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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thuoc loai séch gido trinh nén cac nguon thdng tin c6 thé dugc phép ding
nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoic sir dung véi muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh s& bi nghiém cam.

LOI GIOI THIEU

Tai liéu nay duoc bién soan dua trén nén tang caa quyén tai liéu “Quan ly dich vu &
t6 cia TOYOTA®, giup sinh vién cé dugc kién thuc bao quat vé cach to chirc quan
Iy caa ca dai ly bao gdm bd phan ban hang va b phan dich vu, qua dé sinh vién co
thé van dung dé phat trién ban than o cac dai ly caa TOYOTA va cac dai Iy khéc.
Trong qua trinh bién soan tac gia da luot b6t cac tidu chuan, yéu cau dic thu cua
TOYOTA dé phu hop véi phuong phap quan Iy chung cua cac hang con lai nham
gitp sinh vién dé tiép can hon & mot dai Iy cua hang 6 t6 khac. Pay 1a mén hoc Iy
thuyét thuoc chuwong trinh dao tao nghé Coéng nghé O t6 trinh do cao dang.

Cam on TMC, TMV da bién soan va cho phép st dung tai liéu “Quan Iy dich vu 6 td
cia TOYOTA®. Cam on cac giao vién va cac sinh vién ctua khoa Co khi dong luc-
truong Cao dang Kién Giang da gop ¥ va hd trg dé tai lidu nay duoc hoan thanh.

Rach Gia, ngay............. thang.............. nam......
Tham gia bién soan
Chu bién
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GIAO TRINH MON HOQC
Tén mdn hec: QUAN LY DICH VU O TO
Ma mon hec: MH10
Thoi gian ciia mon hec: 30 gio (Ly thuyét: 18 gio; Thuc hanh: 10 gio; Kiém
tra 02 gio)
Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro ciia mon hoc:

- Vj tri caa mdn hoc: Mén hoc nay dugc b tri giang day sau cac mén hoc dai
cuong, cac md dun chuyén nganh co s¢ va song song cac mé dun chuyén nganh.

- Tinh chat cia mdn hoc: 1a mén ly thuyét co s¢ nghé bat bugc.

- Y nghia va vai trd cia mon hoc: mén hoc nay giap sinh vién cé dugc kién thic
bao quat vé cach to chirc quan Iy cia ca dai Iy bao gom bo phan ban hang va bo
phan dich vy, qua d6 sinh vién c6 thé van dung dé phat trién ban than & cac dai ly
cia TOYOTA va cac dai ly khac.

MUC TIEU MON HOQC: Sau khi hoc xong hoc phan nay sinh vién cé kha nang:
- V¢ kién thic:

+ Trinh bay dugc co cau t6 chic va hoat dong caa dai ly 6 6.

+ M0 ta dugc chire nang va nhiém vu cua cac chac danh caa phong dich vu 6 to.
+ Giai thich dugc mé hinh quy trinh hoat dong cua dich vu 6 t0.

- Vé k¥ nang:

+ Phan tich duogc su khac biét giira cac tiéu chuan van hanh dich vu 6 t6.

+ Phan tich va giai quyét dugc cac van dé quan ly cac hoat dong dich vu trong
linh vuc ky thuat 0 to.

+ Lap duogc ké hoach, ché do theo bang ké tong hop, theo dai va quan ly san xuat
mét cach ¢ hé thdng, hiéu qua kinh té cao.

- Vé nang luc ty cha va chiu trach nhiém:

+ Ca nhan tu lap duoc ké hoach, ché d6 theo bang ké tong hop, theo dai va quan
Iy san xuat hoac phdi hop véi cac thanh vién trong nhom.

+ Huéng dan, giam sat va danh gia cac thanh vién trong nhom phan tich va giai
quyét cac van dé quan ly cac hoat dong dich vu trong linh vuc k§ thuat 6 to.

+ Chiu trach nhiém véi két qua thuc hién cac nhiém vu duoc giao véi tu cach
treéng nhém hoidc chap hanh phan céng caa trudng nhom.



NOI DUNG MON HOQC:
CHUONG 1: KHAI QUAT VE QUAN LY DICHVU O TO
Gioi thiéu:
Khai quat vé cac hoat dong ciia dai 1y 6 t6 nhw chitc ndng va muc tiéu cia dai 1y,

phong dich vu; cac hinh thizc mua ban xe; cac hinh thizc hgu méi... qua do sinh
vién c6 thé van dung vao thyec té khi 1am viéc trong dai ly 6 to.

Muc tiéu:

- Trinh bay dwoc chirc nang va muc tiéu cac hoat dong cua phong dich vy 6 td

- Gidi thich dwoc chire nang hoat dong cua dai ly 6 t0

Noi dung chinh:

1. Chirc nang va muc tiéu ctia phong dich vu dai ly

1.1. Pai ly 6 t6 la gi?

Pai ly 1a mot doanh nghiép doc 1ap c6 von riéng va phi hop vai tiéu chuan dong
nhat cia Toyota. Luc lwgng ban hang cua dai Iy dam nhiém viéc ban xe cua
Toyota va phong phu tiing cung cap phu ting va phu kién chinh pham cua Toyota.

Thong qua phong dich vu, dai ly thuc hién céng viéc bao dudng va cac cong viéc
stra chira can thiét.

1.2. Muc tiéu cua cac hoat dong cua dai ly

- Cung cap cho thi truong cac loai xe va phu tung, dong thoi dam bao sy an
toan va thich tha caa khach hang khi lai xe

- Kiém duoc loi nhuan théng qua viéc mang lai cho khach hang sy hai long va
long tin vao dich vu caa Toyota, dong thoi mang lai thu nhap 6n dinh cho nhan
vién, ban quan Iy va cac co dong

1.3. Churc nang va muc tiéu

- Cung cap dich vu stra chita va bao dudng chuy@n nghiép dem lai sy an toan va
thuan tién cho khach hang tir khi mua xe méi téi 1an mua tiép theo. Phong dich
vu la phong duy nhat trong dai ly c6 méi quan hé 1au nhat véi khach hang

- Thu thdng tin méi nhat vé san pham va cac van dé k¥ thuat théng qua céac kinh
nghiém da c6 va chuyén ti nha phan phéi. Nhitng thong tin nay giup cho
Toyota san xuat nhiing chiéc xe

Thuc hién 2 muc tiéu trén dé dat duoc nhiing két qua sau



+ Tao nén tang vitng vang cho viéc ban xe va ban lai xe, phu ting va dich vu
+ C6 dugc loi nhuan 6n dinh va khéng bi anh huong boi sy giao dong caa nén
kinh té, dam bao su thinh vuong va tinh 6n dinh céng viéc cua dai ly
1.4. Tam quan trong
- Long trung thanh va long tin caa khach hang la tai san quan trong cua dai ly,
va phong dich vu giir vai trd quan trong nhat trong viéc thic day tai san nay
phat trién. N6i cach khac, khong mot phong ndo ¢ anh huong quyét dinh téi
su hai long cua khach hang nhu phong dich vu
- Phong dich vy, cing véi phong ban hang, 1a mét trong nhitng phong 16n nhat
c6 cac hoat dong ban hang. Thu nhan phong nay dong gop cha yéu vao su
phon vinh va on dinh tai chinh cua dai ly
2. Chirc nang cia dai ly 6 t0
2.1. Viéc phan phéi xe
2.1.1. C&c hinh thic mua ban xe
Hién nay ¢ cac cong ty 6 td ¢ rat nhiéu cach dé quang ba, gioi thiéu dén khach
hang cadc mau ma kiéu dang xe, mot sé hinh thic duoc st dung rét phd bién nhu:
- Rao ban qua mang internet
- Quang cao trén bao, dai, ti vi
- Dung c4c bién quang c&o trén cac tuyén duong qudc 19.
Khi mua xe, khach hang c6 thé lua chon cho minh mét trong hai hinh thic: mua
ban tra gop, hodc mua béan théng thuong. Poi véi nhiing khach hang dang rat
can mot chiéc xe hoi dé thuan tién cho cong viéc cua minh nhung chua c6 du
tién, néu ho chitng minh dugc muc thu nhap hang thang cé thé du dé tra gop cho
viéc mua xe va ho ¢ thtr @é thué chip cho cong ty thi cac cong ty & to sin sang
ban cho ho theo hinh thac tra gop. Bay la mét trong nhitng hinh thiec mua ban
rat hay, duogc nhiéu khach hang wa chudng, chinh vi thé ma Toyota di ldy
duogc long tin & nguoi tiéu dung, va chiém duoc vi tri hang dau trén thi truong
0 td6 Viét Nam.
2.1.2. Mua xe tra gop
a. Mua ban tra gop la gi?

- La tra truéc mot phan tién mua xe, phan con thiéu s& vay ngan hang roi hang
thang tra dan cho ngan hang ca gdoc va i - theo phuong thic trir 10i - trong suét



thoi gian tra gop.

- Vi du: Khach hang A mua tra gép xe INNOVAG tri gia 28.000USD theo
phuong thic: TRA TRUOC 30% = 8.400USD, phan con lai 1a 19.600USD s&
vay ngan hang véi 1ai suat 1,1% thang va tra gop trong 3 nim ( Cu thé: sau khi
tinh toan, mdi thang khach hang A phai tra 662USD, theo quy tac trir Ui ).

- Viéc tra gop co thé két thic sém trude han ngay khi khach hang c6 diéu kién
tra hét phan tién con thiéu cho ngan hang.

- Vi du: Trong truong hop néu trén: Sau khi tra gop duoc 3 thang, khach hang A
c6 1 khoan tién Ion do nguoi than ¢ nude ngoai gui vé. Luc nay (néu mudn),
khach hang A c6 thé tra hét phan tién con no cho ngan hang, két thic sém viéc
mua Xe tra gop.

b. Nhitng doi twong thich hop nhdt véi hinh thic mua xe tré gop:

- Doanh nhan, doanh nghiép: nhiing ngudi c6 kha nang st dung tién dé kinh
doanh sinh 16i nhiéu hon 12 ty I¢ 14i suét tién cho vay caa ngan hang.

- Nhitng ngudi rat can sir dung xe, s& ¢ da tién mua xe trong mot twong lai gan
nhung hién tai chua tap trung du tién dé mua xe tra thang.

c. Cac hinh thi#zc mua xe tra gop
C0 2 hinh thuc: Mua tra gop va Thué mua tai chinh.
* Mua tra gop

- Béi twong duoc mua tra gop: Cong ty co phan, cong ty TNHH, doanh nghiép
tu nhan, ca nhan.

- Thoi han tra gop: ti da 3 nam.

- Tra trudce toi thiéu: 40% gia tri xe va Mua bao hiém toan bo xe trong thoi gian
tra gop.

- Tai san bao dam: chinh Ia chiéc xe 6td méi dinh mua. Néu bao dam bang bat
dong san hodc gidy to co gié tri thi mac tra trude téi thiéu cd thé thap hon mic
40%.

- Hang thang khéach hang tra mot muc tién ¢b dinh (gém tién géc + 13i) theo quy
tac trir [0i.

- Bang ky xe mang tén khach hang.

- Truong hop tai san bao dam chinh 1a chiéc xe mai dinh mua thi trong suét thoi
gian mua tra gop: khach hang con phai mua bao hiém than vo xe va ngan hang



sé& gitr Gidy dang ky xe. (Khach hang duogc cap gidy chang nhan hop phap dé luu
hanh xe binh thuong).

* Thué mua tai chinh

- Béi twong duoc thué mua: Cong ty c6 phan, céng ty TNHH, doanh nghiép tu
nhan.

- Thoi han thué mua téi da; 5 nam
- Tra trude toi thiéu: 20%

- Pang ky xe mang tén cong ty cho thué tai chinh va dugc chuyén dbi thanh tén
khach hang sau khi két thic hop dong thué mua.

- Céc diéu kién khac giéng nhu hinh thtc tra gop.
- Cac budc chinh mua xe tra gop

+ Budc 1: Khéch hang ky hop d¢ong mua xe va tra truéc mot phan tién cho cong
ty ban xe.

+ Budc 2: Nhan vién ban xe s& giéi thiéu mot sé ngan hang chuyén 1am tra gop
(hoic khach hang c6 thé tu tim ngan hang cho minh, néu mubn). Pai dién
ngan hang s& gap khach hang dé tham dinh du an cho vay vén va hoan tat cac
tha tuc mua xe tra gop.

+ Budc 3: Ngay khi nhan duoc gidy bao 1anh cua ngan hang, cong ty ban xe s&
cung khach hang dem xe di dang ky...

d. Cac gidy to can c6 khi mua xe trd gop
* C4 nhan mua tra gop can chuan bj :

- Chang minh thu nhan dan.

- Ho khau.

- Ngoai ra tuy truong hop cu thé, khéch hang cé thé can chuan bi thém mot sb
gidy to khac lién quan.

* Doanh nghiép mua tra gop hoac thué mua tai chinh can chuan bi:
- Giay phép thanh lap.
- Bang ky kinh doanh.

- Ngoai ra tuy truong hop cu thé, khach hang cé thé can chuan bi thém mot sb
gidy to khac lién quan (Vi du: bdo céo thué 2 nam gan nhat, quyét dinh bo
nhiém giam déc va ké toan truong ...).



e. Nhéing van d@é luu y khi mua xe trd gop

Viéc mua xe tra gop gébm 2 phan céng viéc chinh dac lap 1a:
- Tim mua chiéc xe méi ung y véi gia ca hop Iy

- Vay von ngan hang dé mua xe tra gop.

Truong hop ban khdng cdng tac trong nganh ngan hang: Viéc vay von d¢é mua
xe tra gop 12 mot cong doan rat phic tap, can c6 mot ngudi chuyén lam tra gop
huéng dan, hd trg.

Thoéng thuong, khi mua xe tra gop, nhan vién ban xe sé kiém ludn viéc hudng
dan khach hang lam tha tuc vay von.

Néu nhan vién ban xe 1am tra gop khéng chuyén hoic mdi quan hé véi cac
ngan hang khong rong, khach hang cé thé gap nhiing van dé sau:

- L&i suét vay cao + phai tra trugc cao.
- Tha tuc tham dinh kéo dai - mat thoi gian, 1au duoc nhan xe.

- Khéng dugc vay vén do mot sé diéu kién cua khach hang khong dap tng duoc
yéu cau tham dinh cua ngan hang.

- Luong tién mua bao hiém than vo xe 16n.
- Phéat sinh nhiéu van dé khac ...

Cach khic phuc nhuoc diém trén I3 tim xe va mua xe méi nhu binh thuong,
con phan viéc vay von ngan hang dé lam tra gop hdy tim mot nguoi chuyén
nghiép vai quan hé rong diang ra dam nhiém.

- Nhan vién ngan hang do Toyota giéi thiéu s& dén gap quy khach dé hudéng dan
va hoan tat céc thu tuc tra gop trong thai gian sém nhit.

- Ngoai ra, cong ty Toyota va cac ngan hang cé chinh sach hd tro dic biét cho
quy khach mua xe 16 hodc mua sé lugng 16n.

3. Cac hinh thirc hau méi cia Toyota
Céc hinh thizc hau méi cua Toyota gom co:
- Chuong trinh 141 thur xe

- Khéa huéng dan sir dung va chim soc xe

- B4o hiém va bao hanh xe



3.1. Chuong trinh lai thir xe
Muc tiéu: Gidi thich dwot Muc dich cia chwong trinh thir Xe

- Cong ty 6 t6 Toyota Viét Nam (TMV) la hang di tién phong chuong trinh lai
thir xe, tao diéu kién thuan loi téi da cho cac chu xe Toyota twong lai tim hiéu
va danh gia vé chiéc xe dinh mua.

- V6i muc dich gilp khach hang c6 quyét dinh dung dan trudc khi mua xe,
chuong trinh lai thir xe duogc to chiic cho moi khéach hang c6 nhu cu thong qua
cac dai Iy Toyota trén toan qudc. Théng qua lai thir, ngodi viéc nhan vién bén
hang gidi thiéu tryc tiép, khach hang s& tu cam nhan nhiing wu diém va tién
nghi cia xe. Di véi nhitng khach hang khéng thé dén phong trung bay, cac
nhan vién ban hang s& dwa xe dén tan noi lam viéc hoic tai nha cho khach
hang di thar xe.

- Chuong trinh da nhan dugc sy huong ung tich cuc tur phia khach hang va
duoc thuc hién thudng xuyén tai cac dai ly cua Toyota trén toan qudc.

- Khi khéach hang dén mua xe, sau khi lya chon mau ma kiéu dang xong, néu
khach hang dong y thi ky nhan vao cac bién ban hop ddng va vai ngay sau, xe
s& duoc giao dén tan noi. Cac giy to bao hanh, hudng dan sir dung ciing s& duoc
giao dén tan tay khéach hang.

- Khach hang mua xe s& duoc day mot khéa huéng dan sir dung va chim soc xe.
3.2. Khoéa huéng dan sir dung stir dung cham soc xe

Chiéc xe cua ban 1a mot khoan dau tu quan trong. Vi vay, viéc tim hiéu va chu
dong thuc hién viéc bao dudng chiéc xe ciia minh 13 hét sic can thiét dé bao vé
khoan dau tu nay. Str dung va bao dudng xe dung cach s& kéo dai tudi tho chiéc
xe. Do d6, ngoai viéc hiéu rd ky thuat lai xe an toan va tuan thu hudng din va quy
dinh vé bao dudng xe ciia nha san xuat, ban can hiéu rd tinh ning, co ché hoat
dong va cach st dung mot sé thiét bi an toan trén xe nhu “ddy an toan, tai khi, hé
théng chdng bé ciing phanh, v.v. Hiéu duoc khé khan ctia ngudi sir dung, Toyota
Viét Nam da két hop véi cac dai ly caa Toyota trén toan québc lién tuc to chirc cac
khod “huéng dan sir dung va chiam soc xe” cho khach hang moi mua xe
Toyota.

3.3. Bao hiém va bao hanh xe

a. Bdo hiem

Hién tai & Viét nam c6 3 loai hinh bao hiém di véi 6 t6 dang luu hanh bao gom
trach nhiém caa chu xe d6i vai phia thir 3 (bao hiém nha nudc bat budc), bao



hiém cho ngudi trén xe va bao hiém vat chat xe.

Chuong trinh bao hiém ban tay chuyén nghiép caa Toyota véi su hop tac caa
Cong ty Bao hiém Bao Minh va Cong ty Bao hiém United Insurance (UIC)
thuc hién giai quyét cac van dé vé ton hai vat chat.

b. Bao hanh

- Thoi han bao hanh co ban trong vong 36 thang hay 100.000km tly thudc diéu
kién ndo dén trudc, Toyota dam bao s& stra chita hoic thay thé bat ky phu tung
nao cua xe Toyota méi bi hong hdc, trong diéu kién hoat dong binh thuong, do
nguyén liéu khdng tét hay do I3i 14p rép, trir nhitng diéu ghi trong muc "Nhiing
gi khdng duoc bao hanh". Bao hanh van ap dung khi xe duoc chuyén nhuong
cho nhitng chu xe khac.

- Nhitng hang muc bao hanh

+ Ac quy : Thoi han bao hanh cho ac quy la 12 thang hoic 20.000km tuy diéu
kién nao téi trudce.

+ Lop xe : Pugc bao hanh theo mot ché do riéng cia nha san xuat 16p

- Moi stra chita thudc ché do bao hanh (phu tung va/hoic cong lao dong) 1a mién
phi.

- Pham vi ap dung bao hanh : Viéc bao hanh chi ap dung trong pham vi Viét
Nam.

- Nhitng gi khéng duoc bao hanh :

+ Nhitng yéu t6 ngoai kiém soat cua nha san xuat

+ Nhiing sira chira hay diéu chinh do st dung sai (di qua nhanh, ché qué ning),
cau tha, sira, thay doi, tu y théo lap cac bo phan xe, sira chira diéu chinh khéng
dung k¥ thuat, tai nan, lip thém phu tung/phu kién, khéng thudc ché do bao hanh.

+ Xudc son do d4, an mon do my pham khdng duoc bao hanh.

+ Hu hai hay bi an mon do mdi truong nhu mua axit, héa chat, nhua cay,
mudi, ha, mua bao sim chdp, L lut va nhitng tac dong tu nhién khac khdng duoc
bao hanh.

+ Khong bao dudng xe dung sai nguyén liéu, dau bdi tron.

+ Stra chita, diéu chinh do bao dudng xe khong phi hop, khdng bao dudng hay
ding nhién liéu, dau bdi tron khac véi nhiing loai ghi trong cuén "Huéng dan
st dung" khéng thudc ché do bao hanh.



+ Chi phi bao dudng thudc trach nhiém cua chu xe

+ Chua xe ¢6 trach nhiém bao dudng xe nhu kiém tra hoat dong ciia may, thay
dau boi tron, rira Xe, danh béng, thay bau loc, nuwéc 1am mat, buzi, cau chi,
thay chéi gat mwa, ma phanh, dia con dd mon. D6 14 viéc bao dudng thuong
xuyén cho moi loai xe.

+ Tiéng dong binh thuong, Xe rung, giam gia tri tu nhién

+ Tiéng dong binh thuong, xe rung, sw an mon hay bi giam gi4 tri ty nhién
nhu nga mau, bién dang, ty vét, khong dugc bao hanh.

+ Thay d6i déng hd do: Moi hong héc ddi véi chiéc xe nao da bi thay ddi hay
diéu chinh dong hd cong-to- mét dan dén khéng xac dinh dugc sé do chinh xéac
déu khong dugc bao hanh.

+ Chi phi phu: Thiét hai phu hodc hau qua kém theo nhu goi dién thoai, mat thoi
gian, nhd viéc hay thiét hai vé thuong mai khdng thuoc ché do bao hanh.

- Kién thirc can thiét dé thuc hién cong viéc

+ Kién thirc x4 hai tich lity cua ban than twong duong hoc sinh THPT;

+ Kién thuc tir cAc ndi dung giang day cua giang vién va tir bai hoc.

- Cac bwéc va cach thirc thuc hién cong viéc

+ Tham du 16p hoc;

+ Trao ddi véi giang vién va ban hoc vé cac van dé chua rd trong bai hoc;
+ Nhan nhiém vu tir giang vién.

- Bai tap:

+ Trinh bay chirc nang va muc tiéu caa dai ly 0 t6?

+ Giai thich cac hinh thirc mua tra gop?

+ Trinh bay quy trinh cho vay tin dung khi mua xe?

+ Giai thich ly do gidi han cac hang muc bao hanh?

- Yéu ciu vé danh gia két qua hoc tap:

+ Trinh bay ding chirc nang, muc tiéu va cac hoat dong chinh cua dai ly 0 t0;

+ Giai thich rd cac cac hinh thac mua tra gop, ly do gigi han cadc hang muc bao
hanh.

+ Panh gia SV théng qua cac cau hoi ngan, bai tap thao luan nhom.
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+ Tham khao thém trén internet.
- Ghi nh¢
+ Chire nang, muc tiéu cua dai ly va phong dich vuy;

+ Céc hoat dong chinh cua dai ly 6 t6.
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CHUONG 2. QUAN LY NHAN SU TRONG PHONG DICH VU
Gioi thiéu:

Sinh vién hiéu rd vé vai tro, tiéu chudn cua c&c vi tri nhan su trong dai Iy, qua dé
c6 khd nang dinh hwéng muc tiéu khi 1am viéc trong dai ly va phoi hop tot véi cac
vi tri nhan su trong dai ly 6 t6.

Muc tiéu:

- Trinh bay duwoc so dé nhan sy tong quan cua phong dich v 6 to;

- Gidi thich dwoc nhiém vy cac bg phan va cac nhan sy cua phong dich vu 6 t0.

Noi dung chinh:

1. So' @ nhan sy tong quan ciia phong dich vu

PDV

CVvDV

TT SC HT BPPT

TP. CV|| CVDV\ Qb || ICVKTI| NVPVI NVPT!| \

CVvDV

CHU THICH :

7
0'0

PDV
CVvDV
TP.CVDV
TTSC

Qb

bpP
CVKT

NVVT

: Phong dich vu
: C6 van dich vu
: Trudng phong cd van dich vu
: Truc tiép stra chira
: Quan ddc
: Piéu phdi
: Cb van k¥ thuat
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o KTV : K¥ thuat vién

o HT - HO tro

+ NVPV : Nhan vién phuc vu
% TN : Thau ngan

« BPPT : BO phan phu tung
< NVPT : Nhan vién phu tung
< NVK : Nhan vién k¥ thuat
» KTK : Ké toan kho

@ NVVT : Nhén vién vat tu

2. Trwong phong dich vu

2.1. Tiéu chuan danh gia

- Phai bao dam mang lai su hai long cho khach hang;

- Bam bao cung cap cho khéach hang dich vu véi tiéu chuan cao vé chat luong;
- Tang trudng thi phan;

- Mang lai lgi nhuan cao tur hoat dong dich vuy;

- Bam bao céc chi phi duoc giam sat;

- bam bao mang lai sy hai long cua nhan vién;

- Dat céc chi tiéu vé hoat dong, lgi nhuan cua dai ly;

- Pat c4c tiéu chuan vé hoat dong dugc huéng dan boi TMV, TMC.
2.2. Nhiém vu chinh

- Lap ké hoach, t6 chuc, 13nh dao, gidm sét tit ca cac hoat dong cua phong dich

vu;

- Thiét 1ap céc quy trinh hoat dong, md ta cong viéc, bo tri nhan su cho cac vj tri
cong viéc;

- Giam sat viéc thuc hién hé théng hen va thuc drfly hé théng hen;

- Bit chi tiéu hoat dong cua phong dich vu, giam sat viéc thuc hién;

- Thlic day cac hoat dong 1am hai long khéach hang;

- Theo ddi cac truong hop khach hang khéng hai long;

- Giam sat cac truong hop bao hanh va céc giai quyét thién chi cho khach hang,
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cac treong hop ngoai 1é cho khach hang dic biét;

- Giam sat chat luong 1am viée tir K thuat vién théng qua két qua béo céo kiém
tra chat lugng, xe quay lai, khach hang phan nan;

- Phéi hop voi C6 van k¥ thuét phu trach dao tao danh gid niang luc ctia nhan vién
phong dich vu (hang nim) nham dé ra ké hoach dao tao phi hop, phdi hop véi
TMV, nha cung cép vat tu thiét bi té chire cac khda dao tao can thiét, dao tao ndi
bo;

- Panh gi4 gié trj dong gop ctia nhan vién (theo thang) phan chia tién ning xut,
tién thuéng cho nhan vién,

- Thlic day quan hé voi khach hang;

- H6 trg C6 van dich vu tiép khach hang va hudng dan giai quyét cac truong hop
khach VIP;

- Duyét cac hop dong stra chita, hd tro C6 van dich vu phuong an stra chita doi
v4i cac xe ¢6 hu hong can sira chita nhiéu, quyét dinh chi hoa hong ngoai mirc
binh thuong;

- Can thiép dén hoat dong phu ting dam bao b phan phu tlng ho tro t6t cho phong
dich vy;

- Thuc hién hop dinh ky dich vu 2 tuan/1 1an;
- Giam sat méi truong 1am viée ctia phong dich vu va cac van dé vé an toan;
- Thuong xuyén hop, lam viéc véi nhan vién TMV;

- Pam bao hoat dong hiéu qua ctia phong dich vu qua viéc trang bi day du dung
cu trang thiét bi, gidm sat viéc bao dudng trang thiét bi;

- Thiét 1ap cac chién luoc kinh doanh phaét trién cac dich vu méi, tim kiém khach
hang méi;

- Theo ddi c4c khach hang 16n, giam sat viéc gin giit khach hang ciia C6 van dich
vu,

- Giam sét va thlic day viéc theo doi sau stra chita cuia C6 van dich vu;

- Phan tich cac sb liéu hoat dong dinh ky (6 thang), so sanh vai cac d6i thu canh
tranh, phan tich hiéu qua cta cac chién dich noi bo;

- Thiét 1ap va thiic day hé thong nhac khach hang thuc hién bao dudng;
- Lap bao co hoat dong dich vu phu ting cho giam doc, TMV.
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2. Co van dich vu

Khi khach hang mang xe t&i tram, mot ai d6 dai dién cho tram ling nghe yéu
cau cua khach hang, dua ra nhiing 16i khuyén vé nhitng phan ma khach hang
khodng biét t6i, viét phiéu yéu cau sira chira va khi hoan thanh, giai thich cong
viéc da lam cho khach hang. Ngoai ra nguoi dai dién khéng nhitng phai co6
kha ning giai quyét yéu cau sira chita ma con thuc hién tat ca cong viéc lién
quan toi khach hang cuaa tram.

C6 van dich vy la chiic danh duoc Toyota cap cho ngudi phu vu khach hang
chuyén nghiép, ngudi co kién thic chuy@n nghiép vé san pham va cong nghé 6
t6, dong thoi ca ki ning phuc vu khach hang. Tai Toyota, Cb van dich vy dugc
phan biét rd véi nguoi viét dich vy va I8 tan.

2.1. Vai trd cua Cb van dich vu

- Thuc hién “Quy trinh 7 budc phu vu khach hang” tir bude tiép khach hang dén
budc theo doi sau stra chira

- Tra 10i nhiing cau hoi vé xe va cac dich vu lién quan, dua ra nhiing 1oi khuyén
vé nhitng van dé can nhan manh, dua ra nhimng k¥ ning lai xe cho khéach hang

- Giai quyét nhiing khiéu nai don gian ctia khach hang

2.2. Tam quan trong caa C van dich vu

- Khéch hang coi C6 van dich vu nhu 1a mét ngudi dai dién cho dai 1y. Nhung
ddi véi nhirng ngudi con lai trong dai 1y, anh 1a nguo1 dai dién cho quyén loi
va mdi quan tdm cua khach hang;

- Cb van dich vu nang cao su hai long cua khach hang;

- Chét luong ctia cong viéc phu thudc rat nhiéu vao kha nang ling nghe thong
tin ctia khach hang vé cac hu hong, va truyén dat nhimng thong tin nay t6i ky
thuat vién bﬁng van ban va béng 161 cua Cb van dich vy;

- K¥ ning phuc vu khach hang caa C4 vén dich vu ciing c¢6 anh hudng rat 16n
dén quyét dinh cia khach hang co quay trd lai tram va gidi thiéu véi nhiing
nguoi khac hay khong;

- C6 vén dich vy xem xét nhu cau dich vu va cung céap dich vu d6 cho khéach hang;

- C6 vén dich vu tao dung nén hinh anh dai ly : d6i voi khach hang, C6 van dich
vu khdng chi 1a mot c& nhan ma con 1a ngudi dai dién cho dai ly Toyota, 4n
tugng ctia C6 van dich vu va 10ng tin khach hang vao anh ta phan anh ca dai ly.
An tuong va 10ng tin nay sé& duoc truyén miéng trong cong dong va cd anh
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huong t6i viéc danh gid chung cua toan dai ly. Thuc chat, C6 van dich vu dai
dién cho toan dai ly;

- C6 vAn dich vu xay dung mbi quan hé tot v6i khach hang: khach hang mang xe
t6i tram dich vu, budc toi quay tiép tan véi ndi sg hdi nhung khong nhu ndi s
hai tai phong chd cua bac sy nha khoa. Mot khi C6 vén dich vu hiéu duoc viée
nay, C6 van dich vu s& dé dang chip nhan rang chlng ta phai c6 gang lam cho
khéch hang cam thiy thoai mai. CO nhiéu cach dé C6 van dich vy thuc hién
diéu nay. Ngoai nhitng 10i khuyén chuyén nghiép, thinh thoang mot vai cau
vui dua ciing di dé ho cam thay nhu ¢ nha.

2.3. Nhiém vu cta C6 van dich vu

- Hang ngay tiép khach hang (truc tiép hodc qua dién thoai), hiéu dung cac yéu
cau cua khach hang, tu van, giai dap cac yéu cau cta khach hang (thong tin vé
phu tung, gia, thoi gian c6 hang ...);

- Thue hién cac cdng viéc dung theo quy trinh 7 budc dé phuc vu khach hang tir
budc hen khach hang dén theo dBi sau stra chira;

- Khuyén khich khéach hang sir dung hé thng hen, nhan cudc hen, nhap thong tin
vao mang ndi bo cua Toyota, chuan bj truéc 1énh sira chira, thong 4o cho nhan
vién phu ting dit hang, chuan bi phu ting;

- Tiép khach hang, xac nhan tinh trang xe khach hang, lang nghe cac yéu cau cua
khach hang, bang kinh nghiém k¥ thuat ctia minh khai thac thém théng tin, truyén
cac thong tin yéu cau ctia khach hang qua phiéu yéu cau cong viéc chuyén xudng
xuong;

- Nhan két qua kiém tra tir xuong, hiéu ding van dé, giai thich cho khach hang,
ndi dung can thuc hién phu ting can thay, thoi gian va chi phi, chuan bi phiéu
bao gia néu khach hang yéu cau (can sy hod trg ctia nhan vién phuy ting vé ma sd,
gia, thoi gian cO phu tung);

- Khach hang dong y stra chira, phat hanh 1énh sira chita, chuyén xudng xuong,
dam bao thong tin cua khach hang duoc ghi ddy du trong 1énh stra chita. Thuc
hién dung quy trinh vé bao hanh, thong tin hop dong;

- Theo dbi tién d6 cong viéc, thong tin kip thdi cho khach hang nhitng cong viée
phét sinh hay céc thay doi vé chi phi vé thoi gian giao xe, néu khach hang dong
Y phét hanh cac 1énh stra chita b6 sung;

- Giai thich cho khach hang vé cac khoan chi phi, giai thich véi khach hang gia tri
ctia c4c khoan chi phi bo ra ngay tai xe ctia khach hang, tra lai d6 cii cho khach
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hang
- Pam bao rang cac yéu cau cua khach hang da duoc giai quyét, xe dd sach sé
trude khi giao xe cho khach hang;

- Lam chiét tinh: xac nhan chi phi nhan cong, chi phi phu ting, 1am bang quyét
todn chi tiét cho khach hang, tap két ho so chuyén cho ké toan dich vu, X4c dinh
chi phi ma khach hang khong phai tra (chi phi khuyén mai, chi phi ndi bg, bao
hanh...);

- Thuc hién theo dBi sau stra chita, ghi nhan y kién danh gia cta khach hang, bao
c4o két qua theo ddi sau sira chita, thong bao cho truéng phong dich vu cac
treong hop khach hang khéng hai long;

- Khi ¢6 khiéu nai ciia khach hang théng bao ngay cho truong phong hoic trong
kha ning c0 thé giai quyét cho khach hang trong thoi gian nhanh nhét cé thé,
theo ddi dam bao khach hang da hai long;

- Pam bao thong tin vé khach hang, théng tin vé xe, thong tin lich st sta chita
duoc cap nhan day du va chinh xac;

- Thuc hién viéc nhac khach hang bao dudng, trong moi co hoi tiép khach hang,
dua ra hinh anh chét luong dich vu va tim kiém co hoi ban hang, tim cac nhu cau
khac cua khach hang va dap ung;

- Tham gia tich cyc trong cac chuong trinh cai thién dé nang cao hon nita chat
luong phuc vu khach hang, ting hiéu suat 1am viéc cta nhan sy va trang thiét
bi.

3. Bo phan truc tiép sira chira

3.1. Quan déc

La nguoi quan |y tat ca cac linh vuc trong xuong stra chita. Néu Ky thuat vién

can gilp d& vé mat k¥ thuat thi quan doc gidp kiém tra lai.

3.1.1. Tiéu chi danh gia

- Quan ddc 1a nhan sy quan ly toan bo K§ thuat vién, xuéng dich vu thong qua cac
t6 trudng, vai trd ctia quan doc duoc danh gia qua khéi luong, chit lugng toan
bd K¥ thuat vién xudng dich vu dat duoc;

- Pam bao mdi truong lam viée cling nhu tat ca cac trang thiét bi lubn gon gang,
sach s& va dugc bao dudng tt qua viéc phan céng hop 1y cho cac K§ thuat vién,
Cac t6 va gidm sat viéc thuc hién;

- Lam céu ndi théng tin dam bao su théng sudt vé thdng tin quan 1y giit Ky thuat
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vién vai ban lanh dao va nguoc lai.
3.1.2. Nhiém vu chinh

- Giam sét toan bo hoat dong tai xudng dich vu, phat hién nhitng bat thudng, phat
hién nhiing bat thuong va can thiép kip thoi ké ca vi tri nhan xe, giao xe cia CH
van dich vy va 18 tan;

- HO tro cé4c to truong, Ky thuat vién trong nhimg cong viéc ¢6 van dé hoic t6
trrdng bi qua tai;

- Hb tro diéu phéi trong phan cong cong viéc hop 1y cho K§ thuat vién giira cac
t6 hodc c4c cng viéc can su phdi hop gitta cac to;

- Giam sét cong viéc ctia nhan vién giit d6 nghé, kiém ké dinh ky cac dung cu cac
nhan va dung cu chuyén dung;

- Quan ly nhan su truc tiép vé ké hoach nghi, duyét nghi phép, duyét thoi gian 1am
ngoai gid, 1ap bién ban trong truong hop K thuat vién vi pham 16i;

- Giam sat viéc thuc hién ndi quy an toan lao dong, bao vé moi truong;

- Phan c6ng nguoi bao dudng trang thiét bi, 4S khu vuc 1am viéc cho cac t6 va
timg c4 nhan, giam sat viéc thuc hién 4S va bao dudng thiét bi;

- B&o cao truc tiép cho truong phong dich vu.
3.2. biéu phoi

La nguoi co trdch nhiém phan chia cong viéc phu hop véi nang luc va thoi gian
cho tung K§ thuat vién théng qua yéu cau sira chira tir C6 véan dich vu. Diéu
phdi dugc phan thanh

3.2.1. Tiéu chi danh gia

- Bam bao ngudn luc truc tiép (Ky thuat vién, khoang sira chita va thiét bi), duoc
khai thac stra dung mot cach hop 1y, mang lai hiéu qua cao nhét;

- Pam bao diéu phdi cong viéc cho Ky thuat vién va sir dung sira chita hop Iy dam
bao cdng viéc stra chita dat chét luong cao, giao xe dang hen;

- Pam bao ghi nhan chinh xéac thoi gian ly thuyét va thoi gian thuc té sir dung cua
tat ca Ky thuat vién va khoang sira chira;

GO6p phan 1am tang hiéu suat 1am viéc qua viéc giam thiéu nguyén nhan va thoi
gian durng cOng Viéc;

- Gop phan l1am giam sé luong xe luu va xe sira chira lai.
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3.2.2. Nhiém wvu chinh

- X&c dinh ning lyc cta xuong dich vu vao mdi dau ngay qua nhan vién co mat,
s6 luong xe luu, s khoang con tréng, s K thuat vién san sang nhan xe mai ...

- Ghi nhan trén gidy hodc trén chuong trinh may tinh vé thoi gian Iy thuyét ciing
nhu thuc té cua tat ca Ky thuat vién dé kip thoi 1én ké hoach cong viéc, giao viéc;

- Nhan Iénh stra chita tir C6 van dich vy, thao luan véi to trudng nén giao viéc cho
K§ thuat vién dua trén yéu cau cong viéc, nang luc sira chita dat chat luong cao,
giao xe dung hen (uu tién xe doi, Xe stra chtra lai ... );

- Thudng xuyén theo ddi tién d6 thuc hién cong viéc cua K§ thuat vién, dam bao
viéc giao xe diing xe, xac nhan lai voi K§ thuat vién vé ké hoach sira bi thay doi
do phat sinh hu hong mai dé quan ly bang ké hoach céng viéc;

- Ghi nhan va thdng ké cac nguyén nhan dan dén dung viéc, thoi gian dung,
nguyén nhan dan dén luu xe, nguyén nhan dan dén viéc stra chira lai;

- La cau ndi thong tin gitra K thuat vién, nhan vién phu ting dam bao théng tin
duoc thong sudt;

- Pap ung cac yéu cau thong tin cua CH van dich vu va quan sat xe xuang con co
thé nhan viéc mai duoc khong, khi nao giao xe, tinh trang cac xe dang Stra ai dang
thuc hién, xe trong qué trinh sira chira cd phét sinh van dé khdng, dang dau & vi
tri nao.

3.3. T6 trudng

La Ky thuat vién nhung co trach nhiém quan ly thoi gian lam viéc cua Ky thuat
vién va c6 nhiém vu hd trg cho K§ thuat vién vé mat ki thuat khi can thiét.
3.3.1. Tiéu chi d4nh gia

- Bam bao khu vuc 1am viéc, dung cu ca nhan caa Ky thuat vién trong to va trang
bi thiét bi chung do to6 minh phu trach bao dudng ludn sach s& ngin nap va san
sang lam viéc.

- Bam bao su hai 16ng cho nhan vién vé méi truong lam viéc, duy tri tinh than va
dong co lam viéc caa Ky thuat vién, gop phan xay dung long trung thanh caa Ky
thuat vién vai cong ty.

- T6 trwong 1a nhan su quan 1y truc tiép t6 sta chira. Két qua cong viéc cua to
truong dugce danh gia qua khéi luong va chét lugng cua tat ca nhan sy trong to dat
duoc.

- Bam bao mang lai khéi lwgng va chat lugng cong viéc cao cho ca td qua viéc hd
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tro chuan doan, hudng dan cong viéc ciing nhu phan cong cong viéc hop Iy cho
K§ thuat vién cua ca to.

- Pam bao cac cdng viéc dugc yéu cau trong 1énh sira chita dugc thuc hién day du
chinh xé&c voi chat lugng cao va giao xe dung gid qua viéc thuong xuyén giam
sat, don déc Ky thuat vién trong qua trinh thyc hién.

- Bam bao han ché téi da xe quay lai qua viéc chuan doan ding ngay 1an dau, sira
chita dung quy trinh. Huéng dan Ky thuat vién tu kiém tra chat luong, truc tiép
kiém tra chat lugng cac cong viéc quan trong.

3.3.2. Nhiém vu chinh

- Giam séat Ky thuat vién trong sudt qua trinh 1am viéc dac biét Ky thuat vién [am
trén cong viéc méi, hd tro néu can thiét, dam bao cong viéc dién ra dung tién do
va dat y&u cau chat luong.

- Huong dan Ky thuat vién tu kiém tra chat lugng, hoi lai dé chac chan nhiing
diéu mau chét trong kiém tra chat luong da duoc thuc hién hodc dich than kiém
tra chat lugng véi nhitng cng Vviéc quan trong.

- Tu van cho diéu phéi dé phan cong cdng viéc hop 1y phil hop véi nang luc caa
K§ thuat vién, thdng bao cho quan doc, C6 van k¥ thuat dé co su hd tro khi gap
van dé kho.

- Tham gia chia tién niang suat cho K¥ thuat vién qua y kién danh gia K¥ thuat
vién vé kha ning déng gop ciing nhu tinh than thai d6 cua K§ thuat vién trong
cong viéc, vai khach hang, véi tap thé.

- Binh ky hop voi K§ thuat vién trong to dé ban bac nhitng van dé trong td, tuyén
dat tinh than caa ban lanh dao, tiép thu y kién caa K§ thuat vién trong cai tién
cdng viéc, tong két truyén dat nguyén vong cua Ky thuat vién 1én ban 1anh dao.

- Tham gia dop gop y kién dé cai thién moi truong lam viéc, cai tién quy trinh,
phuong phép lam viéc, cai tién bo sung trang thiét bi dé tang hiéu qua cdng viéc
cua Ky thuat vién.

- Tham gia danh gia K¥ thuat vién dinh ky vé ning luc cua K5 thuat vién trong
ting cdng viéc cu thé, tu van cho trudng phong dich vu vé dao tao phat trién
ngudn nhan luc.

3.4. Ky thuat vién

La nguoi truyc tiép tham gia sta chita, bao hanh, bao dudng ... theo yéu cau
stra chira cua khach hang
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3.4.1. Tiéu chi danh gi4

- Bam bao cac cong viéc duogc thuc hién hoan hoan hao;

- Hoan thanh cbng viéc duoc giao dung thoi gian quy dinh;

- Lam viéc vai hiéu suit cao, dat dugc chi tiéu doanh thu cdng ¢ nhan;

- Bam bao mang lai sy hai Iong cho khach hang qua viéc tén trong gin giir xe va
tai san cua khach hang;

- bam bao méi truong lam viéc chuyén nghiép hinh thirc bén ngoai, gon gang,
ngin nap dung cy trang thiét bi;

- Pam bao mang lai hiéu suat lam viéc cua tap thé, tinh than dong doi, quan tam
va gop phan giai quyét cac cong viéc cua tap thé.

3.4.2. Nhiém vu chinh

- Thuc hién tat ca nhitng cong viéc can thiét ¢é dam bao ludn dat duoc chét luong
cao trong cong viéc, dam bao viéc sira chita dung ngay lan dau, dé nghi sy hd tro,
huéng dan caa C6 van ky thuat va té truong, tham gia cac khoa huan luyén;

- Ludn duy tri mot hinh thiic bén ngoai chuyén nghiép: déng phuc, tac phong, tu
thé, moi truong 1am viéc;

- Lubn dam bao thiing d6 nghé ca nhan lubn day da nhitng dung cu can thiét, sach
s& ngdn nap, cac trang thiét bi ludn ¢ diéu kién sin sang lam viéc;

- Str dung nhiing vat dung bao vé dé gin giit xe cua khach hang (tim pha suon,
phu ghé, 16t chan), ludn quan tam, gitt gin xe va tai san cua khéach hang;

- Tu minh (hoic phéi hop ciing t6 truong, C6 van k¥ thuat) thuc hién cong viéc
chuan doan tim ra nguyén nhan cua van dé;

- Thyc hién cong viéc stra chita dung quy trinh, dam bao tat ca cac céng viéc yéu
cau déu hoan thanh vai chat luong cao;

- Thuyc hién céc cong viéc trong thoi gian da dinh trude (thoa thuan vai diéu phéi,
kip thoi gian giao xe nhu C6 van dich vu d3 htra véi khach hang);

- Phét hién nhitng bat thuong lién quan dén cong viéc, thdng béo cho to truéng
diéu phdi, dé C6 van dich vu théng béo cho khéach hang cong viéc phat sinh;

- Ty minh thuc cdng viéc kiém tra noi dung lién quan dén cong viéc, phu ting
thay thé va kiém tra chat luong sau khi hoan thanh cong viéc;

- Luén thong bao cho diéu phdi thoi gian bét dau, két thic cong viéc ciing nhu
thoi gian dirng nguy@n nhan dung tat ca cac cong viéc;
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- Ghi chép va chiu trach nhiém véi cac noi dung lién quan dén cong viéc vao sb
bao 1énh stra chira hay phiéu vat tu;

- V¢ sinh khu vuc lam viéc thuc hién 48S tai khu vuc minh phu trach, thuc hién
cong viéc kém tra bao dudng céc trang thiét bi duoc giao.

4. B0 phéan phu tung

4.1. Nhén vién kho

- Lay trudc nhirng phu ting can thiét cho cac xe da hen;
- Chuén bi phu tiing cho cdng viéc phét sinh;

- Nhan hang va kiém tra hang khi phy ting vé kho;

- Sap xép phu ting trong kho theo dung vi tri quan Iy;

- Phat phy tung theo ma phu tlng, dung va du s lugng duoc liét ké trén
Partshipping (phiéu suat hang).

4.2. Nhan vién phu tung

- Kiém tra nhu cau phu ting;

- Theo ddi kha nang cung cap phu ting cta dai ly;

- Hb tro cho C6 van dich vu tra cAc ma phu tung kho;

- C0 trach nhiém dat cac mat hang ma cac mat hang nay khong co trong kho
(hang BO) vé dai 1y thdng qua mang ndi bo Toyota;

- CO trach nhiém dat hang bo sung (hang SO);
- Theo ddi c&c don dat hang;
- Tinh toan luong hang ton kho;

In phiéu vat tu;

- Nhap xuat phu tung trén may théng qua mang nodi bo Toyota.

- Kién thikc can thiét dé thuc hién cong viéc

+ Kién thirc x4 hi tich ity cua ban than twong duong hoc sinh THPT;
+ Kién thtrc tir cac ndi dung giang day caa giang vién va tir bai hoc.

- Cac bwdc va cach thikc thuc hién cong viéc

+ Tham du 16p hoc;
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+ Trao ddi véi giang vién va ban hoc vé cac van dé chua rd trong bai hoc;

+ Nhan nhiém vu tir giang vién.

- Bai tap:

+ Tom tit nhiém vu cua ting chire danh trong dai Iy, tir 46 duc két thanh mot chic
nang chung;

+ Quy trinh giai quyét than phién tir khach hang;

+ Quy trinh giai quyét xe con bao hanh bi tai nan giao théng.

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap:

+ Thao luan nhom dé thyc hién céc bai tap.

+ Diém ctia nhom 1a diém cua tirng ca nhan trong cot kiém tra thuong xuyén.
+ Tham khao thém trén internet.

- Ghi nheo

+ Nhiém vu, vai tro va cong viéc caa cb van dich vuy;

+ Vai tro va cac cong viéc cua ky thuat vién.
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CHUONG 3. TIEU CHUAN VAN HANH DICH VU
Giai thiéu:
Sinh vién tim hiéu vé tiéu chudn cua phong lam dong, phong son, phong dich vu
va kho phy ting; thuyét trinh vé cac tiéu chudn trén. Qua dé vira linh héi dwoc tri
thire, vira rén luyén diroc K ndng thuyét trinh va ki ndng nghién ciu tai liéu trén
internet.

Muc tiéu:

- Bién tap dwoc cdc tiéu chudn van hanh cia phong dich vu;
- Trinh bay dwoc CAc tiéu chudn cia phong dich vau.

Noi dung chinh:

1. Tiéu chuin ddng, son

1.1. Nhan su va co ciu to chic

- Tram dich vu c6 it nhat mot phan ba téng s6 ¢b van dich vy dat tiéu chuan C6
van dich vu (TSA giai doan 1);

- Néu tram dich vu than xe va son ¢6 it hon 3 C6 van dich vu thi phai ¢4 it nhat 1
C6 van dich vu dugc cap chiing chi danh gia hu hong;

- Tat ca nhan vién Tram dich vu than xe va son déu c6 dién mao gon gang va sach
S&;

- Pong phuc nhén vién phai sach s& va gon gang va thé hién tac phong chuyén
nghiép. Tat ca cic nhan vién tiép xuc truc tiép khach hang ludn phai chinh té.
Pong phuc K§ thuat vién can phai sach. Sach c6 nghia la K§ thuat vién co thé vao
xe cua khach hang ma khéng so gay ban noi tht;

- Tram dich vu c6 it nhat mot phan ba ky thuat vién than xe va son dat ching
chi trung cap (Pro Technician) cua Toyota hoic tuong duong;

- Lam tron con sé k¥ thuat vién than xe va son khi tinh toan. Phai cd it nhat
33% Ky thuat vién thué ngoai ciing duoc tinh dén khi tinh toan. (Vi du: c6 3
k§ thuat vién than xe, thi phai co it nhat 1 nguoi dat chung chi ciia Toyota hozc
tuong duong).

1.2. Phét trién nhan luc

- CO tai liéu cua Toyota lién quan dén ké hoach dao tao cho toan bo nhan vién
Tram dich vu than xe va son;

- Tram dich vu than xe va son c6 mot chuong trinh dao tao tai chd chinh thuc
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cho cac nhan vién mai theo vi tri cong viéc cua ho;

- Viéc danh gid hoat dong cua nhan vién Tram dich vu than xe va son duoc thuc
hién hang nim;

- Chuong trinh nay cd thé 1a ché do tang luong hay cac phuong phap ghi nhan
nhitng nhan vién da nang cao trinh d6. Tat ca cac nhan vién can duoc biét chinh
sach nay;

- Tram dich vu Than xe va son cé tham gia cac khoa danh gia hu hong do
TMV hoic céc don vi tuong duong to chuc,

1.3. An toan lao dong va nguyeén tic 4S

- Tram dich vu than xe va son c6 chinh séach vé an toan bang van ban (phl hop
véi phap luat hién hanh) dugc phét cho cac nhan vién ciing danh sach dé cac nhan
vién ky tén xac nhan la ho da nhan duoc va doc tai liéu;

- Tram dich vu than xe va son c6 quy trinh di doi trong truong hop khan cap. Can
c6 mot quy trinh bang vin ban. Tén ngudi phu trach can duoc chi dinh r6;

- Tram dich vu thén xe va son cé nguoi phu trach luu git cac tai liéu quy dinh
chinh sach xu Iy cac vat liéu nguy hiém;

- Tram dich vu than xe va son ¢ hé thdng théng gi6 va hat bui thich hop;
- Hé théng nay co dugc sir dung mot céch thich hgp va thudng xuyén khéng;

- T4t ca ki thuat vién can duogc 1am viéc ma khong bi anh huong bai khéi luong
khi x&, dung mdi, bui matit 16n va lién tuc. C6 thé sir dung quat gi6 hoac hé thdng
hit khi xa cuc bd. Van dé nay can tuan theo ca cac quy dinh cua dia phuong;

- Tram dich vu than xe va son ¢ bd dd so ctu, va dit vao dung chd va thuan
tién;

- Bo d6 so cau phai bao gdm cac cdng cu cap cau cho nhitng chan thuong nhe
va dé dang xay ra. Tat ca phai duoc luu giir va bao quan trong diéu kién tot. it
nhét phai c6 mot nhan vién cé chang chi vé so ctiu théng thuong;

- CO céac binh ciru hoa trong tram dich vu than xe va son, ching phai dugc dat
dung chd va & vi tri thuan tién;

- B6 binh ctiu hoa can 6 dung tich pht hop va ludn dé trong trang thai san sang
st dung. Vi tri cat gir can duoc chi rd va khéng co vat che chin can duong téi.
Can tuan cac quy dinh cua dia phuong. Nhan vién can duoc dao tao Vé cac sir
dung binh chira chay;
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- C4c manh v& va d6 khdng can thiét duoc bo khoi Tram dich vu Than xe va son
dinh ky Ldp, accu, loc dau da qua st dung, than xe hu hai, son thai, cac loai dung
moi... da qua su dung, than xe hu hai, son thai, cac loai dung méi va céc vat khac
can duoc huy bé mot cach phii hop. Cac vat hu hong can phai duoc don sach khoi
khoang stra chira va ban nguéi. Can c6 quy trinh cho viéc don dep dinh ky;

- Vi tri kho luu trit cac dung cu sira chira thdng thuong, thiét bi hoic cac dung cu
khac dugc chi dan rd rang (nhan tén can to, rd, d& doc);

- Nhén tén can to, rd, d& doc. C6 thé bao gom ca nhan tén cho ca phu kién caa bo
nan khung, c&c may han, may thu hdi bui, STT, kich, hodc bat ctr nhitng vat dung
c6 nhiéu ngudi str dung;

- Tram dich vu st dung bién tén, s6 dang ky hoac cac dau hiéu khac dé xac dinh
tén nguoi dang st dung dung cu, thiét bi va SST;

- Nén va tuong ctia Tram dich vu than xe va son sach s& va khong ¢ dau ma,
nudc va rac ban;

- Can dam bao sy sach s& & mtc dd cao & moi noi c¢6 ki thuat vién 1am viéc. Su
sach s& can theo huéng dan caa TMV. Can c6 quy trinh cho viéc git gin su sach
S8;

- Céc cau nang du cdng suat dé nang nhitng Xxe ¢d tai trong ning nhat co tai thi
trrong cua minh;

- Tim hiéu trong lwong cua chiéc xe nang nhat tai thi trudong dia phuong. S6 luong
cau nang can co phu thudc vao khéi lugng cong viéc caa ting Tram dich vu;

- Ngay bao dudng ké tiép cho cau nang va cac trang thiét bi phai ghi rd tén nhan
vién chiu trach nhiém sap dat lich, c6 nhat ky bao dudng;

- Bién ghi to va rd rang. Vi tri d& nhin va khong bi che chan céc thiét bj bao géom:
budng son, cau nang, cau, may nén khi, va may say khé khi;

- Xe dang stra chita trén cau nang phai duoc ha thap xubng khi céng viéc tam
ngung.

Déi véi quy trinh stra chira, cac ki thuat vién son va than xe phai sir dung thiét bi
bao ho thiét bi bao ho thich hop.

1.4. Méi truong

- Can ¢6 nhan vién phu trach méi trudng chung;

- Ngudi ndy can giam sat Dai ly tuan theo cac quy dinh vé moi truong. Pay c6 thé
la céng viéc chinh hodc kiém nhiém. T4t ca cac nhan vién can biét vi tri nay. Tén
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ngudi phu trach can dugc chi rd trong so dd té chirc va ban mé ta cdng viéc phu
hop;

- Tram dich vu than xe va son ¢6 vin ban vé viéc tuan tha cac quy dinh caa phép
luat vé méi trudng:

- Phai ban két cua lanh dao va toan thé nhan vién tuan tha cac quy dinh vé mai
truong do chinh quyén dia phuong dé ra;

- C4c chat thai doc hai tir xe stra chira va bao dudng phai duoc luu giit va xi Iy 1y
tai khi, ac quy, nudc lam mat, son thai, bui matit, 16p, cac chat dung méi va loc
dau mot c&c kinh té, than thién va tuan theo luat méi truong;

- Hé thdng xtr Iy nudc thai c6 dap tng duoc nhitng quy dinh cua dia phuong:

+ Cac quy dinh cua dia phuong phai dugc hiéu rd. Néu khong c6 quy dinh
cua dia phuong thi hé théng xu Iy nudc thai dat dwoc chi tiéu caa hé thdng
nudc thai cong cong;

+ Ranh thoat nudc thai phai dugc thuong xuyén bao dudng, don dep va phai
dugc ghi chép day du dé co thé cung cap cho nha chuc trach khi can.

- Thiét bi bao vé tang Ozon va su néng Ién cua trai dat hoat dong tét va dugc
sur dung mot céc thich hop:

+ Lap dat may thu hoi va tai ché ga diéu hoa R-12 (chat suy giam ting 0z6n) va
R- 134a( chat lam trai dat ndng Ién) tién hanh xu ly thich hop;

+ Thué cdng ty khac co chuc nang xu ly, cdng ty ndy can cd tai liéu chiang nhan
cong ty tudn tha cac quy dinh vé mdi truong.

2. Tiéu chuin ciia phong dich vu va phong phu ting

2.1. Nhan sy va Co cau to chuc

- Tram dich vu ¢6 so dd t6 chic nhan sy phu hop.

- Tram dich vu can thiét 1ap mot so d6 té chic nhan sy ti wu dé dap ung dugc
muc tiéu hoat dong cua minh. Khi xay dung so d6 té chirc can xac dinh chinh xéac
sb lugng nhan sy can thiét dé dam bao toan bo co cau nhan sy hoat dong hiéu qua
nhat.

- Ban md ta cdng viéc duoc cung cap cho tat ca nhan vién phong dich vu va Phu
tung.

- Pay 1a ban mé ta chi tiét cac cong viéc ding nhu thuc té ma nhan vién nay dam
nhiém. Ban mé ta nay phai cé chir ky cua nguoi giao viéc va nguoi dugc giao viéc



27

ddng thoi phai ghi ré ngay c6 hiéu luc va duge xem xét lai néu cdng viéc cua nhan
vién d6 thay doi.

- Tram dich vu c6 it nhat 33% tong sé C4 van dich vu 1a C6 van dich vu Toyota
(TSA giai doan 1) hoac twong duong.

- Tram dich vu c6 33% tong s6 Cb van dich vu c6 chang chi “Cé vén dich vu
Toyota” do Toyota Nhat Ban (TMC) cap hoac da duoc ching nhan 1 ¢6 trinh d6
tuong duwong. Néu dai 1y ¢ it hon 3 C6 van dich vu thi phai c6 it nhat 1 C6 van
dich vu dat tiéu chuan.

- Tram dich vu c0O ky thuat vién stra chira chung la k¥ thuat vién Toyota hoac
tuong duong. Cac K¥ thuat vién nay cé chung chi “K¥ thuat vién Toyota” do
TMC cép hoic da duoc chang nhan 12 ¢6 trinh do tuong duong. Céc Ky thuat vién
nay c6 kha nang thuc hién céng viéc Bao dudng dinh ky va cac cong viéc thuong
xuyén khéc.

- Tram dich vu c6 10% tong s6 Ky thuat vién sta chita chung 1a K thuat vién
trung cap caa Toyota hoic twong duong.

- Céc K§ thuat vién nay phai c6 ching chi “K¥ thuat vién Trung cip cua Toyota”
do TMC cap hoic da dugc ching nhan 1a ¢6 trinh d6 tuong duong. Cac ki thuat
vién nay c6 kha nang thuc hién cac cong viéc dai tu may, gam va dién.

- Tram dich vu ¢6 2 K¥ thuat vién 1a K¥ thuat vién Chuan doan cua Toyota
hoac tuong duong.

- Cac Ky thuat vién nay phai c6 ching chi “K§ thuat vién Chuan doan ciia Toyota”
do TMC cép. Ho c6 kha ning thuc hién cac chuan doan don gian vé may, gam va
dien.

- Tram dich vu ¢6 1 K§ thuét vién l1a K thuat vién chuan doan cao cap cua Toyota

- K¥ thuat vién nay c6 chang chi “K¥ thuat vién Chuan doan Cao cap cua Toyota”
do TMC cap. Ho c6 kha niang thuc hién cac cong viéc chuan doan phuc tap
vé may, gam, dién, tiéng 6n va rung dong, ciing nhu c6 kha nang huéng dan cac
K§ thuat vién khéc.

- Tram dich vu cé Ky thuat vién Than xe va Son la Ky thuat vién Toyota hoac
twong duong Cac ky thuat vién nay co6 chung chi “K¥ thuat vién Than xe va Son
ctia Toyota” do TMC cap hoac di duoc chitng nhan 12 ¢6 trinh d6 twong duong.
Cac ky thuat vién nay c6 kha niang thy hién cac cong viéc nhu: sira vét 1dm, han,
chuan bj bé mat, phun son, che chan...

- Tram dich vy ¢6 10% K3 thuat vién Than xe va Son 1a K§ thuat vién Trung cap
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cua Toyota hoac tuong duong.

- Cac Ky thuat vién nay phai c6 chang chi “K§ thuat vién Than xe va Son Trung
cap cua Toyota” do TMC cép hodc da dugc ching nhan 1a c6 trinh d6 tuwong
duong. Cac K¥ thuat vién nay c6 kha nang thuc hién cac cong viéc nhu : nan
khung xe, thay thé tim vo xe, phun son, chinh mau.. .

- Tram dich vu c6 1 K§ thuat vién Than xe va Son la K¥ thuat vién cao cap cua
Toyota, Ky thuat vién nay phai cé chitng chi “Ky thuat vién Than xe va Son Cao
cap cua Toyota” do TMC cap. Ho c6 kha nang thuc hién cac cong viéc nhu: nan
khung xe, chinh mau, phun dam —va, ...

- Dién mao bén ngoai cua nhan vién Dich vu va Phu ting sach sé va gon gang.

- T4t ca nhan vién tiép xuc truc tiép vai khach hang phai cé dién mao sach s&, gon
gang va deo bién tén. Pong phu Ky thuat vién can phai sach, c6 nghia 1a ho c6
thé vao xe cua khéach hang ma khong gay ban noi that.

2.2. An toan lao dong va nguyén tic 4S
- Tram dich vu c6 hé théng thdng gid thich hop.

- T4t ca K¥ thuat vién can duoc 1am viéc ma khdng anh huang boi khdi luong khi
xa lén va lién tuc. C6 thé stir dung quat hodc hé théng hut khi xa. Van dé nay can
tuén theo cac quy dinh caa dia phuong.

- Tram dich vu ludn c6 quy dinh hay huéng dan bang van ban cho nhan vién vé
van dé an toan, duy tri sy sach s& va ngan nap trong Tram dich vu.

- Pay la vin ban vao gdm céc quy dinh hay huéng dan vé viéc bao quan hoac xu
ly cac chat/vat liéu nguy hiém, phong trach tai nan cho nhan vién, phong chay va
chira chay, sir dung an toan cac thiét bi trong xudng, cac nguyén tac 48,...

- K¥ thuat vién luén str dung cac dung cu bao ho thich hop theo dung husng dan
vé an toan. Céac dung cu bao ho bao gom gidy bao ho, gang tay, kinh bao vé mat,
khau trang va cac dung cu thich hop khac. Cac dung cu nay st dung cho nhan
vién tryuc tiép tham gia vao cong viéc bao dudng, sira chira xe va tiép xuc véi chat
doc hai. Can c6 ngudi theo ddi viéc st dung cac dung cu nay cua Ky thuat vién
va béo céo khi can thiét.

- Tram dich vy ludn c6 ta thudc so ctru ban dau & trong diéu kién tét va duoc dat
d noi dé lay.

- T thude phuc vu cho viéc so ctru ban dau nhitng tai nan nhe va nang. Ta thube
can c6 da sé lugng, chang loai, ludn ¢ trong diéu khién tét va duoc dat & noi dé
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ldy. Can c6 ngudi phu trach viéc kiém tra va b sung thudce dinh ky. C6 ban liét
ké danh muc, s6 luong thudc va han diing gidp cho viéc kiém tra va st dung duoc
dé dang.

- Tram dich vu ludn c6 binh chira chay & trong diéu kién tot va dugc dit ¢ noi dé
nhin thiy va dé lay.

- Cé4c loai binh chita chay can c6 dung tich phi hop va sin sang st dung. Vi tri
cét giit can dugc chi rd va khdng co vat che chan, can duong toi. Can theo ding
cac quy dinh cta dia phuong. Nhan vién can dugc dao tao vé cach sir dung binh
chita chay. - C6 ngudi phu trach viéc kiém tra va bao dudng dinh ky cac binh.

- Tram dich vu ¢d san nhitng chat thAm dau va dé & gan khu vuc khoang sira chira
cho k¥ thuat vién sir dung kip thoi khi can.

- Chét thAm dau c6 thé 1a gié lau, gidy tham, c&t mun cua, tinh thé hit dau hoic
hoa chat dic biét. Tiéu chi quan trong la tinh nang tham dau tran hiéu qua. Chat
tham dau can dugc dé ¢ vi tri dé 1ay va du khéi luong can thiét.

- Nén va tuong cta Tram dich vu lubn sach s&, khéng c6 dau, ma, nuéc, rac ban
lubn duogc duy trinh & tinh trang tét.

- Nén va tuong cua Tram dich vu phai duoc duy tri sach s& va ludn ¢ trong tinh
trang hoat dong tot dé tang hiéu suat 1am viéc, giam nguy co mat an toan va dic
biét 1a thé tinh chuyén nghiép cao cta Tram dich vu ciing nhu sy hai 10ng cua
khach hang.

- Nhitng vat hu hong va khéng can thiét duoc don khoi xudng dung Iic va phai
c6 khu vuce luu gitr tam thoi nhitng vat nay.

- Céc vat hu hong, khéng can thiét phai dugc don sach khoi khoang sira chira va
ban nguoi sau mdi cong viéc. Can bd tri khu vuce luu giit tam thoi nhitng vat nay
va ¢0 lich don khoi Tram dich vu dinh ky. D6i véi céc phy ting thay ra cua xe
duoc bao hiém, Tram dich vu can thoa thuan véi cong ty bao hiém vé khoang thoi
gian toi da luu giit cac phu tlng nay (thong thudng |4 trong mot thang).

- Phong stra chita dong co ludn sach s& va ngan nap

- Pay la khu vyc dé bi ban. Can duy tri sy sach s& va ngin nip dé tang hiéu qua
lam viéc, giam nguy co mat an toan va dit biét Ia thé hién tinh chuyén nghiép cao
cua Tram dich vu.

- Vi tri hoic noi bao quan cac dung, thiét bi va vat dung thdng thuong ludn dugc
quy dinh rd rang.
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- Pay 1a c4c dung cy, thiét bj va vat dung nhiéu ngudi st dung. Vi tri d&é can duoc
quy dinh rd rang bang vach son va nhan tén to, rd, d& doc. Xép dit vi tri thich hop
cho céc vat dung trén sé nang cao hiéu qua cdng viéc.

- Khu vuc cit gitt dung cu chuy@n ding (SST) va cac dung cu théng dung ludn
sach s& va ngan nip.

- Duy tri su sach s& ngan nap tai khu vuc cat gitt dung cu chuyén dung (SST) va
cac dung cu théng dung s& nang cao hiéu qua céng viéc va thé tinh chuyén nghiép
cao cua Tram dich vu.

- Hinh mit cat cua céc dung cu chuyén ding (SST) luén duoc st dung trén cac
bang SST. Hinh mat cat hay anh cua cac dung cu chuyén ding gilp K thuat vién
xéac dinh nhanh chéng vi tri ciia chling dé cat giir sau khi st dung va nhitng dung
cu dang duoc st dung. Nhitng hinh cat hay anh caa dung cu phai d& nhan biét dé
giam thoi gian va chuyén dong thira cia K§ thuat vién. Nén c6 tén va ma cia ting
dung cu & hinh mat cét.

- Tram dich vu ludn sir dung bién tén, so ding ky hoic cac dau hiéu truc quan xac
dinh tén nguoi dang sir dung dung cy, thiét bi va SST.

- Bién tén hogc cac dau hiéu truc quan dwoc dat 1én vi tri mot dung cu dang dugc
str dung giGp nhan biét nhanh ngudi nao dang st dung dung cu do.

- Lich bao dudng cac cau nang va cac thiét bi khac lubn duoc thé hién mét cach
truc quan cung vaéi tén caa nguoi chiu trach nhiém.

- Can treo/dan lich bao dudng ngay tai cau nang hoic thiét bj dé dam bao cong
viéc bao dudng khoéng bi nh& va gidp cho viéc quan ly chit ché va dé dang.
2.3. M0i truong

- Tram dich vu c6 ngudi phu trach vé cac van dé méi truong.

- Ngudi phu trach moi truong can nam rd cac huéng dan cia TMV vé mdi trudng.
Nguoi nay co trach nhiém gidm sét viéc tuan theo cac quy dinh vé méi trudng
trong hudng dan noi trén. Ngudi ndy can dugc chi rd trong to chirc nhan sy va cé
ban md ta cong viéc phu hop. Tat ca cac nhan vién khac can biét vi tri nay.

- Tram dich vy c6 ban cam két bao vé méi truong va dé noi khach hang dé nhin
thay.

- Can c6 mot ban cam két tir ban Giam ddc vé viéc tuan theo luat va cac quy dinh
vé mdi trudng cua dia phuong va phai duoc trung bay cho khach hang va nhan
vién cta Tram dich vu c6 thé nhin thay.
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- Tram dich vu ¢6 khu vuc an toan dé luu giir c4c loai rac thai theo dung huéng
dan caa TMV.

- Tram dich vu phai b tri mot khu vuc an toan dé luu giir cac loai rac thai va
phai dam bao céc tiéu chi sau:
+ Dam bao khong ro ri, phat tan, that thoét ra méi truong.

+ Pap tng cac yéu cau vé quan ly chat thai nguy hai cho do co quan quan Iy nha
nuéc vé moi trudng quy dinh (rd ngan, bién béo, va cac bién phap bao dam khac)

+ C6 phuong an phong chéng su ¢6, dam bao an toan trong khu vuc luu gii.
+ Khdng dé 1an céc chat thai véi nhau.

- C4c chat thai tir viéc sira chira va dudng xe ludn dugc thu gom, thu gitt va chuyén
giao cho cong ty c6 chic nang xt ly.

- C4c chat thai nhe tai khi, ac quy, dau thai , chat dung méi, loc dau, 16p xe ...phai
duoc thu gom, luu gilt dung theo hudng dan sau d6 chuyén giao cho cong ty cé
chtc niang xu ly, khéng thai/xa ra ngoai khong khi, sdng, dat gay 6 nhiém mai
truong.

- Tram dich vu ¢6 khu vuc an toan dé luu gitr cac loai vat tu phu (dau, ma,
nuéc lam mat, dau xang rira phy ting, dung méi...).

- Khu vyc an toan la khéng bi tac dong cua nudc mua hoac nudc ria, dia cho cac
loai vat tu phu (khéng dé Ian cac loai vat tu phu tinh hoé Iy khac nhau), nén
khong bong tréc, nut, c6 kha nang chong thim, dap u ngan cach xung quanh
khu vyc vat tu phu long nguy hai, dé phong truong hop ro ri, ¢6 céc bién canh
bao chay. Hé thdng chita chay/thiét bi chita chay Iudn trong tinh trang hoat dong
tot.

- Tram dich vu ludn c6 bién phap kiém soét tiéng 6n cho cac thiét bi gay 6n, dam
bao dang theo quy dinh cua phap luat hién hanh.

- B4i véi cac thiét bi gay dn nhu may nén khi, may phét dién...Tram dich vu can
c6 bién phap giam thiéu tiéng on dé d¢am bao tiéng 6n dudi mac cho phép.

- Tram dich vu phai ¢ thiét bi tach dau va nuéc duogc thiét ké theo tiéu chuan va
hoat dong tét.

- Thiét bi tach dau va nuéc duoc thiét ké theo ding tiéu chuan, cé dung tich phu
hop vai quy mo hoat dong caa Tram dich vu.

- Tram dich vu c6 hé théng thoat nuéc mua riéng biét voi hé théng xir Iy nudc
thai trong xudng.
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- Luong nudc mua 16n lién tuc c6 thé 1am vang dau ¢ théng xir Iy nudc thai caa
xudng tran ra ngoai hé thong nudc thai cdng cong gay & nhidm mai trudng, boi
vy, Tram dich vu can thiét ké hé théng thoat nude mua riéng biét véi hé théng
xir Iy nwéc thai.

- Thiét bj tach dau va nudce c6 dugc bao dudng dinh ky va phiéu bao dudng dinh
ky duoc st dung dé ghi chép lai cac thong tin lién quan.

- Thudng xuyén vét vang dau va bao dudng dinh ky s& bao dam thiét bi nay ludn
& trong diéu kién hoat dong tét. Can str dung phiéu bao dudng dinh ky dé ghi lai
cac thong tin lién quan nhu ngay bao dudng, ngudi chiu trach nhiém, tinh trang
hoat dong, thoi gian cho ky bao dudng tiép theo. ..

- Tram dich vu phai sir dung may thu hoi va tai ché ga diéu hoan cho 100% truong
hop stra chita hé thong A/C.

- Trang bi may thu hoi va tai ché ga diéu hoa R-12 (chat 1am suy giam tang ozon)
va R- 134a (chat 1am trai ¢t nong 18n) va sir dung cho 100% trudng hop stra chira
hé thong A/C.

- Kién thirc can thiét dé thuc hién cong viéc

+ Kién thirc x4 hi tich lity cua ban than twong duong hoc sinh THPT;

+ Kién thirc tir cac ndi dung giang day caa giang vién va tir bai hoc.

- Cac bwéc va cach thikc thuc hién cong viéc

+ Tham du 16p hoc;

+ Trao ddi vé&i giang vién va ban hoc vé cac van dé chua rd trong bai hoc;

+ Nhan nhiém vu tir giang vién.

- Bai tap:

+ Thuyét trinh cac tiéu chuan van hanh dich vu : 16p chia thanh 4 nhém, mdi nhom
bdc tham 1 trong 2 tiéu chuan dé chuan bi cho bai thuyét trinh;

+ Tim hiéu va bién tap tai liéu, hinh anh, video... lién quan dén cac tiéu chuan
duoc giao;

+ Soan bai thuyét trinh trén nén Powerpoint;
+ Luyén tap thuyét trinh cho tirng thanh vién trong nhém.

- Yéu ciu vé danh gia két qua hoc tap:
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+ Ting thanh vién phai bién soan va tap thuyét trinh tiéu chuan dugc giao.
+ Piém ctia nhom la diém cua tirng ca nhan trong cot kiém tra dinh ky.

+ Tham khao thém trén internet.

- Ghi nhé

+ Tiéu chuan van hanh phong dong va phong son;

+ Tiéu chuan van hanh phong dich vu va phu ting.
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CHUONG 4. QUY TRINH HOAT PONG CUADAI LY TOYOTA

Giai thiéu:

Quy trinh hoat dong cua dai Iy TOYOTA c6 ngi dung gan giong véi hau hét cac
hing 6 16 khdc va dwoc &p dung cho tat ca dai Iy TOYOTA trén cd nuéc. Kién
thirc Ciia chwong ndy givip Sinh vién it ngdn dwoc thoi gian hoa nhdp véi dai Iy
khi dwoc tuyén dung va c6 khd néing phoi hop tot véi cac thanh vién khac trong
dai Iy dé hoan thanh nhiém vu ¢é lién quan d@én quy trinh nay.

Muc tiéu:

- Trinh bay dwoc cdac buéc quy trinh hoat dong dich vu tai dai ly;

- Van dung dwoc cac kién thizc theo quy trinh vao dai ly 6 t6 vao thyec tien qua bai
tap nhap vai;

- So sanh cdc diém giong va khac nhau giira quy trinh quan Iy dich vu 6 td cua
Toyota va cac hang 0 t6 khac.

Ngi dung chinh:
1. Hen khach hang

1.1. Bién phiéu theo dbi cac cudc hen :

Gio cong du ti
Thaoi Tén bién 3 Cong viéc Thoi gian | Ngay Tén £
STT | gian | kH thoai | DO1%¢ can lam hendén | dén | cvpy | SOLSC
210 cong con lai
. A s Béo dudng | 30° . A
1 8:00 | O.Tan | 090... 89/ AE 5000km 44h 14h:00 09/03 | O. Minh | 12001
2 9:00 | B. Thy 094.... 90/ KF Tiéng kéu th 42h30° 14h:30 09/02 | O. Vinh 12002
A
4
Ghi rd 1a nha riéng hay
van phong
12:0 89/AE Béo dudng th A
9 0 B. Lan 098.. 90 10,000km 8h30 O. Minh | 12009
0.5h
A
Ve mot dudmg do khi dat két 80% cong suét
clia toan b dai ly — ddy 1a diém ngimg nhan
cudc hen Ghi 56 xe chua sira xong bat dau tr phia duéi
phiéu dé phan biét ching voi xe mai
1 O.Ly | 08.. |88/8uz | IhWOLldl 5, 9:00 | 0302 | O.An | 11009
chay nhot

1.2. Tranh hen trang lap

- Ludn dung mét phiéu theo ddi cac cudc hen sao cho CH van dich vu theo
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ddi dugc kha nang sta chita hién con (s6 lugng xe duoc sira chita hay s6 gio
cong con lai).

- V& mot duong do tuwong ang véi 80% sb lugng xe (hay s xe trung binh) ma
c6 thé sira duoc trong mot ngay va chi chap nhan cac cudc hen cho dén duong
nay.

- Tinh toan 60% sé gid cng trong ngay (tong sé gio danh cho céc cudc hen)
va ghi lai n6 trén phiéu theo ddi cac cudc hen. Lay tong sé gio cdng trong ngay
trir di tong s6 gio du tinh can thiét dé sta chita cho cac khach hang hen trudc.
Két qua con lai 1a tong s gid cong trong ngay.

- Vi du
S6 KTV * S6 gio lam viée = Tong s6 gio
10 * 8h = 80h
80h * 0,6 = 48h

Sb gio céng con lai trong ngay
- Bao dudng dinh ky 5000km: 30’
- S gio cng hién con : 48 h— 30° = 47h30°

Chy y: s6 xe ¢6 thé nhan dé stra chira hay s gio cong stra chita can thiét
c6 thé thay ddi tuy theo cac yéu t6 sau :

- Trir di s6 Ky thuat vién nghi phép, nghi om.
- Trir di s6 xe chua sira xong nhu d3 hen.
- Cong thém s khach hang c6 hen nhung khong dén.
- Trir di cac cOng viéc stra chira ndi bo.
2. Tiép khach hang
2.1. Chuan bi hang ngay
2.1.1. Muc dich
- Pé dam bao viéc don tiép khach hang dugc troi chay, nong nhiét.

- Dé gy an tuong véi khach hang bang cac dich vu “hudng vé khach hang” do d6
mang lai cho ho su tin tuong cao nhat.
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2.1.2. Phuong phap

Muc chudn bi Piém kiém tra Thoi
gian

Déang vé chuyén |- Dang vé, dong phuc, thé ghi t&n gon gang Hang

nghicp - Céc trang thibt bi cin thiét (danh thiép, gidy ghi | SaN9

chén. mav tinh. oié sach_but chi)

Kiém tra khu vuc |- Quay tiép tan Hang
tiép KH gon gang, sang
ngdn ndp Va sach
se

- Céc gidy to can thiét ( phleu theo dBi cac cudc hen,
phiéu yéu cau stra chira ..

- Ph1i ohé tAm nhni san xe

Kiém tra ban ghé |- Phong doi (TV, bao, dong ho, hoa, tranh ...) Hang

va trang thiét bi e sang
cho khach hang | Bang hi¢u (bang gia, gio lam viéc ...)
gon gang, ngan |- Trang bi (dién thoai, may ban hang tu dong ...)
nap va sach sé ~ L, , s
P - Khu d0 xe (can co khoang trong trong bai do xe
cho khach hang va khong cé xe ctia nhan vién
1X.a +vnnﬂ I SO\
San sang tiép |- Cat clr ngudi tro gilp gid cao diém Hang
khach hang sang

- Nhan vién thu ngan & vi tri sin sang

Don dep tir 16i vao dén khu vuc chuan doan, tiép

an

Pdam bdo dé dang Bang hleu dai Iy, ky hiéu 16i vao/ra xuong, bang Hang
dén khu vue tiép | hiéu khu vuc tiép tan déu trong tinh trang tot sang
tn va chuan

Py - Loi di dén khu vuc chuan doan, tiép tan va do xe
oan

duoc ké rd rang

- Puong lai xe dén khu vuc chuan doan, tiép tan
va do xe khong bi tac, cac bang dan duong rb rang
hay co6 ky hiéu trén duong

- C4c vj tri dd xe dugc danh diu trén nén bai dd xe
va khu chuin doan

2.1.3. Céc diém chinh

- Hay lap riéng mot danh sach kiém tra cua C6 van dich vu.

- T4t ca cac muc ké trén phai dugc hoan tat it nhat 12 5 phat trude gio 1am viéc.
2.2. Lang nghe khach hang

2.2.1. Lang nghe tiring khach hang

- Ghi cheép lai.



- Chuan bj du thoi gian.

- Thai do lich su.
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2.2.2. C6 gang dé hiéu biét yéu cau cua khéach hang

- Cac muyc chinh (nguyén nhan chinh ma khach hang mang xe dén dai ly.

- Mong doi vé xe cua ho vé dich vu cua dai ly.

2.2.3. C6 gang hiéu rd cac triéu chitng hu hong mot cach cu thé nhat

Hoi céac cau hoi (5W va 1H)

5w - When
- What
- Where
- Why

1H - How

2.3. Chuan bi chan doan

- khi nao.
-Céigi.

-0 dau.

- Tai sao.

- Nhu thé nao.

Ghi lai c&c thong tin co ban vé xe trén phiéu yéu cau sta chira.

Logi thong tin | Tim ¢ dau Muc dich

Thong tin vé | S6 bdo hanh haysé | - Xac nhdn nguwoi thanh toan
chu Xe va |sua chita

mang xe dén

tram

- Bién dang ky
- S6 khung (VIN)

Théng tin vé xe

Théng tin vé xe dwoc sita chita

S6 km

-Hoi Kh xe dong
ho c6 hoat dong
khéng

- S6 km trén dong ho

Gilp ban xac dinh dwoc cac bo
phdn bi mon (méa phanh, dai dan
dong quat) va cac cong viéc nén
lam ma khach hang khong biét
(kiém tra dinh k)

Quang duong

-Pong hé km hay

lai xe trung|phiéu yéu cau sua
binh hang | chira truéc hay ho so
thang khach hang

Dodn trudc xe (khi nao) can thay
dau, dia phanh, ma phanh

Lwong nhién | Pong ho nhién lidu

liéu con lai

Pé xac dinh phdai dé bao nhiéu
nhién liéu neu tiéu thuy mot luong
nhién liéu l6m trong khi swa chita
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2.4. Kiém tra tai xe va quyét dinh cdng viéc can lam
- Kiém tra lai xe da lam gi trong lan stra chira trudc.
- X&c dinh cac triéu chung tai xe.

- Yéu cau quan doc chuan doan néu xe dén dé stra chira chung, stra chita lai hay
khiéu nai.

- Lai thtr xe voi khach hang néu can thiét.
- Giai thich cho khach hang vé két qua chuan doan cua quan déc

- Khi can sta chira, giai thich nguyén nhan co thé cia hu hong, ban chat cong
viéc can lam, céac phu tung thay thé ...

- Khi khdng can sira chira, giai thich cho khach hang ring triéu chang do ho md
ta khong ta ra hu hong, rang chiing khong thé tai tao lai dugc ... va khach hang
nén quay lai khi ching xay ra ...

2.5. Kiém tra trugc khi nhan xe

Muc tiéu: trinh bay dwoc Cac cong viéc Kiém tra trueéc khi nhdn xe.

- Kiém tra rang khoéng c6 d6 vat gia tri hay vat dung c& nhan (vi, tdi xach ...) dé
quén trong xe hay thung xe.

- Phét hién cac cong viéc can thiét (xudc hay 18m than xe, 16p mon khdng déu...)
ma khéch hang khdng biét va cho 16i khuyén.

- X&c nhan sy ton tai cta cac hu hong da cd tir trude (dac biét cac vét xuét, 16m
thén xe ...)

3. Ghi hwéng din cong viéc

3.1. Du tinh ngay gio giao xe

- Muc dich: Dé thoa thuan vé cac hang muc chinh (cong viéc can lam, chi phi,
ngay gio giao xe ...). Pay 1a mot phan rat quan trong caa hop ddng sira chita
gitta khach hang va dai Iy

- Dy tinh thoi gian can thiét

e Tinh wu tién cua cdng viéc (cac xe khiéu nai hay sira chira lai phai
duoc uvu tién Ién hang dau).

e Thoi gian can thiét.
e Du tinh thoi gian giao phu ting can thiét (khi khong c6 sin).

e Thoi gian can dé chuan bi trude khi giao xe (1 dén 2 gio dé tién hang
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budc kiém tra cudi cling, ghi hoa don, rira xe ...).

e Thoi gian sdm nhét dé co thé bat dau cong viéc (kiém tra trén ban diéu
phoi cong viéc hay hoi quan doc, ngudi di€u phoi).

e Thuén tién cho khach hang (thdi gian ma ho mudn hoan thanh, khéch
hang muon doi trong phong doi hay quay lai sau).

e Sy sin c6 ciia cac xudng gia cong phu bén ngoai (khi ¢ cdng viée can
lam bén ngoai)
3.2. Du tinh chi phi
3.2.1. X&c dinh xem c6ng viéc c6 tinh tién hay khéng
- Kiém tra xe con thoi han bao hanh hay khéng.

- Quyét dinh xe cdng viéc c6 bao gom cac muc mién phi khéng (1000km kiém
tra, sua chira trong thoi han bao hanh, xe stra chira lai).

3.2.2. Quyét dinh chi phi dy tinh
- Du tinh chi phi cong lao dong
- Thoi gian tinh tién * gié gio cong lao dong.
- Bang gié cong lao dong.
- Tham khao “xac dinh gio cong dinh muc”.
- Du tinh chi phi phu tung
- Héi phong phu tung.
- Kiém tra bang gia phu tung.
- Gia cua cac vat liéu stra chira phu.
- Du tinh chi phi cho cbng viéc thué ngoai.
- Céc chi phi khéac (chan doan, thué).
3.3. Giai thich cdng viéc can lam va dé nghi khach hang phé duyét

Giai thich cho khach hang vé cong viéc sé duoc lam, ngay gio va chi phi dy tinh
mot cach chi tiét, dua cho khach hang mot ban sao phiéu yéu cau sira chira (hay
dy tinh).

- Pam bao rang tat ca cong viéc can thiét sé dugc lam dé thoa man nhu cu caa
khéch hang .

- Hura sé tiép xtc véi khach hang dé nhan duoc sy dong v cua khach hang khi cé
su thay d6i (cong viéc thy hién, ngay gio giao xe, chi phi du tinh ...). Xé&c nhan
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cach thac lién lac véi khach hang.

- C4c nhan nguoi co trach nhiém thanh toan va phuong phap thanh toan (tién
mat, thé tin dung ...).

- Kiém tra lai nhitng hang muc quan trong nhat (cong viéc thuc hién, ngay gio
giao xe, chi phi duy tinh ...) @& dam bao rang ching déu chinh xac.

- Bé nghi khéach hang phé duyét va ky trén phiéu yéu cau sua chia.
* C4c diém chinh
- Giai thich bang nhitng tir binh thuong, tranh ding tiéng I6ng hay tir chuyén

mon ky thuat, cang ding it khai niém k¥ thuat cang tot. Néu khach hang co veé
khong hiéu mot khai niém nao dé, dung minh hoa hay so 6 don gian ...

- Giai thich tung chi phi mot cach riéng biét (chi phi lao dong, gia phu tung,
cong viéc thué ngoai ...).

- Giai thich chi phi ciia cong viéc chinh that chi tiét.

- Néu c6 mot vai céng viéc lién quan, giai thich ching mét cach riéng
ré.

- Phan biét rd rang gitra céng viéc tinh tién va khdng tinh tién.

- Nhan manh véi khach hang rang ban chi dua ra chi phi dy tinh va
ban s¢€ lién lac véi khach hang dé nhan dugc sy dong y néu can bat
ky thay doi nao.

4. Theo ddi tién dd cong viéc: théa thuin véi khach hang néu cé thay doi
4.1. Muc dich

Pé dat duoc thoa thuan truéc vaoi khach hang khi cd bat ky noi dung nao cua
hop dong bi thay doi.

4.2. Phuong phép
- Tim hiéu chi tiét tir quan dbc khi c6 bat ky thay doi can thiét nhu:
- Cong viéc phat sinh.
= Chi phi phat sinh.
- Thoi gian giao xe khdng nhu dy dinh.
- X&c nhan tai xe, ban chat cua thay do6i va tai sao can thay doi.
- Chuan bi, cling vai quan déc néu can, dé giai thich sy thay doi voi khach hang.

- Noi dung va su can thiét ctia cong viéc phat sinh.
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- Chi phi méi (chi phi phat sinh va tong sd).
- Ngay gio giao xe.
- Théng bao cho khach hang va xin sy déng y.
- Ghi lai két qua trén phiéu yéu cau sta chira.
- Nogay.
= Tén cta nguoi dugc théng bao.
- Nbi dung cua thay d6i (ngay gid va chi phi).
- Phuong phap lién lac.
- B4o céo két qua trén cho quan doc.
4.3. Cac diém chinh
- Khi c6 thay d6i, théng bao cho khach hang cang som cang tbt.
- Tranh thdng tin mot chiéu. Giai thich nguy@n nhan cua thay ddi dé khach hang
hiéu rd
- Khi nhan dugc sy dong ¥ tir mot ngudi ndo khéc véi khach hang, ghi 1én
phiéu yéu cau sira chira tén nguoi do.
- Giam t6i thiéu sy bat tién co thé xay ra cho khéach hang do su thay doi.
5. Kiém tra truée khi giao xe
5.1. Muc dich

- Tién hanh kiém tra tai xe dé xac nhan cac cong viéc do khach hang yéu cau da
hoan thanh va dam bao xe sach sé khi giao.

- Thu thap céc thong tin can thiét (noi dung cong viéc thuc hién, phu ting thay
thé va tai sao thay ...).

5.2. Phuong phap

- X&c nhan viéc kiém tra trugc khi giao xe da hoan thanh bai quan doc (ding
phiéu yéu cau stra chira, bdo cio miéng tir quan déc ...).

- Kiém tra cdng viéc da lam tai xe
- XA&c nhan tat ca cac cong viéc yéu cau di hoan thanh (dung phiéu yéu
cdu stra chira).

- Tim nhitng cong viéc gi da lam, hiéu rd nguyén nhan cia hu hong
va tai sao phai thay thé phu tung. Hoi quan doc hay Ky thuat vién
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phu trach vé cac diém chua rd rang trong phiéu yéu cau stra chira.
- Chuén bi thdng tin hitu ich cho khach hang khi tra xe (dugc ghi trén
phiéu yéu cau stra chita hay do quan dbc hodc K¥ thuat vién béo lai).

- bung quén dat tui nylon dung phu tung cti vao noi quy dinh (trén san xe phia
trudc ghé ngdi cua khach hang phia trudc). Néu can, nhit ching va mang vao
quay tiép tan.

- Kiém tra xe sach s& (bén trong va bén ngoai). Néu can, huéng dan nhan vién
lam sach xe.

- Kiém tra c4c hang muc khéc trudc khi giao xe.

- Kiém tra lai tat ca cac hang muc kiém tra trudc khi xe vao dai ly.

- Gan Ién gi& guong chiéu hau.

5.3. Cac diém chinh

- B4i vai cdng viéc sira chira chinh: hiéu rd nguyén nhan caa hu héng, céng viéc
da 1am, tén cua phu ting thay thé va tai sao thay.

- Chuan bj giai thich vé&i khach hang vé nguyén nhan sta chita lai hay stra chita,
vé chi phi phét sinh ...

- Ciing la mot y tuong hay néu thiét 1ap mot nguy@n tic méi ma theo do céc vi
tri ghé ban dau dugc danh dau lai khi ma ching can phai thay doi trong khi sira
chira.

6. Giai thich cong viéc khi giao xe

6.1. Giai thich cong viéc di 1am va chi phi (tai quay tiép khach)

6.1.1. Muc dich

- Pé giai thich véi khach hang, dua trén su hoan tat cua hop dong sua chira
(phiéu yéu cau stra chita), nhitng céng viéc da 1am va két qua cua cong viéc doi
véi tat ca cac khoang muc da thoa thuan.

- Chi cho khéch hang thay rang muc dich cua ho khi mang xe dén (nhiing gi ma
khach hang can) di dat duoc va dam bao su tin tuong cua ho vao gia tri ciia cong
Viéc.

6.1.2. Tam quan trong cua viéc giai thich cong viéc khi giao xe

Pay la co hoi tét nhat cho ban dé thuyét phuc khach hang rang cong viéc da lam
la xtng dang véi gia thanh va 1am cho ho vui vé ma mang xe dén cho dai ly.
Do d6, tao duoc niém tin 16n trong suy nghi cia khach hang vé phong dich vu
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cua dai ly. Trong hau nhu tit ca cac truong hop, khi thuc hién budc nay, khach
hang thuong suy nghi c6 nén dem xe dén sira nira khong, néu ban giai thich
khong tét, khach hang s& khdng hai 1ong va dé& c6 quyét dinh khéng dem xe dén
dai ly nira.
6.1.3. Phuong phap
v Giai thich cong viéc da lam
. Muc dich cua bao dudng.
= Nguyén nhan ctia hu hong va céng viéc da lam.

- Két qua stra chira.

. Phu tung thay thé (tén, chtc nang, s6 luong, nguy@n nhan thay thé).

~ CoOng viéc phat sinh.

- Danh muc kiém tra thém mién phi (kiém tra mién phi ma khéng can
khach hang yéu cau).

v Giai thich chi phi
~ Phan biét giira cong viéc co tinh tién va khéng tinh tién.

- Chi tiét vé chi phi.

~ Loi khuyén.
6.1.4. Cac diém chinh
Phan loaqi Mo ta
Khai quat - Giai thich cho khach hang trudc khi dwa ho dén quay
thu ngan

- Giai thich vé cong viéc cho khach hang bang cach dién
dat don gian trong khi cho ho xe phi¢u yéu cau stra chira

- Hay ludn nhé dén nguyén nhan ma khach hang mang xe
dén dai ly va khach hang quan tdm gi nhat
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Cong viéc da |- Giai thich vé céng viéc chinh trude, sau d6 vé cac cong
lam viéc Kh&c theo trinh tu mirc d6 quan trong cuia cOng viéce

- Pua khéach hang xe cac phu ting thay thé, giai thich tai
sao lai thay

- Cho nhitng cong viéc phét sinh dugc su dong Y cia nguoi
khac, ndi véi khach hang vé tén, khi nao da tiep xdc nhu
thé nao va nhitng gi ho da dong y

-bam bao su tin twong cua khach hang khi nghiém thu
cong viéc kiém tra dinh ky

- Néu khéng thé danh gia duoc két qua cdng viéc, noi voi
khach hang rang ban sé lién lac lai sau. Pung quén ghi lai
phuong thirc lién lac trén phiéu yéu cau sira chita

Chi phi - So sé&nh chi phi thuc té véi du tinh ban dau, giai thich tai
sa0 lai nhiéu hay it hon ban dau

- Giai thich cac cbng viéc mdt cach riéng biét (gio cong
lao dong, phu tung ...)

- Giai thich chi phi khong can dé cap dén phuong thiic thanh
toan

6.2. Chi rd chét lwong cong viéc (tai xe)
6.2.1. Muc dich

dé khach hang hiéu rd vé cong viéc da lam va dam bao su tin tudng cho ho vao
chat lwong stra chita. Dac biét khi hu hong da dugc cac nhan khi tiép tan chi cho
khach hang su khac nhau giita trudc va sau khi stra chira (néu can thiét di thir
xe cung khach hang).

6.2.2. Phuong phép
- Chi cho khéach hang thay cong viéc da duoc 1am tai xe va phu ting thay thé.

- Chi rd chét lugng cua cdng viéc da lam tai xe. Lai thir khi can thiét (dic biét
khi hu hong lién quan dén tiéng on, rung dong hay trong truong hop xe sira
chira lai, khiéu nai, sira chita Ion ...).

- Nhu cau khach hang xac nhan lai két qua kiém tra truéc khi nhan xe.

- Chi ra cac cong viéc mién phi da dugc lam.

6.2.3. Cac diém chinh

- Téi thiéu 1a phai giai thich vé cong viéc chinh. Néu c6 thé, giai thich cong
viéc khac dua trén mirc d6 quan trong theo danh gia ctaa khach hang.
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- Néu thay dau dong co, thao que tham dau va chi cho thdy dau da duogc thay va
sach.

7. Theo ddi sau swra chira
7.1. Muc dich
- Dé bay t6 su biét on cua C6 van dich vu véi su ung ho cua khach hang.

- Pé dam bao su hai 1ong cua khach hang véi dich vu stra chira va c6 bién
phap dé giai quyét bat ky van dé nao c6 thé xay ra.

- Bé cho phép két qua duoc phan hdi dén Co van dich vy, quan déc, K§ thuat
vién, do d6 nang cao dugc thai o huéng dén khach hang cua ho.

- Pé xac dinh nhitng diéu can phai cai tién trong dich vu cua xudng, do dé
danh gia duoc hiéu qua trong viéc quan ly dai ly.

7.2. Theo dbi bang dién thoai

7.2.1. Phuong phap

- Lay phiéu yéu cau stra chita cua khach hang can theo doi
- X&c nhan ngay gio theo dbi (da ghi trén phiéu yéu cau sira chita).
- X&c nhan tén cua khach hang (bao gom ca cach phéat am).

- Xac nhan khi nao c6 thé gap dugc ho (& nha, vin phong va cac sb dién
thoat).

- Xem lai cic yéu cau cta hoc va ndi dung viée da lam.
- Chuan bi phiéu diéu tra hoac két qua theo ddi sau sira chira.
- Goi dién thoai dé theo ddi sau khi sta chira.
- Ghi lai két qua va tién hanh cac bién phap can thiét.

- Ghi lai két qua trén phiéu diéu tra theo ddi sau sira chira.

- Néu cong viéc stra chira khdng 1am khach hang hai Iong, tim hiéu
xem khéch hang c¢6 muén stra chira lai khéng va cé can theo dbi tiép
khong.

- Néu khéch hang dic biét khong hai long, bao céo diéu nay cho truong
phong dich vu ngay lap tuec.

- Tong két lai két qua va béo céo cho truéng phong dich vu.
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7.2.2. Nhitng diém chinh
- Chac chan rang ban dang néi chuyén dung khach hang.
- Nhan mang cac diém sau dé chéc chan riang khach hang hiéu rd muc dich coa
cbng viéc theo doi sau sura chira.
- Cam on khéch hang vi da mang xe dén tram.
- Hay hoi xem lUc nay c6 thuan tién dé néi chuyén hay khdng.
- X&c nhan rang moi th di duoc giai quyét rd rang va khach hang
hai long véi cdng viéc sura chira.
- Hoi khach hang vé bat ky 1oi khuyén nao c6 thé gilp ban cai tién
chat lugng stra chita (do d6 néng cao su hai long ctaa khach hang).
- Nhitng 10i khuy@n dé nang cao ty Ié tiép xuc véi khach hang
- Tim hiéu xem khi ndo va & dau thi dé lién lac duoc bang dién thoai

v6i khéach hang. Tim hiéu trong qué trinh giai thich cong viéc da lam
khi giao xe.

- C6 gang trao doi thong tin voi nhan vién ban xe dé lay cang nhiéu
thong tin vé khach hang cang tot.

- Biét nghé nghiép ctia khach hang. Tim hiéu xem (khi tiép tan hay Ilc
giai thich céng viéc da lam khi giao xe) c6 thé goi ho trong gio lam
viéc hay khong

- Trao dbi danh thiép. Ghi ngay gio cia ké hoac theo ddi Ién danh thiép
ban dua cho khach hang.
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7.3. Theo ddi bang phiéu diéu tra

Hay danh dau vao 0 thich hgp cho tirng cau héi

C6 khong

Ban ¢ dugc don tiép va doi xur lich
su khong ?

Ban c6 gidi thich vé chi phi du
tinh khéng ?

Chuing t6i c6 thuc hién tt ca nhing
yéu cau cua ban khong ? — L

Ban c6 dugc giai thich vé& cong viéc
da lam khi giao xe khéng ?

Ban c6 duoc giai thich vé chi phi sta
chira khdng ? Xe cua ban ¢0 sach s€ khi ]
nhan khong ? 1 ]

Ban c0 hai long vai cdng viéc stra chita I B
khong ?
Ban c6 y kién gi gilp ching tdi ¢6 thé cai tién cong viéc khéng ?
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Cac hoat dong co ban trong phong dich vu dugc thyc hién theo “quy trinh 7
budc” cua co van dich vu da duoc gidi thiéu ¢ trén. Quy trinh 7 budc duoc
minh hoa bang hinh anh sau

rirsl

15 an khach hang 2. Tiép khach hang 3. Glao viéc 4. Sira chia xe

-»'ﬁs—»ﬁs

Khach Mng

'@ - '3@4— " 5
l’h

7. Theo ddi sau sifa chifa 6. Gidi thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe

Budc 1: hen khach hang

1. Hen khach hang 2. Tiép khéch hang 3, Glao vic 4, Sifa chita xe

fedo O O B

Khéchhém C8vandichvu  Quan déc T8 tnifing K§ thul vién  Xe clia khach hang

7. Theo dbi sau sifa chifa 6. Gidi thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Budc 2: tiép khéch hang

w

1. Hen khach hang 2, Tiép khach hang 3. Giao viéc 4, Sira chila xe

() &
P "W

Khachhang Cgvandichvu  Quan doc T6 trudng Ky thuat vién Xe clia khach hang

7. Theo ddi sau sifa chia 6. Gidi thich cong viéc 5. Kidm tra trude khi
khi giao xe giao xe
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Budce 3: giao viéc

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Glao viéc
)
% % % i ‘ wlal iy
A
Khachhang Cévandichvu  Quan doc T8 trudng Ky thuat vién Xe clia khéch hang

7. Theo déi sau sifa chifa 6. Giai thich céng viéc 5. Kigm tra truiéic khi

Budc 4: theo dbi tién do

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc
l | ﬁ ﬁ E‘ ;‘
Khichhang Cgvdndichvu  Qudn déc T4 truding K§ thuat vién Xe clia khach hang
7. Theo déi sau sifa chita 6. Giai thich cong viéc 5. Kiém tra truéc khi
khi giao xe giao xe

Budc 5: kiém tra trude khi giao xe

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viée 4. Sifa chifa xe
l % <« % 4B (oo —ﬁ'
D]
Khachhang CEvandichvu  Quan déc T8 trudng K§ thual vign Xe clia khach hang
7. Theo déi sau sifa chifa 6. Gidi thich cong viéc 5. Kiém lra trudc khi

khi giao xe giao xe
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Budc 6: giai thich cong viéc khi giao xe

1. Hen khach hang 2. Tip khach hang 3. Giao viéc 4. Slfa chifa xe
o \ Il
Khachhang C8vandichvu  Quan déc T8 trudng K§ thual vién Xe clia khach hang
7. Theo ddi sau stfa chifa 6. Gidi thich céng viéc 5. Kiém tra truéc khi
khi giao xe giao xe

Budc 7: theo doi sau stra chira

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Sita chita xe
Khéchhang Cavéndichwu  Quan déc T8 trudng K§ thuat vién Xe ciia khach hang
7. Theo déi sau slfa chita 6. Gidi thich céng viéc 5. Kiém tra trudc khi

khi giao xe giao xe

- Kién thitc can thiét dé thuc hién cong viéc

+ Kién thirc x4 hi tich lity cua ban than twong duong hoc sinh THPT;

+ Kién thuc tir cac noi dung giang day caa giang vién va tir bai hoc.

- Cac bwéc va cach thikc thuc hién cong viéc

+ Tham du 16p hoc;

+ Trao doi véi giang vién va ban hoc vé cac van dé chua rd trong bai hoc;

+ Nhan nhiém vu tur giang vién.

- Bai tap:

+ Trinh bay cac budc quy trinh hoat dong dich vu tai dai ly;

+ Tim hiéu quy trinh quan ly dich vu cua dai ly Hyundai, Honda, Mitsubishi, Kia.
So sanh su khac biét gitra quy trinh quan Iy dich vu 0 t6 ctia Toyota va cac hang
do.

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap:

+ Mdi nhém hoan thanh bai tap Nhap vai C4 vén dich vy;
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+ Piém cua nhom 1a diém cua ting ca nhan trong cot kiém tra dinh ky.
+ Tham khao thém trén internet.

- Ghi nhé

+ 7 budc trong quy trinh dich vuy;

+ Céc diém chinh trong 7 budc.
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CHUONG 5. PANH GIA HOAT PONG BANG CAC CHI SO CHINH VE
HOAT PONG DICH VU

Gioi thiéu:

Néi dung chirong nay vdn dung toan bé kién thirc cia mén hoc, qua dé sinh vién
c6 khd néing vdn dung vao viéc phdn tich cdc diém yéu cia mét dai ly 6 t0, tir do
dé xudt dwoc bién phap khdc phuc. Kién thic ndy bé tro rat nhiéu cho sinh vién
trong viéc lwong truéc cac sai pham hodc chi déng dé xudt cac bién phap giam
trir nhwoc diém khi 1am viéc ¢ cdc dai 1y 6 t6 trong nuéc.

Muc tiéu:
- Trinh bay dwoc cé&c chi so vé hoat dong dich vy hang ngay ciia dai ly;

- Phén tich dwoc cac nguyén nhan cia diém yéu ciia dai Iy qua so dé ra da va dé
xudt bién phap khec phuc.

Ngi dung chinh:

1. C4c chi sé vé hoat dong dich vu hing ngay

Chi so Cong thirc MO td

1. Tong so xe phud Téng sé6 xe khach hang trd tién| Tong céng cac phiéu
Vi + so xe khong tinh tién YeU cau sira chiia

2. 86 hwong xe bdo| S6 lwong Xe trd tién — so Xe sita| S6 lwot bio duéng

duong dinh  ky| chita khach hang dinh ky ma khach
khach hang td hang tra tién

tién

3. S6 lwong Xe|Tong so xe phuc vu — sé xe khong| Tong sé xe phu vu
khach hang trd| tinh tién ma thanh toan voi
tién khach hang

4. S6 lwong xe |S6 lwong xe khach hang tra tién —
sua chita khach |s6 lheong xe bdao dudng dinh ky
hang tra tién khach hang tra tiéen

5. S6 lwong xe|Tong so luwong Xe phuc vu — so|S6 hrong cong viéd
khéng tinh tien luong Xe sua chita khach hang tra| mien phi
tién
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6. S6 lirong Xe mai
bao duong dinh

S6 lwong xe khong tinh tién — so
lwong Xe sira chita Khong tinh tién

S6 lwong xe bdo
duong dinh Ky

ky mién phi

7. S6 lwong xe
suwa chira bao
hanh

S6 lwong sira chita bdo hanh

Mot xe cO thé co
nhiéu truong hop
sita chita bao hanh

8. S6 lwong Xe
sta chita mien phi

S6 lwong xe khong tinh tién — so
lwong xe khach hang tra tien

So lwong xe phu vu
mien phi

9. Téng doanh thu
khach hang tra
tién

Tién cong lao déng khach hang
tra tién + tién thué ngoai khach
hang trd tién + doanh thu phu tiing
va dau mé khach hang rd tién

+ doanh thu var nur

Phu tung, phu
kién, dau md& va
vdat tw ban trong
tram

10. Tién cong
khach hang tra
tien

Téng doanh thu khach hang #rd
tién — tién thué ngoai khach hang
tra tién — doanh thu phy ting va
dau mo — doanh thu vdr tur

11. Tién thué
ngoai khach hang
tra tién

Téng doanh thu khach hang #rd
tien — tién cong khach hang #rd
tien — doanh thu phy ting va dau
mé — doanh thu vat fir

Téng doanh thu céc
cong viéc thu ngoai

12. Doanh thu phu
ting va ddau mo
khdch hang tra
tién

Téong doanh thu khach hang trd
tién — tién cong khach hang trd
tien — doanh thu vdt tr — tién thué
ngoai khach hang trd tién

13. Doanh thu vat
tw

Téng doanh thu khach hang frd
tién — tién cdng khach hang #rd
tién — doanh thu phy ting va dau
mé khéch hang rd tién — tién thué
ngoai khach hang tra tién

14. Luu xe

S6 hwong Xe t&i trong ngay — s6
lwong xe hoan thanh trong ngay

S6 xe bi lwu sang
ngay hém sau

15. S6 lwong khiéu
nai cua khach hang

SO lwgng CAC truong hop khiéu
nai nhdn dwoc tir Khach hang

SO liwong khiéu nai
cua khach hang
nhan truc tié}? hoadc
qua dién thoqi
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16. So luong Xe So6 luong xe sua chita thudc
trach nhiém cua cong ty

wra C chira lai

Mot xe cO thé cb
nhiéu muc suwa chita

lai

2. Céch sir dung cac chi sb

2.1. Phiéu st dung hoat dong hang thang va quy:

Phiéu nay cho phép theo ddi hoat déng cua tram dich vu cua hoac quy dua trén
cac chi sb dich vu chinh d3 néu. Diéu nay gilip anh c6 thé chap nhan nhiing

ké hoach dé cai tién hoic du doan cong viéc

Chi 56 dinh gia

Binh
quan
cd
nwoc

Ké hoach

Théang

Nam
trudc

Nim
nay

| 11

12

Danh
gia

S6 lugng xe bao duong dinh ky
mién phi (ty 1&)

S6 luong xe phu vu mién phi

S6 lugng xe bao dudng dinh ky
khéch hang tra tién

S6 luong xe stra chira khach hang
tra tién

S6 lugng xe phuc vu khach hang
tra tién (ty 16)

S6 luong xe stra chira bao hanh

Duy tri khach hang

Tong sé xe phuc vu (ty 1é dat chi
tiéu)

Tong doanh thu khach hang tra tién
(ty 1¢ dat chi tiéu )

Tong s6 1ai rong (ty 1é dat chi tiéu)

Doanh thu
va lai

Doanh thu tién cong lao dong (ty 1&

s0 véi tong doanh thu)

Hiéu suat K§ thuat vién
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Hiéu suat chung

Tong sé xe phuc vu trén mot Ky
thuat vién

Tong doanh thu cong lao dong trén
mot Ky thuat vién

Ty I¢€ doanh thu cdng lao dong trén
chi phi cho Ky thuat vién

Tong doanh thu khach hang tra
trén s lugng nhan vién

Hiéu qua

Tong sb 14i trén sb lugng nhan vién

Ty I8 Ky thuat vién cao cap

Ty l¢ Ky thuat vién cao cap va
trung cap

S6 lwong khiéu nai

S6 luong xe stra chira lai

Ty I€ khach hang luu trir

Thé khach hang thuong xuyén

The khéach
hang

S6 lwong xe dang van hanh

S6 lugng khoang sira chira trén
10,000 xe dang van hanh

S6 lwong Ky thuat vién trén 10,000
xe dang van hanh

S6 luwgng C6 van dich vu trén
10,000 xe dang van hanh

Hé thong

Téng s6 nhan vién phong dich vu

2.2.Sodd hinhrada:

Biéu d6 hinh mang nhén dudi day duoc goi l1a so dd hinh Rada. Biéu do nay
rat hitu ich dé so sanh mac d6 hoat dong cua Tram dich vu ndy so vai cac tram
khéc. M&i con sé vé hoat dong dich vu dé c6 thé thu nhan duoc, nén anh cé thé
so sanh mot cach day du caa tram dich vu déu c6 thé thu nhan duoc. Su so sanh
nay s& cho thay tram dich vu nay khac biét véi tram khac nhu thé ndo va bao
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nhiéu
* Panh gia hoat dong theo so dd hinh ra da

Thu thap céc sb liéu caa 12 muc dinh
ky (6 hodc 12 thang) va lap so d6 ra
da, viéc nay s€ gilup nguoi quan ly tim
ra cac diém yéu cua tram dich vu va
tim ra nguyén nhan

Nét chdm gach: Binh quén ca nudc
Nét lién: Hoat dong cua tram A

Nét vuot qua nét cham gach: Piém
manh caa Tram A

Nét nam trong nét cham gach: Biém
yéu cua Tram A

Chi s6 cong thirc CAac yéu té lam suy gidm CA4c chi sé lién quan

1. Ty 1é bdo|S6 lwong xe|- Pay la lGc biat dau cac hoat | SO luong xe méi béan ra
duong dinh ky | bao duong | dong duy tri khach hang. Viéc
mién phi (%) | dinh kp mién | thuc hién bao dudng dinh ky mién
phi : | phi va viéc khach hang dén tram
doanh sau do dé stra chita va bao dudng

thu trung binh
thang x so lan
bao
duong dinh ky
x1

x 100

khéch hang tra tién la c6 lién quan
dén nhau

- Néu con sb nay qua thép, thi co
nghia la khach hang dugc nhic
nhd ding muc vé viéc bao dudng
nay tai thoi diém mua xe, ciing
nhu viéc lién hé vdi khach hang
sau do

2. Ty I¢ khach
hang bdo
duong dinh ky
tra tién (%)

S6  lwong xe
bao dwong
dinh ky khéch
hang tra tién :
s6  lwong xe
dang vdn hang
X 12 thang x
100

- Néu gia tri nady quéa thap, xem
xet lai cac hoat dong duy tri khach
hang dugc thuc hién ding muc
bé‘mg thu hoac dién thoai

- Hinh anh cua tram dich vu trong
con mit cua khach hang c6 duoc
uu chudng khéng? Khach hang co
hai long véi dich vu cua anh

1. S6 luwong xe phu vu
khéch hang tr tién

2. Tong sé xe phu vu
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3. Ty lée xe
phuc vu KH tra
tien (ty 1é duy
tri khach hang)

So
phuc

lwong Xe

vu khéach hang
tra tien x 12
thang 50
luwong xe dang
van hang x 100

- Néu gia tri nay thap c6 nghia 1
s6 lwong khach hang tra tién cho
dich vu bi giam. Nguyén nhan cé
thé 1A thiét bi cia tram, nhan

< | vién, hé thé'ng, chi phi dich vu,

chdt lwong dich vu hodc Cac hoat
dong duy tri khach hang.

1. Tong s xe phuc vu

2. 86 luong
dudng dinh ky

xe bao

4. S6 heong xe
phuCc vu trén
mot Ky thuqt
vién

S6  lwong xe
phu vu S6
lwong Ky thudt
vién

- Néu con s6 nay do so lwong Ky
thudt vién, thi vdan @é ¢ day la
liéu Ky thudt vién c0 bi gairm hay
khong, khong day di dung cu,
hodc c6 gi dé lién quan bj thay doi
Cong viéc sira chita ¢ kéo dai
do tay nghé Ky thudt vién kém?
Hodc néu ding thi c6 thé 1a nhing
Ky thudt vién giau kinh nghiém da
nghi hieu Va dwoc thay thé vao dé
la cac Ky thudt vién moi

1. S6 lugng cau nang

2. Trinh 36 ky thuat cua
K§ thuat vién

3. Vitri cuaphu tung va
dung cu

5. Muc do sw
dung  khoang
swa chita (ty 1é
thu héi vén)

S6  lwong xe
phu vu trong
ngay hay trong

thang: 50
khoang sva
chita

Néu con so nay qua thap, thi xem
xét lai tong so xe phu vu, s
lwong Ky thudt Vvién, sé leong
khoang sia chira, hay $6 Xe méi
ban ra co bi giam xuong khong.
Pong thoi xem Xét thiét bi ¢ 16
thoi hay sé lwong khoang sita
chita quéd nhiéu do mo rong quy
mo xuong

1.S6 luong Ky thuat vién

2. S6 luong luu xe

6. Ty Ié tién
cong lao dong
khach hang trda
tién trén tong
doanh thu

Doanh thu fién

cong khach
hang rd tién :
téng doanh thu
khach hang tra
tién x 100

Con sé nay thap cho thdy doanh
thu

tién cong giam do hiéu qud lao
dong cua Ky thudt vién kém. Cac
yéu to khach quan co thé 1a su
ting truéng dang ké vé ban phu
tung, thué ngoal gidm Qia tién
cong hodc so lwong Ky thudt vién
giam

1.S6 thoi gian Ky thuat
vién lam viéc

2. Ty l¢ giam gia tién
cong

3. Tang doanh thu ban phu
tung, phu kién

4. Tang doanh thu thué
ngoai

7. Téng doanh
thu trén dau
nhan vién

Téng doanh thu

tong  so

nhan vién

Nhitng yéu tot gay anh hu’ong su

.| suy giam con so nay co thé 1a so

lwong Xe toi tram, doanh thu trén
dau xe bi giam hodc dua nhiéu
vao viéc thué ngoai.

Nhitng diém can xem xét do 1a viéc
phan phoi cong viéc, hé thong
cung cdp phu tung va quy trinh

hoat dong thong thé

1. Tong doanh thu thué
ngoai

2. S6 lung xe phu vu
khach hang tra tién

3. Doanh thu trén diu xe
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8. Lai sudat (%) | LAi tong | Néu con sé6 ndy thap, xem xét| 1. S6 lwong xe phuc vu
doanh thu X | nhitng mirc bat binh thwong 1am | khach hang tra tién
100 tang tong doanh thu va lam lai o .
sudt téng thé 2. Chi phi san xuat
3. Luong tra cho K¥
thuat vién
9. S6 lwong | S6 lwong Kj|Con sé nay thap cho thdy s6| 1.S6 luong Ky thuatvién
- i | thudt vién x| leong K3 thudt Vién bo nghé ting . . .
thudt Vviéen : | : 5 :
ky ’ 10,000 so | lén, sw tang truong dot ngot 2. 36 lugng ban xe moi

trén 10,000 xe
dang van hanh

luong Xe dang
van hanh

lugng xe mdi dang van hanh.
Hodc khong tuyén thém duwoc Ky
thudt vién. Khdng nén dé con sé
nay qQua thdp Vi N6 dnh hwong truec
tiép téi doanh thu va loi nhudn

3. Sb luong ban xe cii

10. S6 lwong

Co van dich vu
trén 10,000 xe
dang vdn hanh

S6 leong Co
van dich vu X
10,000 SO

luong Xe dang

Con sé nay thdp cho thdy sé
lwong Cé vin dich vu thdi viéc
hodc tuyén thém duwgc Cé vin
dich vu méi. Piéu ndy dnh huéng
khéng ¢ot téi viéc thic day Cé vin

1.Chi s6 hai

khach hang

long

2. S6 lugng xe mai béan

van hanh dich vu ciing nhw chi sé hai 1ong 3. 50 luong xe ¢l bin
khach hang 4.S6 lugng C6 van dich
vu théi viéc
11. Ty 1é the | So lwong | Khi con s ndy thdp, viéc quan ly| 1.S6 luong xe dang van
khach hang | khach hang | tram dich vu c6 vé khodng on | hanh
thwong xuyén | thwong Xuyén : | dinh, chi s6 hai long khach hang . ,
tong s6 thé | thdp. Can phai lweu § hon nita téi | 2- Tong S0 xe phuc vu

khach hang luu

trir

Cac hoat dong duy tri khach hang

3. S6 lugng thé cap nhat

12. Ty I¢ thay
doi nhan vién

S6 lirong nhan
vién thdi viéc
trong nam/
tong sé6 nhan
Vién

CO nhiéu yéu tot dan 16i ty I¢ thay
d6i nhan vién cao, vin dé giita ca
nhan, cong viéc khdng duwoc khen
thuwéng, thiét bi ci, khdng hai
long véi lwong, chinh sach ciia
cong ty, thang tién, hay dao tao.
Hay tim hiéu xem tai sao ho thoi
vigc

1.S6 lwong C6 vandich
vu

2.S6 lugng Ky thuat vién

3. Méi truong lam viéc

% Céch doc so db ra da

Budc 1: nhat ra nhitng diém yéu cua tram dich vu

Nhit ra nhitng diém qué thap khi so sénh céc chi s6 cua tram véi binh quén ca
nudc

Budgc 2: Tim ra cac ngudn goc caa cac diém yéu
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Budc 3: Panh gia chung vé cac nguy@n nhan va tim ra ngudn gbc

- Kién thitc can thiét dé thuc hién cong viéc

+ Kién thirc x4 hi tich lity cua ban than twong dwong hoc sinh THPT;

+ Kién thirc tir cac ndi dung giang day cua giang vién va tir bai hoc.

- Cac budc va cach thikc thuc hién cong viéc

+ Tham du 16p hoc;

+ Trao ddi vé&i giang vién va ban hoc vé cac van dé chua rd trong bai hoc;

+ Nhan nhiém vu tu giang vién.

- Bai tap:

+ Cho so d6 ra da nhu hinh v&. yéu cau: Liét ké cac diém yéu caa tram dich vu,
phan tich nguyén nhan va dé suat cac bién phap khac phuc;

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap:
+ Mbi nhom hoan thanh bai tap trong thoi
gian 45 phut, sau do6 giai thich cac noi
dung da lam,;

+ Piém cta nhém la diém cia ting ca
nhan trong cot kiém tra dinh ky.

+ Tham khao thém trén internet.
- Ghi nhé
+ 12 chi tiéu danh gia dai ly 0 t6;

+ Phan tich so dd ra da.
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TRA LOI CAC CAU HOI VA BAI TAP
Chuwong 1: Giai thich cac hinh thic cua dich vu mua xe tra gop cua dai ly 6 t6?
a.Mua tra gop

- Béi tugng dugc mua tra gop: Cong ty co phan, cdng ty TNHH, doanh nghiép tu
nhan, ca nhan.

- Thoi han tra gop: toi da 3 nam.

- Tra trude toi thiéu: 40% gié tri xe va Mua bao hiém toan bo xe trong thoi gian
tra gop.

- Tai san bao dam: chinh Ia chiéc xe 6td méi dinh mua. Néu bao dam bang bat
dong san hoac gidy to ¢d gia tri thi mac tra trudc toi thiéu cd thé thap hon muc
40%.

- Hang thang khach hang tra mot mic tién cb dinh (gom tién géc + 1ai) theo quy
tac trie [0i.

- Bang ky xe mang tén khach hang.

- Truong hop tai san bao dam chinh 1a chiéc xe méi dinh mua thi trong suét thoi
gian mua tra gop: khach hang con phai mua bao hiém than vo xe va ngan hang sé
giit Gidy ding ky xe. (Khach hang duoc cap gidy chang nhan hop phap dé luu
hanh xe binh thuong).

b. Thué mua tai chinh

- Pbi tuong dugc thué mua: Cong ty cd phan, cong ty TNHH, doanh nghiép tu
nhan.

- Thoi han thué mua téi da: 5 nam
- Tra trudce t6i thiéu: 20%

- Pang ky xe mang tén cong ty cho thué tai chinh va duoc chuyén doi thanh tén
khach hang sau khi két thiic hop dong thué mua.

- Cac diéu kién khac gidng nhu hinh thirc tra gop.
- Cac budc chinh mua xe tra gop

Budc 1: Khach hang ky hop dong mua xe va tra trugc mot phan tién cho
cong ty ban xe.

Budc 2: Nhan vién ban xe s& gigi thiéu mot sé ngan hang chuyén 1am tra
g6p (hoac khach hang cé thé tu tim ngan hang cho minh, néu muébn). Dai dién
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ngan hang s& gip khach hang dé thim dinh dy &n cho vay vén va hoan tat cac tha
tuc mua xe tra gop.

Budc 3: Ngay khi nhan dugc gidy bao 1anh cia ngan hang, céng ty ban xe
s¢ cung khach hang dem xe di dang ky...

Chwong 2: M0 ta cac budc trong qui trinh hoat dong dich vu cua dai Iy 6 to.
Budc 1. Hen khéach hang
1. Bién phiéu theo ddi cac cudc hen
2. Tranh hen trang lap
3. Chuan bi phiéu yéu cau stra chira
Budc 2. Tiép khach hang
1. Chuan bj hang ngay
2. Lang nghe khach hang
3. Chuan bi chan doan
4. Kiém tra tai xe va quyét dinh cong viéc can lam
5. Kiém tra trudc khi nhan xe
Buéc 3. Ghi huéng dan cong viéc
1. Dy tinh chi phi va ngay gio giao xe
2. Giai thich cong viéc can 1am va dé nghi khach hang phé duyét
Budc 4. Theo dbi tién d6 cong viéc
1. Khi c6 thay doi, thdng bao cho khach hang cang sém cang tét.
2. Tranh thdng tin mot chiéu. Giai thich nguy@n nhan cua thay d6i dé khach hang
hiéu rd
3. Khi nhan duoc sy déng y tir mot ngudi nao khac voi khach hang, ghi 1én phiéu
y&u cau stra chira tén ngudi do.
4. Giam tdi thiéu sy bat tién co thé xay ra cho khach hang do su thay doi.
Budc 5. Kiém tra truéc khi giao xe
1. X&c nhan viéc kiém tra trude khi giao xe dd hoan thanh boi quan doc

2- Kiém tra cong viéc da lam tai xe
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3- Kiém tra xe sach s& (bén trong va bén ngoai).

4- Kiém tra cac hang muc khac truéc khi giao xe.

5- Kiém tra lai tat ca cac hang muc kiém tra trudc khi xe vao dai ly.

6- Gén lén gia guong chiéu hau.

Budc 6. Giai thich cong viéc khi giao xe: Nham thuyét phuc khach hang rang cong
viéc da lam 1a ximg dang véi gia thanh va lam cho ho vui vé ma mang xe dén cho
dai ly

Budc 7. Theo d6i sau sira chita: Bay to 10ng biét on; nhan théng tin phan hdi nham
cai tién, nang cao chat lugng dich vy

Chwong 3: Trinh bay chtic nang va muc tiéu cac hoat dong cua phong dich vu 0
t0.

- Cung cap dich vu stra chita va bao dudng chuyén nghiép dem lai su an toan va
thuan tién cho khach hang tir khi mua xe méi téi 1an mua tiép theo. Phong dich
vu la phong duy nhat trong dai ly ¢ mdi quan hé 1au nhat véi khach hang

- Thu théng tin méi nhat vé san pham va cac van dé ky thuat théng qua céc kinh
nghiém da c6 va chuyén ti nha phan phéi. Nhitng thong tin nay giip cho
Toyota san xuat nhiing chiéc xe

Thuc hién 2 muc tiéu trén dé dat duoc nhiing két qua sau

- Tao nén tang virng vang cho viéc ban xe va ban lai xe, phy ting va
dich vu

- C6 duogc loi nhuan 6n dinh va khdng bi anh hudng bdi sy giao
déng cua nén kinh té, dam bao su thinh vuong va tinh 6n dinh cong
viéc cua dai ly

Chuong 4:

Cau 1: Trinh bay vai tro, nhiém vu caa k¥ thuat vién trong phong dich vu cua dai

ly 6 t6?

La ngudi truc tiép tham gia sira chira, bao hanh, bao dudng ... theo yéu cau sira

chira cua khach hang

- Bam bao cac cong viéc duogc thuc hién hoan hoan hao.

- Hoan thanh cong viéc dugc giao dting thoi gian quy dinh
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- Lam viéc véi hiéu suat cao, dat duogc chi tiéu doanh thu cdng ca nhan

- bam bao mang lai sy hai long cho khach hang qua viéc tdn trong gin giir xe va
tai san cua khach hang.

- bam bao méi truong lam viéc chuyén nghiép hinh thic bén ngoai, gon gang,
ngin nip dung cu trang thiét bj.

- Pam bao mang lai hiéu suat 1am viéc cua tap thé, tinh than déng doi, quan tam
va gop phan giai quyét cac cong viéc cua tap thé.

Nhiém vu chinh:

- Thyc hién cong viéc stra chira theo phan céng cua to trudng

- B4o céo cap trén néu cd bat thuong

- Pam bao vé sinh, ngin nip

- Ghi chép va théng bao

— Stra chira dugc cac hu hong dugc giao

Cau 2: Trinh bay dugc vai tro, nhiém vu caa cé van dich vu trong phong dich vu
cua dai ly 0 t0.

Vai trd ciaa Cé van dich vu

Thuc hién “Quy trinh 7 budc phu vu khach hang” tir budc tiép khach hang
dén budce theo ddi sau sira chita

Tra 10i nhitng cdu hoi vé xe va cac dich vu lién quan, dua ra nhiing 10i
khuyén vé nhitng vin dé can nhan manh, dua ra nhitng k¥ ning 1ai xe cho khach
hang

Giai quyét nhimg khiéu nai don gian ctia khach hang
Nhiém vu chung

- Pon va tiép khach

- Tu van va phat lénh stra chira

- Lam cau ndi giira khach hang va bo phan sira chira
- Tinh phi stra chita

— DPam bao sy hai long cua khach hang

Cau 3: Trinh bay duoc vai tro, nhiém vy cia quang doc trong phong dich vu cua
dai 1§ 6 1.
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Vai trd cia quén déc:

- Quan dbc 1 nhan su quan 1y toan bd K¥ thuat vién, xuong dich vu thong
qua cac to trudng, vai tro ctia quan doc duoc danh gia qua khdi lwong, chét
lugng toan bo Ky thuat vién xudng dich vu dat dugc

- DPam bao méi truong lam viée cling nhu tit ca cc trang thiét bi ludn gon
gang, sach s& va dugc bao dudng tét qua viéc phan cong hop 1y cho cac Ky
thuét vién, cac to va gidm sat vi¢c thuc hién

- Lam ciu nbi thdng tin dam bao su thdng sudt vé thdng tin quéan ly gitr K§
thuat vién vadi ban lanh dao va nguoc lai.

Nhiém vu chinh

- Giam sat, hd trg cac t6 truong, K thuat vién trong nhiing cong viéc co van
dé hodc t6 truong bi qua tai

- Quan ly nhan su truc tiép vé ké hoach nghi, duyét nghi phép, duyét thoi
gian lam ngoai gi®, lap bién ban trong trudng hop K§ thuat vién vi pham 16i

- Giam sat viéc thuc hién ndi quy an toan lao dong, bado v¢ moi truong

- Phan cong nguoi bao dudng trang thiét bi, 4S khu vuc 1am viéc cho céac to
va timg c4 nhan, giam sat viéc thuc hién 4S va bao dudng thiét bi

- Bé&o céo tryuc tiép cho trudng phong dich vu
— Pam bao moi trwong lam viéc thuan lgi

Chuong 5: Cho so do ra-da thong ké hoat dong caa dai Iy 6 t6 nhu hinh v&. Hay
liét ké cac diém yéu caa dai Iy, trinh bay nguyén nhan va bién phap khic phuc??

1 J

Pap an va thang diém: (3 @)

piém yéu Nguyén nhan va bién phap khac phuc
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3. Ty Ié xe phuc vu KH tra
tién (ty 1& duy tri khach
hang)

Nguyén nhan c6 thé 1a thiét bi cua tram, nhan vién, hé
théng, chi phi dich vy, chét luong dich vu hodc cac
hoat dong duy tri khach hang.

Bién phap: nang cap chat lugng KTV, thiét bi. Néu
can thiét thi thay thé

5. Muac do st dung
khoang stra chira (ty 1€ thu
hdi vén)

Nguyén nhan: tong sé xe phuc vy, s6 lugng K¥ thuat
vién, s6 luong khoang sira chira, hay sé xe mai ban
ra cO bi giam; thiét bi cd 16i thoi hay sé luong khoang
stra chita qué nhiéu do mé rong quy mé xudng.

Bién phap: cit giam KTV hoic khoang sta chita; cai
tién nang cap nang lyc sua chira

7. Tong doanh thu trén
dau nhan vién

Nguyén nhan: do hiéu qua lao dong cua Ky thuat vién
kém; su tang truong dang ké vé ban phu ting, thué
ngoai, giam gié tién céng hoic sb luong Ky thuat vién
giam.

Bién phap: nang cap KTV.

10. Sé lwong C6 van dich
vu trén 10,000 xe dang
van hanh

Nguyén nhan: Do C6 van dich vu théi viéc; su ting
treong dot ngot lugng xe maéi dang van hanh.

Bién phép: tuyén thém C6 van dich vy méi; xem xét
lai chinh s&ch tién luong, hau dai

12. Ty & thay doi nhan
Vién

Nguyén nhan: KTV thdi viéc do van dé giira c& nhan,
cong viéc khong duoc khen thuong; thiét bi cii, khong
hai 1ong véi luong, chinh sach clia cong ty, thing tién,
hay dao tao.

Bién phap: Tim hiéu nguyén nhan, thay doi nhan sy
quan ly
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CAC THUAT NGU CHUYEN MON
TMC (Toyota Motor Corporation): Tap doan Toyota Nhat Ban

TMV (Toyota Motor Vietnam) : Cong ty Toyota Viét Nam

TSA (Toyota Service Advisor) : Chuong trinh ddo tao ¢b van dich vu

TEAMZ21
Partshipping
TCCS

ECT

4WD

BP TEAM
PDS

T-TEP (Toyota)
BP-TTEP
VIN

Body paint
SOP

A/C

SST

: Chuong trinh dao tao cta Toyota
: Phiéu xuat hang

: Hé thong diéu khién bang may

: Hop s diéu khién dién tir

: Hai cau chu dong

: Chuong trinh dao tao dong son

: Bao dudng trudce khi giao xe

: Chuong trinh dao tao k¥ thuat vién Toyota

: Chuong trinh dao tao dong son Toyota
: S6 nhéan dang xe

: Déng son

: Ké hang dat trudce

: Piéu hoa khong khi

: Dung cu dac bié¢t

VIP (verry impotant pepleo) : Nguoi quan trong

RO
VDQI
EPC
BO

SO
TQS

4S 14 tir viét tit ctia

. Lénh stra chira

: Tén t6 chirc danh gia nang luc doanh nghiép

. Catalo phu tung dién tir

: Pt hang khan

: Pt hang ton kho

: Dich vu chat lugng Toyota
: Seiri (chon loc)
: Seition (ngan nip)

. Seiso (quét don va lau rira)
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: Seiketsu (phan loai va loai bo cac thir khong
can thiét)

TV - Tivi

TT : T6 trudng

CVKT : C6 van k¥ thuat

Qb : Quan dbc

CVDV : C6 véan dich vu

LSC . Lénh stra chira

uiC : Cong ty Bao hiém United Insurance
TNHH : Trach nhiém hiru han

GTVT : Giao théng van tai

TAI LIEU THAM KHAO

- TOYOTA Viét Nam (TMV), nam 2010. Quan ly dich vu 6 t6. TSA — Toyota
Viét Nam. 81 trang.

- Nguy@én Thanh Tuén, 2018. Gio trinh Quan ly dich vu 6 t6. Nha xuat ban Xay
dung. Viét Nam. 221 trang.

- B6 tiéu chuan van hanh sau sta chita cua dai ly Toyota.

- Bo tiéu chuan Body paint caa dai ly Toyota.



