t
 t. T� t nhiên, chúng tôi s"  thông báo cho quý v
 bi� t lý do s�  vi� c x� y ra, th� i gian 
gián � o� n có th�  kéo dài bao lâu và nh� ng ph�� ng ti� n chuyên ch�  thay th�  � ã ��	 c s( p x� p nh�  th�  
nào. Nh� ng tin t� c nh�  th�  s"  ��	 c ph�  bi� n qua h�  th
 ng phóng thanh t� i nhà ga, trên xe l� a và qua 
nhân viên ph� c v�  hành khách c� a chúng tôi. 

Melbourne ��	 c xem là tâm � i� m các ho� t �� ng th�  thao và v$n hóa c� a n�� c Úc. Thành ph
  này 
hàng n$m t�  ch� c r� t nhi� u l)  h� i và s�  ki� n quan tr� ng ch0ng h� n nh�  L)  H� i � ua Ng� a Mùa Xuân, 
Gi� i Bóng � á AFL, Gi� i � ua Xe F1 Grand Prix, Gi� i Qu%n V	 t Úc Châu M�  R� ng và các sinh ho� t xã 
h� i cùng là v$n hóa ch0ng h� n nh�  các bu� i hòa nh� c, bi� u di) n k
ch ngh�  và nhi� u sinh ho� t c� ng 
�� ng khác. Metro s"  gi�  m� t vai trò không th�  thi� u ��  h# tr	  nh� ng s�  ki� n nh�  v� y b&ng cách t$ng 
c�� ng thêm các chuy� n xe l� a �+ c bi� t nh&m � áp � ng nhu c%u c� a nh� ng ng�� i tham d� . 

Chúng tôi s"  thông báo v�  nh� ng chuy� n xe l� a �+ c bi� t nh�  th�  qua các ph�� ng ti� n truy� n thông, 
bích ch�� ng qu� ng cáo t� i nhà ga, trên website c� a Metro và Metlink c! ng nh�  qua trung tâm liên l� c 
Metlink. 

 

 

 

Thành Tích 

Chúng tôi quy� t tâm bi� n Metro �  Melbourne thành m� t trong nh� ng h�  th
 ng xe l� a hàng �%u trên th�  
gi� i. Nh�  bi� t áp d� ng h�  th
 ng v� n hành hi� u qu�  � i � ôi v� i quy� t tâm c� i ti� n không ng� ng, chúng 
tôi s"  th� c hi� n ��	 c m� c tiêu này. Chúng tôi ch�  tr�� ng �� i m� i toàn di� n, và � i� u này có ngh�a là 
chúng tôi s"  ti� p t� c áp d� ng các công ngh�  m� i ��  c� i thi� n h%u giúp quý v
 có m� t ph�� ng ti� n di 
chuy� n t
 t �1 p h� n.  

Metro am hi� u nh� ng y� u t
  c%n thi� t ��  � i� u hành h�  th
 ng xe l� a có �0 ng c� p qu
 c t� . Chúng tôi 
cam k� t th� c hi� n nh� ng � i� u sau � ây ��  ph� c v�  quý v
:  

�  Chúng tôi s"  duy trì m� t d
ch v�  xe l� a ch�  khách � áng tin c� y và � úng gi�  gi� c 

�  Theo ch' tiêu ��	 c chúng tôi ��  ra, 92% các chuy� n xe l� a ph� i �� n ga quy �
 nh tr)  nh� t là sáu phút (hay t�� ng 
��� ng v� i 88% các chuy� n xe l� a �� n ga tr)  nh� t là n$m phút) so v� i l
ch trình ��	 c công b
  

�  Chúng tôi s"  h	 p tác v� i Chính Ph�  Ti� u Bang ��  có thêm xe l� a m� i và t$ng c�� ng các chuy� n xe l� a 

�  Chúng tôi s"  c� i thi� n v� n ��  an toàn và an ninh c�  trên xe l� a l� n �  nhà ga và bãi �� u xe qua k�  ho� ch '� em 
L� i S� c S
 ng cho Nhà Ga' (Xin vào website c� a chúng tôi ��  tìm hi� u thêm v�  k�  ho� ch này) 

�  Chúng tôi s"  g( n thêm lo� i bóng � èn sáng h� n nh� ng không t
 n nhi� u n$ng l�	 ng t� i m� i nhà ga c� a chúng tôi 

�  Xe l� a s"  s� ch h� n và hình � nh hay ch�  ��	 c v"  l$ng nh$ng trên xe l� a s"  ��	 c t- y nhanh chóng h� n 

�  Chúng tôi s"  duy trì s�  an toàn �  m� c ��  cao nh� t trong c! ng nh�  chung quanh m� ng l�� i chuyên ch�  c� a 
chúng tôi. 

Metro � i� u hành m� ng l�� i xe l� a theo Quy �
 nh N$ng L� c V� n Hành r� t nghiêm ng+t (OPR). Quy 
�
 nh này có c�  bi� n pháp t�� ng th�� ng cho các chuy� n xe l� a � úng gi�  gi� c và � áng tin c� y, cùng là 
bi� n pháp ch�  tài �
 i v� i các chuy� n xe l� a không �� t tiêu chu- n nh�  v� y.   
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Quý v
 có th�  yên tâm, b� i vì Metro có ��  kinh nghi� m ��  �� a � ón quý v
 � úng gi�  � úng gi� c. Dù quý 
v
 s�  d� ng xe l� a ��  � i làm hay � i gi� i trí, � i xã giao hay ��  có ph�� ng ti� n di chuy� n thu� n ti� n khi 
c%n ph� i vào thành ph
  Melbourne ��  xem cu� c tranh tài th�  thao hay tham d�  các sinh ho� t v$n hóa, 
Metro c! ng s"  �� a � ón quý v
 t� i n� i t� i ch
 n.  

Metro là b�  m+t c� a h�  th
 ng giao thông ��� ng s( t �  Melbourne và tôn ch' c� a chúng tôi là duy trì 
'm� t h�  th
 ng xe l� a � em l� i ni� m t�  hào cho m� i ng�� i trong m� i ngày'.   

 

Ph�  Bi � n S
  Li � u Th
 ng Kê Thành Tích Ph � c V�  

Metro s"  công b
  s
  li� u th
 ng kê thành tích ph� c v�  hàng tháng c� a c�  m� ng l�� i t� i m� i nhà ga, trên 
website và qua d
ch v�  luôn nhi� t tình thu th� p ý ki� n c� a hành khách. Trong vòng b� y ngày k�  t�  
ngày cu
 i m#i tháng, nh� ng s
  li� u này s"  ��	 c ph�  bi� n k�  c�  tin t� c liên quan �� n các tr�� ng h	 p 
b� i th�� ng h	 p l�  trong th� i gian v� a r� i. Ngoài ra, các d�  ki� n liên quan �� n d
ch v�  ch�  khách hàng 
tháng theo t� ng tuy� n ��� ng, k�  c�  các thông tin v�  m� i v� n ��  có � nh h�� ng �� n thành tích làm vi� c 
c� a chúng tôi, c! ng s"  ��	 c ph�  bi� n trên website c� a chúng tôi.     

Quý v
 có th�  �� c các tài li� u thông tin �  nhà ga hay trên website c� a chúng tôi hay liên l� c v� i ��� ng 
giây góp ý ��  tìm hi� u thêm chi ti� t liên quan �� n ch�  tr�� ng c� a chúng tôi trong d
ch v�  ch�  khách 
c! ng nh�  � i� u l�  b� i th�� ng. 

M#i quý, Chính Ph�  Bang Victoria c! ng công b
  b� n phúc trình có tên là 'Thành Tích Làm Vi� c ('Track 
Record') ��  ph�  bi� n tin t� c v�  n$ng l� c làm vi� c c� a m#i công ty � i� u hành h�  th
 ng chuyên ch�  
công c� ng.  Quý v
 có th�  xem b� n phúc trình này trên website c� a B�  Giao Thông theo �
 a ch' 



�����	
�������������� , hay liên l� c v� i: 

�  Giám �
 c S�  Giao Thông Công C� ng (The Director of Public Transport), GPO Box 2797Y, Melbourne, VIC, 
3001 

�  Phòng Thông Tin Victoria (Information Victoria), 365 Collins Street, Melbourne, VIC, 3001 

�  C� a Hàng Metlink (The Metlink Shop), Tòa Th
 S� nh Melbourne, Góc ��� ng Swanston and Little Collins 
Streets, Melbourne, VIC, 3000. 

 

Thông Tin H �� ng D� n Hành Khách  

Chúng tôi s"  có nh� ng d� u hi� u rõ ràng và �� ng nh� t ��  h�� ng d� n hành khách, nh�  v� y quý v
 có 
th�  � i t� i � ích th� t mau chóng. B� ng ch' ��� ng c! ng nh�  thông tin c� p nh� t s"  ��	 c trình bày rõ ràng. 
Khi có th�  ��	 c, chúng tôi s"  thông báo theo � úng th� i gian th� c t�  qua các màn � nh thông tin � i� n t�  
tân ti� n ��	 c g( n t� i nhà ga, sân ga và trên xe l� a ��  quý v
 bi� t m� i di) n ti� n. Ngoài ra, chúng tôi s"  
còn d� a vào m� t s
  ph�� ng ti� n khác ��  ph�  bi� n tin t� c cho quý v
 bi� t. Ch0ng h� n nh� , chúng tôi 
s�  d� ng các b� n l
ch trình chuyên ch�  hi� n nay t� i nhà ga, các tr� m xe � i� n và xe buýt, các �� i lý phân 
ph
 i vé cho Metlink, nh� ng nút ‘màu xanh’ t� i nhà ga (nh� n nút này khi mu
 n bi� t l
ch trình chuyên 
ch� ), b� n tin dành cho hành khách, d
ch v�  nh( n tin SMS và email.  L
ch trình chuyên ch�  m� i nh� t 
trong h�  th
 ng xe l� a, xe � i� n và xe buýt c! ng ��	 c ph�  bi� n trên website c� a chúng tôi. Hành khách 
c! ng có th�  s( p x� p k�  ho� ch di chuy� n hàng ngày b&ng cách s�  d� ng b� ng ho� ch �
 nh cu� c hành 
trình trên website c� a chúng tôi.  
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Chúng tôi s"  ti� p t� c khai tri� n nh� ng ph�� ng pháp m� i m*  và tân ti� n ��  liên l� c v� i hành khách k�  
c�  SMS, Giao Th� c 2 ng D� ng Vô Tuy� n (WAP) và m� ng l�� i 3G ��  ph�  bi� n ngay các tin t� c c� p 
nh� t v�  l
ch trình chuyên ch�  hay khi d
ch v�  chuyên ch�  b
 gián � o� n. Ngoài ra, chúng tôi c! ng s"  áp 
d� ng c�  các k/  thu� t thông tin m� i m� t khi nh� ng k/  thu� t này ��	 c tung ra th
 tr�� ng.  

 

H�  Th
 ng Phân Ph 
 i Vé 

Metro hi� n � ang h	 p tác v� i B�  Giao Thông và C�  Quan Phân Ph
 i Vé Xe ��  � óng góp vào n# l� c áp 
d� ng H�  Th
 ng Phân Ph
 i Vé Myki.   

Myki nay là chìa khóa m� i ��  quý v
 ra vô thành ph
  Melbourne và � ã ��	 c thi� t k�  ��  giúp quý v
 � i 
l� i d)  dàng h� n. H�  th
 ng này s�  d� ng lo� i th*  r� t b� n và có th�  dùng � i dùng l� i. Nó có g( n m� t chíp 
� i� n t�  �  bên trong, nh�  v� y, ti� n xe s"  ��	 c t�  �� ng tính toán th� t chính xác và kh� u tr�  cho phù 
h	 p v� i chuy� n � i c� a quý v
. 

Myki là lo� i th*  r� t d)  s�  d� ng; quý v
 ch' c%n qu1t t� m th*  này trên máy quét Myki khi quý v
 � i qua 
c� ng soát vé c! ng nh�  khi quý v
 ra kh, i nhà ga cu
 i cùng. H�  th
 ng Myki s"  kh� u tr�  ti� n xe trên th*  
c� a quý v
.    

Th*  Myki s"  ��	 c phân ph
 i qua trung gian các h�  th
 ng bán l*  có quy mô r� ng l� n k�  c�  7-eleven, 
máy bán th*  Myki t� i nhà ga, tr� m xe � i� n quan tr� ng và các b� n xe buýt, trung tâm d
ch v�  Myki, trên 
m� ng và qua � i� n tho� i. 

Xin l� u ý: d
ch v�  Xe � i� n Vòng Quanh Thành Ph
  v� n là d
ch v�  mi) n phí cho m� i ng�� i. 

Giá Vé 

3n �
 nh và thay �� i giá vé là trách nhi� m c� a Chính Ph�  Bang Victoria. Khi có k�  ho� ch thay �� i giá 
vé, chúng tôi s"  báo cho quý v
 bi� t tr�� c ít nh� t 10 ngày làm vi� c. Quy� t �
 nh này s"  ��	 c ph�  bi� n 
trên website c� a chúng tôi, website c� a Metlink, qua báo chí và trên các t� m bích ch�� ng t� i m� i nhà 
ga.   

Quý v
 có th�  tìm hi� u khái quát v�  giá vé trong h�  th
 ng chuyên ch�  và c� u trúc giá vé qua các t�  r� i 
mang t� a ��  nh� : 

�  Giá vé chuyên ch�  �  Victoria và b� n H�� ng D� n Hành Khách Mua Vé (Victorian Fares and Ticketing Manual) 

�  S�  D� ng Ph�� ng Ti� n Chuyên Ch�  Công C� ng (Getting on Board) 

�  Mua Vé Tr�� c ��  Ti� t Ki� m Ti� n (Pre-purchase and Save) 

�  S�  D� ng Vé Cho � úng (Having the right ticket)  

 

 

Vé Nhân Nh �� ng (Gi � m Giá) 

V� i s�  h	 p tác c� a Metro, Chính Ph�  Victoria có chính sách gi� m giá vé xe cho hành khách thu� c m� t 
s
  di� n ch0ng h� n nh�  tr*  em d�� i 15 tu� i và nh� ng ng�� i ��	 c c� p th*  gi� m giá bang Victoria.  Lo� i 
th*  này bao g� m c�  thành ph%n h�� ng tr	  c� p, ng�� i cao niên, h� c sinh có th*  gi� m giá khi � i xe 
cùng là nh� ng ng�� i có nhu c%u �+ c bi� t. Tr*  em d�� i 4 tu� i s"  không ph� i tr�  ti� n dù s�  d� ng 
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ph�� ng ti� n chuyên ch�  công c� ng nào ch$ng n� a. Tuy nhiên, các em ch' có th�  s�  d� ng nh� ng 
ph�� ng ti� n � y n� u có cha, m1 hay ng�� i giám h�  � i kèm. 

Ng�� i ch$m sóc hay ng�� i � i cùng có Th*  �� ng Hành s"  không ph� i tr�  ti� n khi s�  d� ng ph�� ng ti� n 
giao thông công c� ng �  Victoria n� u nh�  h�  � i chung v� i ng�� i có th*  gi� m giá h	 p pháp. 

Mu
 n tìm hi� u thêm v�  giá vé, vé nhân nh�	 ng, Metcard hay h�  th
 ng phân ph
 i th*  Myki, quý v
 có 
th�  ghé l� i các nhà ga chính, hay m�  website theo �
 a ch' 


������������������������  ho+c liên l� c 
b&ng � i� n tho� i v� i Metlink qua s
  131 638. 

Quí v
 c! ng có th�  bi� t thêm chi ti� t qua các tài li� u sau � ây: 

�  H�� ng D� n Hành Khách v�  Giá Vé và Ph�� ng Ti� n Chuyên Ch�  Công C� ng (The Fares and Travel Guide) 

�  S�  D� ng Ph�� ng Ti� n Chuyên Ch�  Công C� ng (Getting on Board) 

�  Mua Vé Tr�� c ��  Ti� t Ki� m Ti� n (Pre-purchase and Save) 

�  S�  D� ng Vé Cho � úng (Having the Right Ticket) 

�  Mua Vé Cho � úng Tuy� n ��� ng (Having the right ticket) 

�  S�  D� ng Th*  Metcard sao cho R*  Khi � i Thành Ph
  (The City saver Metcard) 

�  Quý v
 có th�  tìm nh� ng � n ph- m này t� i các nhà ga Chính hay liên l� c v� i Metlink qua s
  131 638 ��  yêu c%u 
h�  g� i cho quý v
. 

 

Hoàn L 	 i Ti � n Vé 

N� u quý v
 không b� m ��	 c th*  Metcard hay không th�  s�  d� ng th*  Myki (t� c là không h	 p l�  hóa 
��	 c vì lý do k/  thu� t), tr�� c tiên, quý v
 ph� i ki� m tra xem quý v
 có � út th*  Metcard hay qu� t th*  Myki 
� úng cách hay không. Quý v
 ph� i xoay th*  Metcard sao cho m! i tên trên th*  ch' vào h�� ng máy b� m, 
và m+t trên th*  ph� i quay lên trên. N� u dùng th*  Myki thì quý v
 ph� i qu� t th*  vào máy �� c th*  Myki. 
Th*  Metcard và Myki c� a quý v
 là lo� i th*  có giá tr
, vì th�  quý v
 nên gi�  gìn c- n th� n.   

Chúng tôi s"  �� i th*  Metcards hay Myki b
 h�  h� i. Tuy nhiên, chúng tôi s"  không ch� p nh� n �� i th*  
n� u nh�  th*  b
 h�  h� i vì s�  d� ng c- u th� . Có ngh�a là, quý v
 ch' có th�  �� i th*  n� u nh�  th*  c� a quý v
 
không có d� u v� t b
 h�  h� i c�  th�  hay l� p nam chân trên th*  � ã b
 h�  h� i. 

N� u th� y r&ng quý v
 có lý do chính � áng ��  xin �� i th*  hay xin hoàn l� i ti� n vé, xin quý v
 � i� n �� n xin 
hoàn l� i ti� n vé. Quý v
 có th�  xin t�  �� n này kèm theo phong bì � ã g( n tem t� i: 

�  Các Nhà Ga Chính 

�  C� a Hàng MetShop t� i Tòa Th
 S� nh Melbourne, (góc ��� ng Swanston and Little Collins Streets, Melbourne) 

�  C� a Hàng Myki Shop �  Nhà Ga Southern Cross 

�  Liên l� c v� i ��� ng Giây Tr	  Giúp Metcard và Myki qua s
  1800 652 313 

�  In �� n xin hoàn l� i ti� n th*  Metcard hay Myki trên website c� a Metlink theo �
 a ch' 
www.metlinkmelbourne.com.au. 

Quý v
 ph� i g� i �� n Xin Hoàn L� i Ti� n Th*  Metcard/Myki kèm theo th*  c! ng nh�  gi� y t�  c%n thi� t �� n 
�
 a ch' sau � ây: 
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 Metcard 
 Reply Paid 2114 
 Prahran VIC, 3181 
 

Quý v
 không c%n ph� i dán tem n� u quý v
 g� i t�  m� t n� i nào � ó trong n�� c Úc. 

N� u quý v
 có th*  Metcard � i '10 l%n m#i l%n 2 ti� ng' ('10 x 2 hour’), '5 l%n m#i l%n c�  ngày (‘5 x daily’), 
'5 l%n m#i l%n c�  ngày vào cu
 i tu%n ('5 x weekend daily') hay th*  'Thành Ph
  x 10 l%n (‘City Saver x 
10’) b
 h�  h� i tr�� c khi quý v
 s�  d� ng m� i chuy� n � i, quý v
 có th�  �� i th*  này t� i các nhà ga chính 
hay t� i Metshop mà không ph� i � i� n �� n xin hoàn l� i ti� n th* .  Quý v
 ph� i � i� n c�  ph%n biên nh� n 
dành cho Hành Khách trên t�  �� n xin hoàn l� i ti� n vé và c� t gi�  t� i m� t n� i an toàn sau khi quý v
 g� i 
�� n � i. 

Soát Vé 

Nhân Viên Ki� m Soát c� a chúng tôi trong m� ng l�� i chuyên ch�  công c� ng là nh� ng ng�� i ��	 c B�  
Giao Thông giao nhi� m v�  ki� m tra ��  bu� c hành khách ph� i mua vé theo � úng quy �
 nh c! ng nh�  
ph� i có hành vi phù h	 p khi � i xe l� a và s�  d� ng các c�  s�  c� a Metro. Chi� u theo �� o Lu� t Giao 
Thông, hành khách bu� c ph� i xu� t trình vé h	 p l�  khi ��	 c nhân viên ki� m soát yêu c%u. N� u không 
xu� t trình, h�  s"  vi ph� m lu� t, và Nhân Viên Ki� m Soát s"  có quy� n:   

�  Yêu c%u hành khách cho bi� t tên và �
 a ch' 

�  Yêu c%u hành khách xu� t trình gi� y t�  tùy thân ��  xem h�  khai có � úng hay không 

�  Câu l� u hành khách trong th� i gian c%n thi� t ��  ki� m ch� ng các chi ti� t cá nhân c� a h�  

�  Câu l� u hành khách n� u h�  không ch
u cho bi� t tên và �
 a ch', hay khai man tên và �
 a ch'. 

M� t khi Nhân Viên Ki� m Soát vi� t b� n báo cáo hành vi ph� m pháp, v$n b� n này s"  ��	 c g� i v�  B�  
Giao Thông. B�  này s"  g� i cho quý v
 gi� y ph� t vi c� nh n� u th� y phù h	 p. Trong tr�� ng h	 p quý v
 
không �� ng ý v� i gi� y ph� t � ó, hay có th( c m( c gì v�  th�  t� c liên quan, quý v
 có th�  liên l� c v� i B�  
Giao Thông qua s
  1300 135 066. 

Xin quý v
 hi� u cho r&ng Nhân Viên Ki� m Soát c� a chúng tôi ph� i làm ph� n s�  b( t bu� c, và Metro s"  
không ch� p nh� n b� t c�  hành vi thô l# nào nh( m vào nhân viên c� a chúng tôi. 

B� i Th�� ng 

Chúng tôi s"  c
  g( ng v� n hành d
ch v�  xe l� a Melbourne � úng nh�  nh� ng gì chúng tôi cam k� t. M� c 
tiêu c� a chúng tôi là ph� i làm sao ��  xe l� a �� a � ón khách � úng gi�  h� n. Tuy nhiên, n� u chúng tôi 
không �� t ��	 c tiêu chu- n t
 i thi� u nh�  � ã ��  ra cho v� n ��  gi�  gi� c (���� các chuy� n xe l� a ph� i �� n 
ga trong vòng 6 phút hay t�� ng ��� ng v� i 88% các chuy� n xe l� a ph� i �� n ga trong vòng 5 phút so 
v� i l
ch trình), c! ng nh�  không �� t ��	 c m� c ��  tin c� y mong mu
 n, t� c là không ch� y ��  chuy� n 
(ph� i cung � ng 98% các chuy� n xe l� a), thì chúng tôi s"  ph� i b� i th�� ng t� t c�  hành khách b
 � nh 
h�� ng n� u h�  có vé �
 nh k  (vé tháng, vé sáu tháng hay vé n$m).    

Chúng tôi c! ng s"  c� p lo� i vé b�  túc cho hành khách h� i ��  � i� u ki� n n� u nh�  h�  � ã ph� i lúng túng 
không ít vì chúng tôi không th�  cung c� p ph�� ng ti� n chuyên ch�  thay th�  trong th� i gian h	 p lý nào 
� ó, hay trong tr�� ng h	 p xe buýt ��	 c s�  d� ng ��  thay th�  xe l� a trong m� t th� i gian dài. Tuy nhiên, 
v� n ��  b� i th�� ng s"  không ��	 c �+ t ra n� u d
ch v�  xe l� a b
 gián � o� n ��  xúc ti� n các ch�� ng trình 
xây d� ng h�  t%ng c�  s�  nh�  � ã d�  trù.   



�
�
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N� u mu
 n bi� t xem quý v
 có th�  ��	 c b� i th�� ng hay không, xin quý v
 xem thông báo v�  thành tích 
d
ch v�  ch�  khách trên nh� ng bích ch�� ng �  nhà ga hay trên website c� a Metro hay c� a B�  Giao 
Thông theo �
 a ch' 


�����	
�������������� . 

N� u mu
 n xin b� i th�� ng, quý v
 c%n ph� i � i� n �� n Góp Ý c� a Hành Khách. � ây là lo� i �� n có s4n 
trên website c� a Metro hay t� i các nhà ga chính. Quý v
 bu� c ph� i kèm theo c�  vé � ã h� t h� n hay b� n 
sao c�  hai m+t vé v� n còn hi� u l� c. Xin l� u ý là m#i hành khách ch' ��	 c n� p m� t �� n xin b� i th�� ng 
mà thôi. 

Gi� i Quy � t V� n ��  Khi � u N	 i 

Chúng tôi ch' có th�  tìm ph�� ng cách gi� i quy� t hay x�  lý v� n ��  n� u chúng tôi bi� t có v� n ��  nh�  th� . 
Vì v� y, chúng tôi khuy� n khích quý v
 nên cho chúng tôi bi� t nh� ng nh� n xét c� a quý v
 v�  h�  th
 ng xe 
l� a c� a chúng tôi. Nhân viên ph� c v�  hành khách có m+t �  � ây ��  giúp quý v
. Chúng tôi r� t l� u tâm 
�� n ý ki� n c� a quý v
. N� u quý v
 chính th� c khi� u n� i hay góp ý, chúng tôi s"  tr�  l� i quý v
 trong vòng 
b� y ngày làm vi� c. Riêng �
 i v� i nh� ng tr�� ng h	 p ph� c t� p h� n, chúng tôi s"  báo cho quý v
 bi� t là 
chúng tôi � ã nh� n ��	 c �� n khi� u n� i hay góp ý c� a quý v
 và h� a s"  tr�  l� i quý v
 trong th� i gian c�  
th�  nào � ó. Ý ki� n c� a hành khách là y� u t
  h�  tr� ng cho n# l� c c� i thi� n d
ch v�  c� a chúng tôi. Quý v
 
có th�  nêu lên nh� n xét b&ng nh� ng ph�� ng th� c sau � ây:  

N� u không hài lòng v� i cách gi� i quy� t c� a chúng tôi, xin quý v
 trình bày v� i Thanh Tra Giao Thông 
Công C� ng.  ��  liên l� c v� i viên ch� c này, quý v
 có th�  s�  d� ng nh� ng ph�� ng ti� n sau � ây: 

� i� n 
tho 	 i: 

1800 466 865 or 8623 2111 

(8 gi�  30 sáng - 5.00 gi�  chi� u  

Th�  Hai – Th�  Sáu) 

 TTY 
(ng�� i 
� i� c): 

1800 809 623 

Fax: 8623 2100  Email: enquiries@ptovic.com.au 

G
 i 
th � : 

Public Transport Industry 
Ombudsman (Victoria) 
P.O. Box 538 
Collins Street West 
MELBOURNE  VIC  3001 

 Website: www.ptovic.com.au 

    

 

Hành Khách Góp Ý  

Chúng tôi r� t mong hành khách góp ý và giúp chúng tôi có c�  h� i tìm hi� u ý ki� n c� a quý v
. Chúng tôi 
s"  l( ng nghe và có bi� n pháp thích � áng. 

Chúng tôi v� n d� ng nhi� u ph�� ng ti� n khác nhau ��  t� o � i� u ki� n d)  dàng cho hành khách góp ý v�  
b� t k  ph�� ng di� n nào liên quan �� n d
ch v�  và c�  s�  c� a chúng tôi. ��  t� o s�  d)  dàng, chúng tôi � ã 
t�  ch� c �� u �+ n các bu� i u
 ng cà phê bu� i sáng hay cho nhân viên chuy� n trò v� i quý v
 trên xe l� a 
ho+c thành l� p nhóm tham kh� o ý ki� n c� ng �� ng ��  giúp hành khách có thêm c�  h� i th� o lu� n tr� c 
ti� p v� i nhân viên chúng tôi. Ngoài ra, chúng tôi c! ng tích c� c tìm hi� u ý ki� n hành khách th�� ng 
xuyên hay lâu lâu m� i � i xe l� a m� t l%n, k�  c�  nh� ng ng�� i ch' � i xe l� a khi có s�  ki� n �+ c bi� t nào � ó 
hay nh� ng ng�� i s�  d� ng các ph�� ng ti� n chuyên ch�  khác. Nh�  v� y, chúng tôi m� i có th�  th�� ng 
xuyên � ánh giá, ��  ra nh� ng tiêu chu- n quan tr� ng và c� i thi� n h�  th
 ng c! ng nh�  d
ch v�  c� a chúng 
tôi ��  ph� c v�  m� i ng�� i trong m� i ngày. 

� i� n 
tho 	 i: 

Metro Customer Service Line 
1800 MY METRO (1800 69 63876) 

 Email: info@metrotrains.com.au 



�
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�

G
 i 
th � : 

Metro Customer Service 
GPO Box 305 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Website: www.metrotrains.com.au 

    

 

T	 o � i� u Ki � n Thu � n L� i Cho M � i Hành Khách 

Chúng tôi công nh� n và tôn tr� ng quy� n c� a m� i hành khách và tham kh� o v� i 5 y Ban Xem Xét Khí 
C� nh Thu� n L	 i Trong H�  Th
 ng Chuyên Ch�  Công C� ng ��  b� o �� m r&ng d
ch v�  xe l� a ch�  khách 
c� a Metro là m� t h�  th
 ng ti� n l	 i cho m� i ng�� i trong m� i ngày.   

Chúng tôi � ang so� n th� o K�  Ho� ch Nâng �.  Ng�� i Khuy� t T� t cùng v� i Chính Ph�  Bang Victoria và 
các công ty � i� u hành nh� ng ph�� ng ti� n giao thông khác. Chúng tôi ch�  tr�� ng t� o � i� u ki� n d)  
dàng ��  m� i ng�� i khuy� t t� t có th�  s�  d� ng m� ng l�� i xe l� a c� a chúng tôi. Theo k�  ho� ch này, 
chúng tôi s"  thông báo cho ng�� i khuy� t t� t bi� t h�  có th�  nh� n ��	 c nh� ng hình th� c tr	  giúp khác 
t� i nhà ga c! ng nh�  trên xe l� a. K�  Ho� ch Nâng �.  Ng�� i Khuy� t T� t c� a chúng tôi s"  tôn tr� ng t� t 
c�  các tiêu chu- n ��	 c Chính Ph�  Ti� u Bang và Chính Ph�  Liên Bang quy �
 nh ��  t� o s�  d)  dàng cho 
ng�� i khuy� t t� t s�  d� ng ph�� ng ti� n chuyên ch�  công c� ng. 

Metro s"  t� o � i� u ki� n thu� n l	 i h� n cho ng�� i khuy� t t� t và n# l� c này ��� ng nhiên c! ng s"  � em l� i 
các l	 i ích cho m� i ng�� i di chuy� n b&ng xe l� a trong m� ng l�� i này. Chúng tôi s"  chú tr� ng �� n 
nh� ng khía c� nh nh�  l
 i � i, s�  xoay s� , khu v� c � i l� i, d
 c tho� i, m+t ��� ng và TGSI’s (������������
���������� !��"���������#��$%��&�!� ), tay v
n, móc v
n, ô c� ng (l
 i c� ng), ô c� a (l
 i c� a), c� a, thang 
máy, thang l$n, c%u thang, nhà v�  sinh, b� ng ch' d� n, d� u hi� u và � èn � i� n. Công vi� c c� a chúng tôi 
s"  theo m� t th�  t�  � u tiên d� a vào các y� u t
  nh� : 

�  Nhà ga có nhi� u nhu c%u �+ c bi� t h� n, thí d�  nh�  nhà ga g%n b� nh vi� n hay g%n c�  s�  ��	 c ng�� i khuy� t t� t 
s�  d� ng 

�  Nhà ga g%n n� i th�� ng t�  ch� c các s�  ki� n quan tr� ng 

�  Nhà ga � ông hành khách 

�  K�  ho� ch thi công liên k� t v� i công tác b� o trì và tu b�  có giá tr
 cao và ch' gây b� t ti� n �  m� c ��  t
 i thi� u. 

N� u c%n s�  tr	  giúp cho ng�� i có nhu c%u �+ c bi� t hay c%n h�� ng d� n, xin quý v
 liên l� c v� i 1800 MY METRO 
(1800 69 63876). Quý v
 c! ng có th�  liên l� c v� i chúng tôi b&ng nh� ng ph�� ng ti� n sau � ây ��  xin b� n K�  Ho� ch 
Nâng �.  Ng�� i Khuy� t T� t. 

� i� n  
tho 	 i: 

1800 MY METRO (1800 69 63876)  TTY 
(ng�� i 
� i� c): 

(03) 9619 2727 

G
 i 
th � : 

Metro Customer Service 
PO Box 305 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Website: www.metrotrains.com.au 

    

 

Trách Nhi � m Hành Khách 

Quý v
 ph� i tr�  ti� n � i xe và tôn tr� ng các hành khách khác 



�
�

�

Gi
 ng nh�  nh� ng ph�� ng ti� n khác trong h�  th
 ng chuyên ch�  công c� ng, Metro c! ng � òi h, i hành 
khách ph� i mang s4n vé � úng th� i h� n, phù h	 p và � ã ��	 c h	 p l�  hóa (b� m) tr�� c khi lên xe l� a t� i 
b� t c�  ga nào trong m� ng l�� i này.  

Quý v
 có th�  mua vé t� i máy bán vé �  m� i nhà ga, �� i lý bán l* , c� a hàng Metro, các Trung Tâm Ph� c 
V�  Hành Khách t� i các Nhà Ga Chính c! ng nh�  trên website c� a Metlink 



������������������������ . 

M� i hành khách ph� i h	 p l�  hóa (b� m) vé xe khi b( t �%u m#i chuy� n � i c! ng nh�  khi �� i sang ph�� ng 
ti� n chuyên ch�  công c� ng khác (ch0ng h� n nh�  �� i t�  xe � i� n sang xe l� a). Hành khách c! ng ph� i 
b� m vé tr�� c khi b�� c vào khu v� c ��	 c quy �
 nh nào � ó �  nhà ga. � ây là bi� n pháp giúp nhân viên 
� i� u hành m� ng l�� i giao thông xác nh� n quy� n di chuy� n c� a quý v
 chi� u theo �� o Lu� t Giao Thông 
c! ng nh�  xác �
 nh thói quen di chuy� n c� a hành khách ��  s�  d� ng cho k�  ho� ch trong t�� ng lai. 

Quý v
 ph� i mang theo gi� y t�  ch� ng minh mình có quy� n ��	 c gi� m giá khi � i xe l� a v� i vé nhân 
nh�	 ng, ch0ng h� n nh�  quý v
 ph� i có th*  Gi� m Giá cho Ng�� i H�� ng Ti� n C� p D�. ng, th*  Gi� m 
Giá c� a H� c Sinh, th*  �� ng Hành, Th*  Ch$m Sóc Y T�  hay gi� y t�  khác ��  ch� ng minh. Quý v
 ph� i 
trình lo� i th*  � y khi có s�  yêu c%u c� a Nhân Viên Ki� m Soát. Xin l� u ý, ng�� i ch' có Th*  H� c Sinh s"  
không h� i ��  � i� u ki� n ��	 c gi� m giá khi s�  d� ng ph�� ng ti� n giao thông công c� ng.  Quý v
 c! ng 
không ��	 c quy� n chuy� n nh�	 ng th*  gi� m giá.   

Hành khách không ��	 c chuy� n nh�	 ng vé cho ng�� i khác và ph� i báo cho Metro bi� t n� u vé b
 th� t 
l� c.  

Hành khách ph� i hi� u r&ng lu� t l�  ��	 c �+ t ra ��  cho h�  c! ng nh�  nhân viên Metro ��	 c an toàn và 
an ninh trong khi di chuy� n. Vì th� , hành khácg c%n ph� i tôn tr� ng m� i quy �
 nh c! ng nh�  � i� u l�  chi� u 
theo �� o Lu� t Giao Thông. � ây là lu� t l�  liên quan �� n các v� n ��  nh�  hành vi thô t� c, u
 ng r�	 u bia, 
phá ho� i tài s� n, x�  rác và gác chân lên gh� . Tìm cách lên hay xu
 ng xe l� a trong khi xe � ang ch� y, 
b$ng ngang ��� ng s( t t� i ch# không có l
 i � i cho khách b�  hành hay trong khi chuông báo hay � èn 
báo � ã ��	 c b� t lên c! ng là hành vi ph� m pháp. Quý v
 c! ng nên nh�  �� ng sau v� ch vàng dù �  sân 
ga nào c! ng v� y.  

Quý v
 c%n ph� i tôn tr� ng nh� ng hành khách khác b� i vì � ây là y� u t
  quan tr� ng cho v� n ��  di chuy� n 
an toàn và tho� i mái. Ng�� i già c�  và ng�� i khuy� t t� t s"  g+p khó kh$n h� n khi s�  d� ng ph�� ng ti� n 
chuyên ch�  công c� ng. Vì th�  xin quý v
 l� u tâm �� n nhu c%u c� a h�  và nh�� ng gh�  cho h�  khi có quá 
� ông hành khách trên toa xe. 

 

Hành Lý và ��  �	 c c � a Hành Khách 

Hành khách không ph� i tr�  ti� n c�� c cho hành lý và các món ��  nh,  c� a mình khi � i xe l� a. Tuy 
nhiên, quý v
 s"  không ��	 c phép mang theo ��  �� c n� u nó gây b� t ti� n hay làm các hành khách khác 
không ��	 c tho� i mái. 

Hành khách có th�  � em theo xe �- y tr*  em, gh�  �- y và nôi vào b� t c�  gi�  nào mà không ph� i tr�  ti� n 
c�� c. N� u mang theo nh� ng th�  này, xin quý v
 s�  d� ng các toa xe �%u, nh�  v� y tài x�  xe l� a s"  th� y 
rõ h� n khi quý v
 lên hay xu
 ng xe l� a.   

Hành khách c! ng có quy� n � em theo xe �� p hay ván tr�	 t khi � i xe l� a mà không ph� i tr�  ti� n c�� c. 
Tuy nhiên, chúng tôi yêu c%u quý v
 nên tránh mang nh� ng th�  này lên xe l� a vào gi�  cao � i� m. Vì 
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phép l
ch s� , quý v
 nên tránh � em xe �� p hay ván tr�	 t lên toa �%u b� i vì � ây là toa th�� ng ��	 c 
hành khách � i xe l$n s�  d� ng.  

Hành khách không ��	 c � em theo ch� t n�  hay dung d
ch d)  cháy, ván tr�	 t máy hay d� n theo xe máy 
khi vào khu nhà ga hay khi lên xe l� a. 

Mu
 n bi� t thêm chi ti� t, xin quý v
 liên l� c ��� ng dây D
ch V�  Ch�  Khách qua s
  1800 MY METRO 
(1800 69 63876). 

D� n Theo Con V � t  

Quý v
 ��	 c phép d� n theo chó d� n ��� ng cho ng�� i mù và ng�� i � i� c khi � i xe l� a vào b� t c�  gi�  
nào mà không ph� i tr�  ti� n.  

Quý v
 c! ng có th�  d� n theo nh� ng con v� t khác n� u quý v
 tuân theo m� t s
  � i� u ki� n ��  các hành 
khách khác v� n c� m th� y tho� i mái. Ch0ng h� n nh� , chó ph� i có dây xích hay nh
 t trong c! i, chó to 
ph� i kh� p m, . Quý v
 c! ng ph� i d� n s� ch phân hay n�� c ti� u do chúng th� i ra. 

M� t ��  

N� u ngh� r&ng quý v
 � ã ��  quên ��  trên xe l� a hay t� i nhà ga, xin quý v
 g� i s
  1800 MY METRO 
(1800 69 63876) t�  8 gi�  sáng �� n 5 gi�  chi� u, Th�  Hai �� n Th�  Sáu, ��  xem có ai trao l� i cho nhân 
viên Metro hay không. 

Tình Tr 	 ng Chen Chúc 

H� i g%n � ây, s
  hành khách � ã t$ng v� t và chúng tôi ngày nào c! ng theo dõi con s
  hành khách ��  
bi� t � ích xác l�	 ng hành khách s�  d� ng xe l� a trên m#i tuy� n ��� ng c� a chúng tôi. Nh�  v� y chúng 
tôi m� i có th�  lên k�  ho� ch chuyên ch�  cho phù h	 p v� i s
  hành khách ngày m� t gia t$ng.   

Tình tr� ng chen chúc khi ít khi nhi� u trên xe l� a s"  không bao gi�  tránh kh, i vào gi�  cao � i� m, nh� t là 
khi s
  hành khách � i xe l� a ngày càng � ông. Tuy nhiên, Metro s"  c
  gi� i quy� t v� n ��  b&ng cách áp 
d� ng các bi� n pháp có công d� ng t� o s�  tho� i mái và ti� t ki� m thì gi�  cho hành khách càng nhi� u 
càng t
 t khi h�  s�  d� ng xe l� a vào gi�  cao � i� m. ��  gi� m b� t tình tr� ng chen chúc, chúng tôi s"  gia 
t$ng các chuy� n xe l� a vào gi�  cao � i� m, thay �� i c� u trúc trên xe l� a ��  có thêm ch# cho hành khách 
và c� i t�  ph�� ng cách qu� n lý trên sân ga.    

K� t H� p V� i Các Ph �� ng Ti � n Chuyên Ch �  Khác 

Hành khách s"  không g+p khó kh$n gì khi �� i xe � i� n sang xe l� a và xe buýt. 

Chúng tôi có nh� ng hình th� c h	 p tác ch+t ch"  và th
 ng nh� t v� i Metlink c! ng nh�  nh� ng công ty 
chuyên ch�  công c� ng khác ��  có th�  liên l� c hi� u qu�  h� n gi� a các ph�� ng ti� n chuyên ch�  khác 
nhau nh&m giúp cho toàn b�  m� ng l�� i giao thông công c� ng v� n hành m� t cách nh
p nhàng. Chúng 
tôi c! ng h	 p tác m� t thi� t v� i các công ty chuyên ch�  khác ��  � em l� i s�  ph
 i h	 p ch+t ch"  h� n trong 
các v� n ��  liên quan �� n l
ch trình ch�  khách, b� ng ch' d� n và thông tin gi� a các ph�� ng ti� n chuyên 
ch�  khác nhau.   

D	 ng Th � c và Ngôn Ng �  Trong B � n Quy �� nh 

N� u ��	 c yêu c%u, Metro s"  t+ng b� n quy �
 nh b&ng ti� ng Anh cho hành khách � ang s�  d� ng d
ch v�  
xe l� a hay có th�  s"  s�  d� ng ph�� ng ti� n giao thông này. � ây là tài li� u ��	 c ph�  bi� n d�� i d� ng kh�  
ch�  l� n, Braille (ngôn ng�  cho ng�� i mù), âm thanh và b&ng 15 ngôn ng�  sau � ây: 



�
�

�

�  6  R� p 

�  Croatia 

�  Pháp 

�  Hy l� p 

�  Ý 

�  Nh� t 

�  Macedonia 

�  Malta 

�  Ba Lan 

�  Serbia  

�  Tây Ban Nha 

�  Ti� ng Hoa �� n Gi� n 

�  Ti� ng Hoa C�   

�  Th�  Nh� K  

�  Vi� t Nam. 

L�  C� m T	  

Xin chân thành cám � n quý v
 � ã dành chút thì gi�  �� c B� n Quy �
 nh D
ch V�  Ch�  Khách c� a chúng 
tôi. Hy v� ng quý v
 hi� u r&ng chúng tôi quy� t tâm bi� n Metro thành m� t ph�� ng ti� n an toàn, � áng tin 
c� y, tho� i mái và hi� u qu�  h� n ��  di chuy� n quanh Melbourne. V� y xin m� i quý v
 b�� c  lên xe l� a và 
t� n h�� ng ngu� n vui khi s�  d� ng ph�� ng ti� n chuyên ch�  này. 

Làm Sao ��  Liên L 	 c V� i Chúng Tôi 

Quý V� Có Th�  Liên L 	 c V� i H�  Th
 ng Giao Thông Công C � ng B � ng các Ph �� ng Th � c sau � ây  

Metro 

� i� n 
tho 	 i: 

1800 MY METRO (1800 69 63876)  TTY 
(ng�� i 
� i� c): 

(03) 9619 2727 

G
 i 
Th� : 

Metro Customer Service 
PO Box 306 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Email: info@metrotrains.com.au 

  Website: www.metrotrains.com.au 

Metlink 
 

��  bi� t tin t� c v�  xe l� a, xe � i� n và xe buýt 

� i� n 
tho 	 i: 

131 638 (6 gi�  sáng - 10 gi�  t
 i m#i 
ngày) 

 TTY 
(ng�� i 
� i� c): 

(03) 9619 2727 

G
 i 
Th� : 

Metlink Victoria Pty Ltd 

GPO Box 4693TT 

 Email: feedback@metlinkmelbourne.com.au 
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 MELBOURNE  VIC 3001  Website: www.metlinkmelbourne.com.au 

MetCard Helpline ( ��� ng Giây H �� ng D� n Metcard) 

� i� n 
tho 	 i: 

1800 652 313  
Th�  Hai - Th�  N$m, 8 gi�  30 sáng - 
6 gi�  chi� u  

Th�  Sáu, 8 gi�  30 sáng - 9 gi�  t
 i  
Th�  B� y, 9 gi�  sáng - 1gi�  tr� a  

   

 

M� t ��  (Xe L
 a) 

� i� n 
tho 	 i: 

(03) 9413 1111  
(Th�  Hai - Th�  Sáu, 8 gi�  sáng - 5 
gi�  chi� u) 

   

 

D�ch V�  Thông Ngôn 

� i� n 
tho 	 i: 

131 638 (6 gi�  sáng - 10 gi�  t
 i m#i 
ngày) 

   

Thanh Tra Giao Thông Công C � ng 

� i� n 
tho 	 i: 

1800 466 865 or 8623 2111  
(9 gi�  sáng - 5 gi�  chi� u, Th�  Hai - 
Th�  Sáu) 

 TTY 
(ng�� i 
� i� c): 

1800 809 623 

Fax: (03) 8623 2100  Email: enquiries@ptovic.com.au 

G
 i 
Th� : 

P.O. Box 538  
Collins Street West  
MELBOURNE  VIC  8007 

 Website: www.ptovic.com.au 

Yarra Trams (Xe � i� n) 

� i� n 
tho 	 i: 

1800 800 166 Hành Khách Góp Ý (6 
gi�  sáng – 10 gi�  t
 i m#i ngày) 

 Website: www.yarratrams.com.au 

 131 638 Thông tin v�  Xe L� a, 
Xe � i� n và Xe Buýt (6 gi�  sáng 
- 10 gi�  t
 i m#i ngày) 

   

G
 i 
Th� : 

Customer Service 
Yarra Trams 
GPO Box 5231 
MELBOURNE  VIC  3001 

   

V/Line 
Hành Khách Góp Ý 

� i� n 
tho 	 i: 

1800 800 120 (6 gi�  sáng – 10 gi�  t
 i 
m#i ngày)  

13 61 96 Thông Tin và Gi�  Ch# (6 
gi�  sáng – 10 gi�  t
 i m#i ngày) 

 TTY 
(ng�� i 
� i� c): 

(03) 9619 2727 

G
 i 
Th� : 

Customer Relations  
V/Line 
Reply Paid 5343 
MELBOURNE  VIC  3001 

 Website: www.vline.com.au 
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BusVic (Xe Buýt) 

� i� n 
tho 	 i: 

(03) 9645 3300  Email: buses@busvic.asn.au 

G
 i 
Th� : 

450 Graham Street 
PORT MELBOURNE  VIC  3207 

 Website: www.metlinkmelbourne.com.au 

� y Ban Xem Xét V � n ��  Thu� n L� i Trong H �  Th
 ng Giao Thông Công C � ng 

� i� n 
tho 	 i: 

(03) 9655 3333  
(Th�  Hai - Th�  Sáu, 9 gi�  sáng - 5 
gi�  chi� u) 

 Website: www.transport.vic.gov.au 

G
 i 
Th� : 

GPO Box 2797 
MELBOURNE  VIC  3001 
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B� n ��  M� ng L�� i Xe L� a 

 
 

 
�


