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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai ligu nay thuc loai séch gido trinh nén céc ngudn thdng tin c6 thé duoc phép
dung nguyén ban hoac trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.
, Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac sur dung véi muc dich kinh doanh
thieu lanh manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Nham nang cao chat lugng dao tao va cung cap gi4o trinh, tai liéu hoc tap cua
nghé Cong nghé k¥ thuat 6 t6 dap tmg chwong trinh khung ctia Bo Lao dong — Thuong
binh va X& hoi. Tac gia da thuc hién bién soan gido trinh Thuc tap quan ly dich vu
dung cho trinh d6 Cao dang.

Trong qua trinh bién soan gido trinh, tac gia da bam sat chuong trinh khung cua
Téng cuc day nghé di ban hanh, dong thoi tham khao thém nhiéu chuong trinh dao tao
cb van dich vy cia Mazda, Ford, Toyota... cac yéu cau cua thuc té ciing di duoc tac
gia ¢ gang dé cap va thé hién trong gio trinh.

Bo gido trinh nay duoc viét véi myc tiéu 1am tai liéu giang day cho hoc sinh —
sinh vién dung trong ndi bo Khoa Céng nghé 6 t6 truong Cao dang Kinh Té - K§
Thuat Thanh Phé H6 Chi Minh, gép phan dap ang yéu cau ngay cang cao trong dao
tao va thuc té san xuat.

Xin tran trong cam on Tong cuc Day nghé, khoa Céng nghé 6 to truong Cao
dang Kinh Té - K§ Thuat Thanh Phé Ho Chi Minh ciing nhu su gitp d& quy bau caa
d6ng nghiép da giup tac gia hoan thanh gido trinh nay.

Mic du di c6 rat nhiéu ¢ gang trong qua trinh chuan bi va thuc hién bién soan
tai liéu, song chic chan khong thé tranh khoi nhitng thiéu sét. Tac gia rat mong nhan
dugc sy dong gop ciia can ban dong nghiép va ban doc dé bo gido trinh ngay cang
hoan thién hon.

Ho Chi Minh, ngay... ... thang......nam 2020
Tham gia bién sogn

1. Chu bién: KS. Nguyén B4 Ba



MUC LUC

Bai 1: Gi6i thiéu tong quat vé cac hang 6 to trén thé gidi
1. Giéi thiéu vé cac tip doan 6 to

2. Huéng phat trién- dinh huéng kinh doanh- triét Iy trong cong viéc
Bai 2: Khéi quat v& quan ly dich vy 6 to

1. Chtrc nang va muc tiéu cua phong dich vu dai ly

2. Chtrc nang cua dai 1y 0 t0

Bai 3: Céc tiéu chuan van hanh dich vu 6 td

1. Tiéu chuan Body Paint

2. Tiéu chuén sira chita chung

Bai 4: Quan ly nhéan sy dich vu 6 td

1. So d6 khai quat caa xuong dich vu

2. Cb van dich vu

3. Bo phan truc tiép sira chira

4. Bo phan hd trg

5. BG phén phu tung

Bai 5: Quy trinh quan ly cua cac xuong dich vu 6 td

1. Quy trinh 7 budce

Bai 6: Quy trinh hoat dong cua dai 1y dich vu 6 to

1. Quy trinh hoat dong tiéu chuan cua dich vu 6 td.

2. M6 hinh quy trinh hoat dong cua phong dich vu 6 t6.
Tai liéu tham khao

Phu luc

Ky hiéu va chir viét tat
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GIAO TRINH MO PUN
Tén mé dun: THUC TAP QUAN LY DICH VU O TO
Mi mo dun: MD3103951

Thai gian thuc hién mé dun: 90 gio; (Ly thuyét: 15 gio; Thuc hanh, thi nghiém, thao
luan, bai tap: 72 gio; Bao cao thuyét trinh 03 gio)

Pon vi quan 1y mdé dun: Khoa Céng Nghé O T
. Vi tri, tinh chat ciia mé dun:
- Vi tri: M6 dun duoc bé tri cho hoc vién hoc trong hoc ky chinh.
- Tinh chat: mé dun hoc phan bt budc.
1. Muc tiéu mé6 dun:
- Kién thuc:
+ Trinh bay duoc chirc nang cua cac dai ly trong nganh 6 t6.
+ Trinh bay duoc chirc nang cia phong dich vu trong moét dai ly 0 t0.
- K§ nang:
+ Ung dung cac tiéu chuan trong van hanh mot xuong chuyén nganh dich vu 6 to.

+ CO6 kha nang ty tim kiém tai liéu, tu nghién ciru va trinh bay cac noi dung trong linh
vuc quan ly dich vu 6 to.

+ Trinh bay va giai thich dugc quy trinh hoat dong cta dich vu 6 td
+ Giai thich dugc céc thuat ngit tiéng Anh st dung trong hé thdng dich vu 6 to
- Nang luc ty cha va trach nhiém:
+ Rén luyén y thizc chap hanh noi quy noi 1am viéc, an toan lao dong khi 1am viéc.
+ Hinh thanh k¥ nang tu hoc va lam viéc nhom.
I11. NOi dung mo dun:

1. N@i dung téng quét va phan bé theoi gian:



TT

Tén bai trong mo6 dun

Thoi gian (gio)

Ly
thuyét

Thuc hanh,

thi nghiém,

thao luan,
bai tap

Kiém
tra

Bai mé dau:

Bai 1 : Giéi thiéu tdng quat vé cac hang 6
td trén thé giéi

1. Giéi thiéu vé cac tap doan 6 to

2. Huéng phat trién- dinh huéng kinh
doanh- triét Iy trong cong viéc

3. Bai tap thuc hanh

02

03

00

Bai 2: Khai quat vé quan ly dich vu nganh
0to

1. Churc nang cua cac dai ly trong nganh 6 to
2. Churc nang phong dich vu trong mot dai ly
3. Bai tap thuc hanh

10

02

08

00

Bai 3: Cac tiéu chuan van hanh dich vu 6
to

1. Tiéu chuan Body Paint
2. Tiéu chuan stra chira chung

3. Bai tap thuc hanh

15

02

12

01

Bai 4: Quan ly nhan sw dich vu 6 t6
So dd khai quét cia xuong dich vu

C4 van dich vu

Bo phan truc tiép sta chira
Bo phan hd tro

B6 phan phu tung

o o &M w o

Bai tap thuc hanh

15

02

12

01




TT

Tén bai trong mo6 dun

Thoi gian (gio)

Ly
thuyét

Thuc hanh,

thi nghiém,

thao luan,
bai tap

Kiém
tra

Bai 5: Quy trinh quan ly cia cac xwéng
dich vu 6 t6

Quy trinh 7 budc

1. Hen khach hang

2. Tiép khach hang

Giao viéc

Theo dbi tién do

Kiém tra trudc khi giao xe

Giai thich cdng viéc khi giao xe

Theo doi sau stra chira

© N o o ~ w

Bai tap thuc hanh

30

04

25

01

Bai 6: Quy trinh hoat dong cua dai ly dich
vu 0 t0

1. Quy trinh hoat dong tiéu chuan cua dich
vu 0 td

2. M@ hinh quy trinh hoat dong cta phong
dich vu 6 td

2.1. Céc chi s6 chinh vé dich vu

2.2. Céch sir dung cac chi s6
3. Bai tap thuc hanh

15

03

12

00

Cong

90

15

72

03




2. N@i dung chi tiét:
Bai 1: Gi6i thiéu tong quat vé cac hang 6 to trén thé gigi Thoi gian: 05 gio

1. Muc tiéu:

- Trang bi cho sinh vién kha niang tim hiéu lich s, triét Iy kinh doanh, qui mé hoat
dong, dinh huéng phat trién, cac dic diém khac cua cac tap doan 6 t6 trén thé gidgi.

- Trang bi cho sinh vién kha nang tim doc cac tai liéu lién quan: sach va Internet.
- Van dung kién thirc vao thuc hanh.
2. Noi dung:
2.1. Gigi thiéu vé cac tap doan 6 to
2.2. Huéng phat trién - dinh huéng kinh doanh - triét Iy trong cong viéc
2.3. Bai tap thuc hanh
Bai 2: Khai quat vé quan Iy dich vu nganh 6 td Thoi gian: 10 gio

1. Muc tiéu:
- Trang bi cho sinh vién kha nang tim hiéu thém vé chirc ning cua cac dai Iy.
- Trang bi cho sinh vién kha niang tim hiéu sy khac biét gitta dai Iy cua cac tap doan 6
t0 khac nhau.
- Ung dung kién thirc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.
2. Noi dung:
2.1. Churc nang cua cac dai ly trong nganh 6 t6
2.2. Chuc nang phong dich vu trong mot dai ly
2.3. Bai tap thuc hanh
Bai 3: C4c tiéu chuan van hanh dich vu 6 t6 Thoi gian: 15 gio
1. Muc tiéu:
- M@ ta va phan tich khac biét gitra cac tiéu chuan Body Paint va tiéu chuan sta chira
chung.
- Trinh bay su khac biét giira so do td chirc cua cac hang 6 td khac nhau.
- Ung dung kién thtc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.

2. Noi dung:
2.1. Tiéu chuan Body Paint

2.2. Tiéu chuan sira chita chung



2.3. Bai tap thuc hanh
Bai 4: Quan ly nhan sy dich vu 0 td Thoi gian: 15 gio
1. Muc tiéu:
- M@ ta va phan tich khac biét gitra cac tiéu chuan Body Paint va tiéu chuan sta chira
chung.

- Trinh bay su khac biét gitra so d6 t6 chirc cua cac hang 6 té khac nhau.
- Ung dung kién thirc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.
2. Noi dung:

2.1. So @6 khai quat cia xuong dich vu

2.2. Cb van dich vu
2.3. B0 phan truc tiép stra chira
2.4. Bo phan ho tro
2.5. B0 phan phu tung
2.6. Bai tap thuc hanh
Bai 5: Quy trinh quan ly cia cac xwéng dich vu 6 t6 Thoi gian: 30 gio

1. Muc tiéu:
- Tim hiéu va phan tich sy khac biét gitra quy trinh quan Iy dich vu 6 t6 cua cac hang
0 t6 khac nhau.

- Ung dung kién thtc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.

2. Noi dung:
2.1. Quy trinh 7 budéc.

2.1.1. Hen khach hang

2.1.2. Tiép khéch hang

2.1.3. Giao viéc

2.1.4. Theo dbi tién do

2.1.5. Kiém tra truéc khi giao xe
2.1.6. Giai thich céng viéc khi giao xe
2.1.7. Theo ddi sau sua chira

2.1.8. Bai tap thuc hanh



Bai 6: Quy trinh hoat dong cuaa dai ly dich vu 6 t6 Thoi gian: 15 gio

1. Muc tiéu:
- Phan tich su khac biét giita cac chi sé danh gia hoat dong dich vu 6 t6 cia cac hang
0 t6 khac nhau.
- Ung dung kién thac vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghiép 6 to.

2. Noi dung:
2.1. Quy trinh hoat dong tiéu chuan cuaa dich vu 6 to.
2.2. M0 hinh quy trinh hoat dong cuaa phong dich vu 6 t0.
2.2.1. C4c chi s chinh vé dich vu.
2.2.2. Céch str dung céc chi sb.
2.3. Bai tap thuc hanh,
IV. Piéu kién thuc hién mé dun:

1. Phong hoc chuyén mén hoa/nha xuong: Phong hoc chuyén mén héa, nha xudng.
2. Trang thiét bi may maéc:
3. Hoc liéu, dung cu, nguyén vt liéu:
- Hoc liéu:
+ Tai liéu dao tao C6 Van Dich Vu Toyota — 2010.
4. Céc diéu kién khéc:
V. Nogi dung va phwong phap, danh gia:
1. No6i dung:
- Kién thuc:
+ Trinh bay duoc chirc nang cua cac dai ly trong nganh 6 to.
+ Trinh bay duoc chirc nang cua phong dich vu trong mét dai 1y 0 t6.
- Ky nang:
+ Ung dung cac tiéu chuan trong van hanh mét xuong chuyén nganh dich vu 6 t6.

+ C6 kha nang tu tim Kiém tai liéu, tu nghién ctru va trinh bay cac noi dung trong linh
vuc quan ly dich vu 0 té.

+ Trinh bay va giai thich dugc quy trinh hoat dong cua dich vu 6 to.
+ Giai thich dwoc cc thuat ngir tiéng Anh sir dung trong hé théng dich vu 6 to.

- Nang luc tu cha va trach nhiém:



+ Rén luyén y thirc chap hanh noi quy noi 1am viée, an toan lao dong khi 1am viéc.

+ Hinh thanh k¥ nang tu hoc va lam viéc nhom.

2.Phuong phap:
TT Phwong phap Hinh thirc S6 cot kiém | Thai gian thi
tra (phat)
1 | Kiém tra thuong xuyén | Viét 1 15 phat
2 | Kiém tra danh gia dinh | Bao céo thuyét trinh 2 30 phut
ky
3 | Thi két thuc mo6 dun Béo c4o thuyét trinh 30 phut

VI. Huéng dan thuc hién mé dun:

1. Pham vi ap dung m6 dun:

- Chuong trinh md dun dio tao duoc sir dung dé giang day cho trinh d6 Cao ding nghé
Cong nghé 06 to.

2. Huéng dan vé phuong phép giang day, hoc tip mé dun:

- B6i véi gido vién, giang vién:

+ Mdi bai hoc trong mé dun s& giang day phan ly thuyét va rén luyén K§ ning tai xuong

thuc hanh.

+ Giao vién trudc khi giang day can phai cin cit vao chuong trinh chi tiét va diéu kién
thyc té tai trudng dé chuan bi noi dung giang day day du, pht hgp dé dam bao chat lwong day va

hoc.

- Di voi ngudi hoc:

+ Hoc sinh can hoan thanh mot san pham sau khi két thic mot bai hoc va gido vién co
danh gia két qua ciia san pham do.

3. Nhiing trong tdm can chu y:

+ NOi dung trong tdm: : Quan ly nhan su dich vu 0 t6, quy trinh quan ly caa cac
xuong dich vu 6 td, quy trinh hoat dong cua dai ly dich vu 6 td

4. Tai liéu tham khao:




TT Tén tac gia Tén sach — giao trinh NXB | Nam XB
1 Toyota Tai liéu dao tao C6 Van Dich Vu Toyota Toyota 2010
2 Toyota Tai liéu dao tao C6 Van Dich Vu Suzuki Toyota | 2012
3 | Roger Weissman | Service Advisor Training Course Book 2011

HIEU TRUONG

TRUONG KHOA

TO TRUOGNG BQ MON




Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI

Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIO|
Muc tiéu
- Trang bj cho sinh vién kha ning tim hiéu lich s, triét Iy kinh doanh, qui mé hoat déng,
dinh hudng phat trién, cac diac diém khac cia cac tap doan 6 t6 trén thé gidi.
- Trang bi cho sinh vién kha nang tim doc cac tai liéu lién quan: sach va Internet.
- Van dung kién thirc vao thuc hanh.
1. Gigi thiéu vé cac tap doan 6 to
Bang 1.1. Duw6i day bao gém nhitng nha san xuat 6 t6 Ién nhat thé gigi, kém theo
nhirng thwong hiéu caa he

Thuong hiéu Nuéc Thi truong

1. Toyota Motor Corporation (Nhat ban)

Daihatsu Nhat ban | Toan cau, ngoai trir Bac My va Chau Uc
Hino Nhat ban | Chau A Thai Binh Duong, Chau My
Lexus Nhat ban | Toan cau

Toyota Nhat ban | Toan cau

2. General Motors Company (Hoa ky)

Buick Hoa ky Bic My, Trung Dong, Pong A

Cadillac Hoa ky Toan cau ngoai trir Nam My, Nam va Dong
Nam A, Thai Binh Puong

Chevrolet Hoaky | Toan cau, ngoai trir Thai Binh Duong

GMC Hoa ky Bic My, Trung Pong

3. Volkswagen AG (Dtrc)

Audi buc Toan ciu
Porsche buc Toan ciu
Volkswagen Puc Toan cau

4. Ford Motor Company (Hoa Ky)

KHOA CONG NGHE O TO 1


https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C6%B0%C6%A1ng_hi%E1%BB%87u

Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI

Ford Hoaky | Toan ciu
Lincoln Hoaky | Béic My, Trung Pong, Han Qudc
Mercury Hoa ky Bic My, Trung Pong

5. Honda Motor Company (Nhat Ban)

Acura

Nhat ban

Bic My, Bong A, Nga

Honda

Nhat ban

Toan ciu

6. Nissan Motor Company (Nhat Ban)

Infiniti Nhat ban Toan cau, trir Nam My, Chau Phi
Nissan Nhat ban Toan ciu

7. PSA Peugeot Citroen S.A (Phap)

Citroen Phap Toan cau, trir Bac My, Nam A
Peugeot Phép Toan cau, trir Bac My, Nam A

8. Hyundai Motor Company (Han Qudc)

Hyundai Han Quéc | Toan cau

9. Suzuki Motor Corporation (Nhat Ban)

Suzuki Nhat Ban | Toan cau

10. Fiat S.P.A (Italy)

Abarth Italy Toan cau, trir Bac My
Alfa Romeo Italy Toan cau

Ferrari Italy Toan cau

Fiat Italy Toan cau, trir Bac My
Fiat Professional Italy Toan cau, trir Bac My
Iveco Italy Toan cau, trir Bac My

KHOA CONG NGHE O TO




Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI

Lancia Italy Chau Au

Maserati Italy Toan cau

11. Renault S.A (Phap)

Renault (cars) Phap Toan cau, trir Bac My, Nam A
12. Daimler AG (btc)

Maybach Puc Toan cau

Mercedes - AMG puc Toan cau

Mercedes - Benz buc Toan cau

Setra Puc Chéu Au

Smart buc Bic M7, Chau Au, Do6ng Nam A, Nam Phi
13. BMW AG (Pirc)

BMW Puc Toan cau

14. Kia Motors Corporation (Han Qudc)

Kia Han Quéc | Toan cau

15. Mazda Motor Corporation (Nhat ban)

Mazda Nhat ban | Toan cau

16. Mitsubishi Motors Corporation (Nhat ban)

Mitsubishi Nhat ban | Toan cau

KHOA CONG NGHE O TO




Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI
1.1. Toyota

Hinh 1.1 Logo thwong hi¢u Toyota

Toyota Motor Corporation 12 mot céng ty da qudc gia cé tru sé tai Nhat Ban va day
cling 13 nha san xudt 6 t6 16n nhat thé gii. Cai tén Toyota duoc sira doi tir tén ngudi sang
1ap hang 6 to 16n nhat Nhat Ban 14 “Toyoda”. V& mit cong nhan qudc té hing Toyota dang
1 nha san xuat xe 6 t0 duy nhat xép trong top 10 cong nhan tén BrandZ, vé mit logo thi
sau hon 7 thap ky phat trién nganh cong nghiép xe hoi Toyota méi 1 1an duy nhat thay d6i
logo cua hang.

Khong chi riéng & thi trudng nudc ngoai, Toyota hién nay dang chiém mot vi thé
quan trong tai Viét Nam. Dé minh chiing cho diéu d6 1a hién nay tai cac thanh pho 16n nhu
TP.HCM c6 thé d& dang bat gap miu xe Toyota ¢ khap moi noi tir xe chay dich vu cho dén
xe chay gia dinh.

1.2. Honda

HONDA
Hinh 1.2 Logo thwong hi¢u Honda

Honda 14 nha san xuit dong co 16n nhét thé g161 voi ) luong hon 14 triéu chiéc/nam,
tir ndm 2004 nham dap Gmg tiéu chuan 6 nhiém méi trudng Honda di bat dau ché tao dong
co chay diesel vira ém vira khong can bo loc. Nhung noi di phai néi lai mot diéu rang nén
tang tao nén thanh coéng cua cong ty nay chinh 14 viéc san xut xe gan may.

KHOA CONG NGHE O TO 4


https://anycar.vn/ban-xe-oto/toyota-c1808/

Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI

Hang Honda déng try s& tai thanh phd 16n Tokyo va cé niém yét trén cac thi truong
chtng khoan Tokyo, Ludn Pén, Paris, Thanh phé New York va hing Honda Hoa Ky dong
tai Torrance California (My). Nam 2008 Honda Canada dong vung Scarborough cua
Toronto, Ontario va doi vé tru sé méi tai Richmond Hill, Ontario

Tén tudi Honda khong chi quen thudc voi nguoi Viét Nam ma con 1a mot thuong
hiéu nbi tiéng khép noi trén thé gidi vi day 13 mot hiang xe Nhat Ban c6 lich st hinh thanh
va phat trién ddy thing tram va dédng né nhat trong cac hing xe hoi ndi tiéng trén thé gioi.

Su that vé tén Honda ma it ai biét chinh 1a trong tiéng Nhat Honda duoc viét “Z<H
» Han Viét “Ban Dién” va dugc phat Am nhu “Hon-da” hay “Hon-da”.

1.3. Hyundai

HYUNDAI

Hinh 1.3 Logo thwong hi¢u Hyundai

Hyundai ltc dau 1a mot cong ty xay dung do dng Chung Ju-yung thanh lap vao nim
1947 va timg 13 Chaebol mét tap doan 16n nhat & Han Qudc thoi bay gid. Vao ngay 1/4/2003
cong ty Hyundai duoc chia nho thanh 5 linh vuc kinh doanh gém Tap doan phat trién
Hyundai, Tap doan Motor Hyundai, Tap doan bach héa Hyundai va Tap doan Hyundai. Y
nghia cta tén Huyndai c6 nghia 1a “hién dai” 12 thong diép ma hing xe nay mudn nhin nhu
dén nhén vién ciia minh 14n khach hang vé chit lugng san pham cua Hyundai san xuit ra
déu mang lai phong cdch méi mé hién dai nhat.

Pung ¢ goc dd ngudi tiéu dung dénh gia trong cac hing xe 6 t6 noi tiéng va c6 bude
phat trién vuot bac trong mot vai nim gan day khong thé nao khong ké dén hing xe
Hyundai. Vi dé dat duoc nhiing thanh tyu nhu ngay hom nay, Hyundai da khong ngimg
phat trién va cho ra doi ngay cang nhiéu san pham hién dai trinh lang trén thi truong thé
gi61 ndi chung va thi truong xe hoi Viét Nam noi riéng.

1.4. Ford

KHOA CONG NGHE O TO 5


https://anycar.vn/ban-xe-oto/hyundai-c1808/

Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI

Hinh 1.4 Logo thwong hi¢u Ford

Cong ty Ford Motor (NYSE : F) 1a mét cong ty da qudc gia va 1a mot nha san xuét
xe hoi 16n ndm trong top 6 thé gidi (Pung dau 1a Toyota, General Motor, Volkswagen va
Hyundai-Kia) tinh theo s6 lwong xe ban ra toan thé giéi. Tru s& chinh Ford duoc dat tai
Dearborn Michigan ngoai 6 Detroit.

Cong ty dugc thanh 1ap vao ngay 16/6/1903 béi Henry Ford hoat dong véi viée ban
xe 6 t6 va xe thuong mai dudi thuong hiéu Ford cling nhu hau hét cac xe hang sang duéi
thuong hiéu Lincoln. Ngoai cac chi nhanh cua Lincoln, Ford ciing s¢ hitu mot it ¢ phan
trong Aston MArtin ctia Anh va Mazda cia Nhat. Sau nay 3/2008 céc cong ty trude day &
Anh cua Ford nhu Land Rover va Jaguar da dugc Tata An D6 mua lai.

Sau moi thé hé duoc ra mat Ford déu gat hai dugc thanh cong cua mdi, Ford nam
trong cac hang xe hoi ndi tiéng khong ngimg bd sung va kham pha nhiing cai tién méi dua
trén nhu cau ctia nguoi tiéu dung. Nho nhitng cai tién d6 da gitp 1am nén thanh cong nhu
ngay hom nay cua Ford. Ké tir khi dong xe tai dau tién Ford Model TT duoc dua vao san
xuat Ford di gitr virg st ménh “tiép tuc san xuat nhitng dong xe méi c6 thé vuot qua nhitng
thir thach cam go nhét, dap irng moi nhu cau va tham chi vugt trén ca mong doi cua khach
hang” sau hon 100 nam cai tién lién tuc ca vé thiét ké, strc manh va kha nang van hanh cua
minh.
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1.5. Nissan

Hinh 1.5 Logo thwong hiéu Nissan

Cong ty C6 phan O t6 Nissan Motor Company Ltd 1a mot nha san xuét 6 t6 danh
tiéng cua Nhat Ban va ciing 1a mét trong cac hing xe 6 to san xuat 16n nhat thé gi6i. Nissan
Motor Company Ltd thuong duoc goi tat 1a Nissan c6 try s tai Yokohama, cong ty duoc
sang 1ap vao nam 1911 dudi tén Kwaishinsha Motor Car Works dén nim 1934 nha may
nay doi tén thanh Nissan.

Nhac dén Nissan khong thé nao khong an tugng vé chét luong xe 6 to boi hing nay
ludn dimg dau trong cac cudc bau chon va duge gidi chuyén xe 6 0, ngudi tiéu dung danh
14 mot trong cac hang xe 6 t6 c6 1oi nhuan cao hang dau thé gidi.

C6 nhiéu ngudi nham 13n giira nha san xuat xe bus va xe tai “Nissan Diesel” 1a mot,
tuy nhién ddy 1a mot cong ty doc 1ap vdi cong ty c¢o phan 6 t6 Nissan.

Sau khi lién két v6i hing xe 6 to Renault ctia Phap vao nam 1990, Nissan da trd
thanh mot trong 3 d6i thit Chau A hang du cta “ba dai gia” ctia My. Hién Nissan dang 13
nha san xuét xe 6 to 16n tht ba ciia Nhat Ban du doan twong lai ddy 13 thuong hiéu co thé

canh tranh manh m€ vdi cac hang xe hoi noi tiéng trén thé gioi.

1.6. Peugeot

PEUGEOT

Hinh 1.6 Logo thwong hiéu Peugeot

Peugeot 12 mot nhan hi€u xe Phap dugc thanh 1ap vao nam 1810 bdi cac thanh vién
trong gia dinh Peugeot sang tao tai thi tran Sochaux ¢ Phap va vén di dong ho nay chuyén
san xudt cic nha may ca phé va xe dap. Peugeot 1a mot phan ctia PSA Peugeot Citroen,
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ngay 20/11/1858 chinh thtrc lya chon nhan hi€u con su tr lam logo cho thuong hi¢u cua
minh.

Ngay nay Peugeot c6 vin phong va nha may san xuit trén toan thé gidi, c6 mot sy
that thu vi Peugeot 1a mot trong s it cac hing xe hoi noi tiéng c6 con chau ctia ngudi sang
1ap van 13 c6 dong va gift cac vi tri quan trong cta dong tdc Peugeot. Su ning dong va tinh
than sang tao dd duogc gia dinh Peugeot nudi dudng van tiép tuc ton tai trong sudt hai thé
ky qua. Ngoai viéc san xuit xe hoi ra Peugeot van san xuit mot s loai san phdm nhu may
mai, cua, khoan, may nghién,...

Peugeot tiép tuc doi méi, dua dén nhiing cai tién va cong nghé méi nhat nhu
PEUGEOT i-Cockpit, Park Assist, Grip Control va CarPlay.

1.7. Mitsubishi.

MITSUBISHI

Hinh 1.7 Logo thwong hi¢u Mitsubishi

Mitsubishi Motors Corporation la mot tap doan cong nghiép 16n ciia Nhat Ban co
tru sé tai Minato, Tokyo. Noi vé linh vuc xe 6 t6 thi hang xe Mitsubishi xép vi tri thir 6 &
tai xr s& kim chi nay va xép vi tri thir 16 cac hang xe 6 t6 ndi tiéng trén toan thé gidi nim
2011.

Mitsubishi 1a mot thanh vién ciia nén cong nghiép 6 to thé gidi trong sudt hai thap
ky dau tién cua thé ky XX, lich sur cta tap doan Mitsubishi da ghi dau 4n véi su nd luc sang
tao khong nging trong ché tao va thiét ké.

Bén canh d6 mot diéu khong thé quén duogc chinh 13 logo Mitsubishi khac biét hoan
toan logo cac hang xe hoi trén thé gisi voi thiét ké 3 vién kim cuong d6 hudng vé 3 phia
dugc thiét ké boi nguoi sang 1ap Mitsubishi 6ng Yataro Iwasaki. Biéu tuong nay duoc lay
¥ tudng tir gia huy cta gia toc Tosa ciing 13 gia toc dau tién da thué Yataro Iwasaki lam
viéc va néc nha dugce thiét ké voi 3 hinh thoi chum dau vao nhau thanh 1 khéi cia gia dinh
ong.

KHOA CONG NGHE O TO 8


https://anycar.vn/ban-xe-oto/mitsubishi-c1808/

Bai 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE CAC HANG O TO TREN THE GIOlI

Tai thi truong Viét, Mitsubishi mot cong ty lién doanh san xuét 6 t6 hang dau & Viét
Nam véi tiéu chi ludn hudng vé khach hang va sang tao ciia minh cung nhitng chién luoc
dung ddn, ngay nay hing xe Mitsubishi tai Viét Nam di c6 trong tay minh mot lugng khach

hang khong hé nho va dang dé cac hing xe hoi khac phai dbc stc chay dua hon nita.

1.8. Mazda

Hinh 1.8 Logo thwong hi¢u Mazda

Mazda la cong ty san xudt xe hoi ciia Nhat Ban va duogc thanh lap vao nam 1920 tai
thanh ph 16n Hiroshima v&i tén goi 1a Toyo Cork Kogyo Co., Ltd, va dugc d6i thanh Toyo
Kogyo Co., Ltd vao nam 1927 lic by gio Toyo Cork Kogyo chu yéu ché tao cac thiét bi
may moéc. Mii dén 1929 cong ty méi di vao san xudt dong co xe hoi dau tién voi hon 30
chiéc xe chd hang 3 banh vao thi truong Trung Qudc dau nam 1931.

Mazda c6 cach dat tén kha giong voi cac hiang xe hoi ndi tiéng khac khi dung tén
ngudi sang 1ap. Ong Jujiro Matsuda vén 1 ngudi rat t6n stng cac vi than linh nén di chon
tén nay nhiam thé hién sy ton kinh dbi voi gia dinh va Zoroastrianism (Hoa gido). Trong
tiéng Iran c6 c6 biéu tugng ciia su thong thai va hai hoa 13 “Ahura Mazda” ciing 12 ngudn
gbc cua tir Mazda duoc ong dit tén cho hing xe 6 to cia minh.

Mazda Motors (Phién am: Ma-su-da hoic Ma-zu-da, tiéng Nhat: ¥V # ¥ &1t
/ Matsuda Kabushiki Gaisha).

Lan gan nhat ddy nim 2012, Mazda d4 1am cic hang xe hoi ndi tiéng 13n ca ngudi
tiéu dung trén thé gidi phat s6t khi chinh thirc tung ra thi truong mau xe méi CX-5 day
duge xem 1 cude cach mang trong viée cai tién hiéu suat nhién liéu khi ma mau xe nay
dugc trang bi cong nghé SkyActiv hoan toan méi. Cung véi thiét ké KODO, CX-5 nhanh
chong tro thanh méu xe hip dan, tao nén con sdt trén toan ciu chi sau 4 thang ra mit.

Doi canh khong moi cia Mazda van tiép tuc bay cao trén hanh trinh chinh phuc
nhiing dinh cao ctia nén cong nghiép 6-t6 toan cau véi nhing cai tién cong nghé tién phong,
dang cép.
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1.9. VinFast

Hinh 1.9 Logo thwong hi¢u VinFast

Tén day di 1a Cong ty TNHH SX & KD VinFast (hay con goi 1a VinFast LLC) dugc
thanh 1ap vao nam 2017 c6 try s& tai Ha Noi do 6ng James Benjamin Deluca lam giam dbc
diéu hanh. Néu so sanh VinFast véi cac hing xe 6 t6 1au doi thi chac chin day 1a thuong
hiéu con qué tré va cling 1a mot nha san xuét 6 t6 dau tién mang thuong hiéu cua Viét Nam.

Tén cong ty VinFast dugc viét tat tir chit cai dau ciia cum tir “Viét Nam - Phong
cach - An toan - Sang tao - Tién Phong” trong d6 cht “Ph” doi thanh “F”.

VinFast 1a mot thanh vién cua tap doan xay dung va bat dong san Vingroup dugc
sang lap béi Pham Nhat Vuong. Trong chién lugc hoat dong cua VinFast ngoai du dinh san
xuit ra xe chay bang dong co dién thi cong ty nay di gidi thiéu cac nguyén mau thiét ké
dau tién ciia minh chi danh riéng cho thi truong Viét Nam véi 2 miu xe gom mot chiée
sedan va mot chiéc xe thé thao da dung (SUV).

Bén canh d6 nhiing chiéc xe dau tién ciia VinFast - loai SUV ¢& 16n va Saloon do
Pininfarina thiét ké da dugc ra mat tai thi trudng Viét Nam vao 9/2019. Chua ding lai & d6
VinFast s& ndi budc theo sau 14 cac loai xe chay bang pin, xe thanh thi va xe buyt dién cing
nhirng dong xe xuét khau sang cac thi trudng dugc chon lira trén toan thé gisi trong nhiing
nam toi.

Vi von dau tur 1a 1,5 ty USD, tat ca cac dong xe Vinfast s& duoc san xuét tai nha
may quy mo 335 hecta & Hai Phong, mién Bic cta nudc Viét Nam. Cung véi mdt loat xe
tay ga dién ciing nhu xe con ciing s& duoc co sd ndy san xuét.

Vinfast huéng dén muc tiéu tré thanh nha san xuat xe hoi hang dau Pong Nam A
cling nhu tré thanh mot doanh nghiép ning ky trong nganh cong nghiép xe 6 to toan cau
v6i cac hing xe 6 t0 ndi tiéng khac trong tuong lai.
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Hy vong bai viét ndy ctia Anycar s& gitip cac ban hiéu hon cac hdng xe 6 t6 ciing
nhu phan biét dugc logo cac hing xe hoi ndi tiéng trén thé giéi.

1.10. Lexus

Hinh 1.10 Logo doang xe Lexus

Lexus 14 phan khuc xe hang sang ctia nha san xuét xe hoi Toyota (Nhat Ban), nhanh
chong tro thanh thuong hiéu xe hoi hang sang ban chay nhat tai Hoa Ky sau khi dugc gidi
lan dau tién tai day nam 1989. Chua dung lai & d6 Lexus da c6 mat tai 68 quéc gia va vung
lanh tho trén thé gidi vao nam 2006, Lexus khong chi 1a dai dién cho sy thanh cong hién
tai cua nha san xuat xe hoi 1én nhat Nhat Ban ma con 1a biéu tuong cho su thanh cong
nhanh chéng va ryc r& nhét trong lich sit nganh cong nghiép xe hoi thé gidi.

Trude khi c6 cai tén Lexus cong ty tu van duoc hing xe nay thué di dwa ra rat nhidu
tén goi v khac nhu Alexis, Vectre, Calibre, Verine, Chaparel,.. nhung sau cung tat ca déu
da khong dugc chon. Thay vao dé la cai tén “Lexus” don gian dugc ghép lai tir 2 tir Elegance
(thanh lich) va Luxury (sang trong) qua cai tén mudn gui 1én thong diép cho nguoi tiéu
dung biét r?mg Lexus 1a mau xe sang trong, lich 1am ton 1én dia vi xa hdi cho ngudi so hitu.
Mot s6 ¥ kién cho rang Lexus 13 viét tit ctia cum tir “Luxury Export to US” tam dich “Dong
xe sang trong xuat nhap khau sang My tuy nhién cach 1y giai nay ciing khong phai la chinh
Xac.
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1.11. Mercedes — Benz

Mercedes-Benz

Hinh 1.11 Logo thuwong hi¢u Mercedes - Benz

Véi khoi dau hing thudc s hiru béi Daimler-Benz, Mercedes-Benz duoc biét dén
12 mot trong cac hing xe 6 to san xuat danh tiéng trén thé gidi vé xe hoi, xe buyt va xe tai,
bén canh d6 1a danh hiéu hing xe san xuat 1au doi nhit con ton tai dén ngay nay.

Hién Mercedes-Benz la mdt thanh vién ctia cong ty me tén DaimlerChrysler AG (sau
nay doi thanh Daimler AG).

Niam 1996 Mercedes-Benz tir bo kiéu thiét ké hinh anh két hop vdi tén cong ty tir
nhirmg nim 1920 bing viéc thiét ké logo hinh sao don gian hon. Logo ctia Mercedes-Benz
gid day chi con ngdi sao 3 canh ndi tiép nhau trong mot dudng tron twong trung cho khao
khat chay bong dua san pham ciia minh thong tri & khap moi noi trén thé gidi bao gom:
“duédi bién, trén mat dat va ca bau troi”.

Ngay nay Mercedes-Benz con 1a mot trong cac hing xe hoi ndi tiéng trén thé giéi
tién phong trong viéc gidi thiéu nhiéu cong nghé va nhitng sang kién vé do an toan danh
cho nguoi tiéu dung.

2. Huwéng phat trién- dinh huwéng kinh doanh- triét ly trong céng viéc
2.1. Toyota way la gi

C6 thé ndi, Toyota Way 1a kim chi nam co ban ctia Tap doan, dugc chat loc tir nhitng
thanh t6 ndi bat, dic trung nhét cta van hoa va thanh tyu trong sudt lich str hinh thanh va
phat trién ciia Toyota.

Ngay tir ngay dau thanh 1ap, cac gia tri co ban ndy da dugc hinh thanh, tuy nhién
dén nam 2001 méi duoc ghi lai thanh van ban chinh théng va sau d6, duoc chia sé va ap
dung cho tat ca cac thanh vién Toyota trén toan cau, dong vai trd nhu 14 nhimng gia tri cot
o]
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Cau chuyén khoi dau tir Sakichi Toyoda, ngudi thudng duoc nhic dén nhu 1a mot
trong nhitng ngudi 1lam nén cudc cach mang cong nghiép ciia Nhat Ban, dong thoi 13 nguoi
sang lap cua Tap doan Cong nghi¢p Toyota.

C)ng sinh ngay 14/2/1867 trong mot gia dinh nong dan, bd 1am thém nghé tho mdc,
me dét vai dé kiém thém thu nhap.

Nhu phan 16n tré em nong thon & Nhat khi d6, 6ng di bat dau lam viéc sau khi hoc
xong tiéu hoc.

Thira huong gen di truyén khéo tay va bang kha ning sang tao, 6ng di sang ché ra
may dét tw dong dau tién ctia Nhat 1am tir gd va kim loai vao nim 1896.

Sau d6, chiéc may dét duoc Kiichiro Toyoda — con trai 6ng, ngudi tét nghiép ky su
co khi tai dai hoc Hoang gia Tokyo, tiép tuc cai tién. Tuy nhién, vao dau nhitng ndm 1920,
sau chuyén cong du téi chau Au va My, Kiichiro Toyoda nhén ra xu hudng thoai trao cua
nganh dét (Chau Au), va hung thinh ctia nganh cong nghiép 6 t6 (M¥).

Két qua 13, vao nam 1933, mot phong chuyén trach vé 6 t6 da dugc 1ap ra tai nha
may dét tu dong véi quyét tam: “Ching ta phai phat trién nganh céng nghiép 6 t6 dua trén
chinh tri tu¢ va tai ndng ctia nguo1 Nhat”.

Ba nam sau, mot ky tich da dugc thiét 1ap: chiéc xe mau hoan chinh dau tién ra doi
— mau AA.

Hinh 1.12 Xe mau hoan chinh dau tién: mau AA

Trai qua nhiéu thang tram cua lich str, bién chuyén trong cong nghé, bai hoc tir khiing
hoang, thach thirc va co hoi trong tién trinh phat trién, cac triét 1y va nguyén tic da duoc
nhiing thé hé 1anh dao Toyota dua ra, co dong lai, tong hop thanh Toyota Way duya trén hai
try cot: Khong ngirng cai tién va Ton trong con ngudi.

2.1.1. Khéng ngirng cai tién

Trudc hét, 1a triét Iy vé thir thach: phai c6 tam nhin dai han, sin sang duong dau véi
thach thirc bang tinh than séng tao va long can dam dé dat dugc udc mo. Chiéc may dét tét
hon cua Sakichi Toyoda dé gilip me d& vat va va huong tng o1 kéu goi gop phan phét trién
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dat nuge tir Nhat Hoang 1a minh chiing r nét cho tinh than tu thtr thach. Sau do, ngi r&
chién luoc cua Kiichiro Toyoda vao nim 1933 néu trén 1a su tiép ndi cua tinh than nay;
hodc cudc ma rong cua hé théng san xuét Toyota ra toan cau (téi ca M) vao thap ky 1980,
ra méat thwong hiéu xe hang sang Lexus dé chinh phuc cac gié tri hang dau vé chat luong
va dang cap, hay thach thac giam tiéu hao nhién liéu 2 1an véi miu xe hybrid Prius déu thé
hién tinh than tht thach cua Toyota.

Hinh 1.13 Pao tao nhéan vién

Hai 13, triét ly vé cai tién (Kaizen): phai lién tuc cai tién cong viéc, luén huéng téi
sur séng tao va doi mai.

Vao nhimg nim 1970, Toyota d thiét 1ap trung tdm nghién cau va phat trién
Higashi-Fuji, 4p dung céng nghé tién tién vé moi truong, va cong bb dap tng moi yéu cau
cua chinh phi vé phuong tién.

Cudc khing hoang dau mo 1973 gy ra khé khan 16n cho nganh céng nghiép xe hoi,
nhung Toyota lai coi day 13 co hoi dé Kaizen, va nhd dé, nhitng mau xe nho tiét kiém nhién
liéu ra doi.

Cho t6i mau Prius, ning luc tiét kiém nhién liéu va than thién véi méi trudng dugc
day 1én tam cao méi, dong thoi 1 thanh qua dang tu hao cho tinh than Kaizen.

Ba I3, triét Iy vé hién truong hién vat (Genchi Genbutsu): phai di dén tan noi xay ra
dé tim hiéu van dé thuc té nham dua quyét dinh ding dan, tao dugc su nhat tri dong thuan
va dat dugc muc tiéu nhanh nhat. Kiichiro Toyoda da tgi Chau Au dé thay sy di xudng cua
nganh dét dién ra thé nao, téi My dé ching kién twong lai cia nganh xe hoi ra sao.

Quyét dinh ding din duoc dua ra ngay sau d6: chuyén sang san xuat 6 to; va muc
tiéu dat duoc rat nhanh: mau AA .
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2.1.2. TOn trong con nguoi

Thi nhét, triét ly vé tdn trong: phai ton trong moi ngudi, nd luc hét minh dé hiéu
nhau, c6 trach nhiém va cb gang hét sirc dé xay dung su tin tudng 1an nhau.

Ngay tir giai doan khoi nghiép, phét trién nhan vién, ling nghe dé xuat cua nhan vién
la cng viéc duoc Toyota dic biét chi trong, dé tir d6 dong gbp vao viéc xay dung hé thong
san xuit voi dic diém chinh xac, dung nhu cau, it ton kho, truc quan, d& chiasé thong tin...
boc 10 tinh nhan van, giam tai cho nguoi lao dong.

Ngoai ra, vai su ton trong danh cho khach hang, Toyota luén chu dong théng bao va
khic phuc cac truong hop sai 16i, chu dong dap tng yéu cau vé bao vé moi truong.

Sy thau hiéu va ton trong lan nhau dugc Toyota xay dung ca & méi truong bén trong
cling nhu bén ngoai nha may cua hang.

Tha hai, triét ly vé 1am viéc nhom: khuyén khich phét trién nghé nghiép va ban than,
chia sé cac co hoi phat trién va toi da hoa viéc thuc hién cdng viéc cua c& nhan va tap thé.

Nhan vién tai Toyota dam noi “Téi chiu trach nhiém” thay vi d6 16i chung chung
cho “Toyota”, “B¢ phan cta chung t6i” hay “Lanh dao cua ching t6i”.

Ho chu dong trong cong viéc, dam chap nhan trach nhiém d6i véi nhimg ning luc
chua c6, dam néu ra y kién vé cach tiép can cong viéc caa minh.

Ap dung Toyota Way |a ap dung trong phét trién con nguoi, ma & dé, moi chic danh,
tir can bo quan ly toi nhan vién, déu c6 cling mot cach thirc suy nghi va hanh dong dé phét
trién cac gia tri chung cua Coéng ty.

Trén pham vi toan cau, diéu nay dem lai hiéu qua to Ion cho tap doan Toyota: doanh
s6 béan va san luong xe bén ngoai Nhat Ban cua Toyota ting nhanh chong trong giai doan
sau ndm 2000 v&i lugng tang truong dat trén 500.000 xe/nam.

Yéu té con nguoi 1a then chét co ¥ nghia 1au dai, nhu 10i Chu tich Tap doan Akio
Toyoda: “Tap trung vao phat trién con nguoi la mot nét van hoa cong ty cua Toyota, ting
ngudi VA tat ca moi nguoi déu phai truyén lai nhitng kinh nghiém, bi quyét caa minh cho
thé hé tiép theo trén con dudng Toyota Way”.

2.2. Nhitng nguyén tic kinh doanh cua Toyota

2.2.1. Nguyén tac 1: Thuc hién diéu ¢ loi

Day la thong diép nhat quan & Toyota. Ly thuyét dai han nay 1a cot din duong trong
viéc thyc hién cac nhiém vu cua cong ty, tit ca nham cung cap chat luong va dich vu tdt
nhat dén khach hang, nhan vién va nhiing c6 déng cua cong ty.

St ménh cong ty nén 1a nén tang cho nhimng nguyén tic khac.

Toyota thong nhat xoay quanh viéc lam théa min khach hang. Ho tin tuéng rang
nhing khach hang théa man s& quay trd lai va dem lai nhiéu doanh thu hon thong qua viéc
gi6i thidu. Chinh diéu ndy tao ra gia tri cho khach hang, xa hoi va nén kinh té.
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Mot trong nhitng nguyén tic quan trong tao nén thanh cong ctia Toyota 13 n6 ton tai
dya trén nén tang doc 1ap va mot thai d§ “hay ty minh thuc hién no”.

Diéu nay dugc chimg minh khi ho mao hiém x4m nhép thi tredng xe hoi hang sang.

Ho khong mua mot cong ty dang san xuat cac dong xe hoi hang sang, ma tao ra bo
phan chuyén vé xe hang sang cua riéng minh - Lexus - tir con s6 khong dé hoc hoi va hiéu
duoc cot 161 cia mot chi€c xe hang sang.

2.2.2. Nguyén tic 2: Tao ra mot dong quy trinh lién tuc

H¢ thong san xuat hang loat ma nhiéu nha san xuat st dung khién cho luong hang
ton kho tang 1én va chi€ém rat nhiéu dién tich cua nha may.

Hé thdng san xuat tinh gon cta Toyota di cau tric lai quy trinh 1am viéc dé di chuyén
ca cac nguyén vat liu va thong tin nhanh hon

Dé t6i uu hoa su di chuyén cia dong nguyén vat liéu, Toyota dd giam quy mo cua
tung dot san Xuét va tao ra nhirng don vi san xuit dugc nhom lai theo san phém hon la theo
quy trinh,

Co su lién két chat ché va lién tuc gitra dong quy trinh va con nguoi dé néu co6 xay
ra sy ¢0, nd co6 thé dugc gidi quyet ngay lap tuc.

Loi ich cia dong quy trinh lién tuc/ théng nhat:
- Xay dyng dua trén chat luong
- Tao ra su linh hoat
- Tao ra ning suat cao hon
- Giai phong kho bai
- Cai thién su an toan
- Cai thién dao duc
- Giam chi phi kho bai.
2.2.3. Nguyeén tic 3: Str dung hé thong kéo

Hé thong kéo xoay quanh ¥ tuong luu kho theo nhu cau hang ngay cua khach hang
hon 13 mét lich trinh c¢6 dinh cta hé thong.

Diéu nay doi hoi mot hé thdng linh hoat dua trén nhu ciu cua khach hang.

Hé thong Just-in-Time (JIT) cung cap cho khach hang nhiing gi ho mudn va s6 lugng
ma ho can.
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Luu kho nguyén vat lidu dua trén su tiéu thy giam thiéu cong viéc trong quy trinh
va sy xép hang ra vao kho.

Chi lvu kho mét sd lwong nhé mdi san phim va thudng xuyén bd sung dua trén
nhing gi ma khach hang thyc sy yéu cau.

2.2.4. Nguyeén tic 4: Chia déu khéi luong cong viéc

Mot hé théng san xuét theo don hang chit ché x4y dung rat nhiéu kho, chi phi dau
véo, chit luong va dich vu kém hon 1a nhiing véan dé tiém an.

Pé loai trir van dé nay, Toyota di tao ra mot co ché can bang quy trinh san xuét.
Sy can bang san xuat theo khdi luong va san pham duoc biét dén nhu 13 hejunka.

Quy trinh khong xay dung san pham theo dong don hang thuc su cua khach hang,
ma lay tong s6 luong don hang trong mot giai doan chia déu ra.

Diéu nay gitp cho hang ngay c6 moét so6 lwgng va ching loai sdn phdm bang nhau
duoc san xuat ra.

Loi ich cua lich trinh can br:ing:
- Su linh hoat dé san xuat nhitng san pham mudn khi can
- Gidm rui ro cua nhitng hang héa khong ban duoc
- Can bang viéc str dung nhan cong va hang hoa.
2.2.5. Nguyeén tic 5: Xay dung vin hoa tu kiém ching

Chat luong cho khach hang nén 1a nhan t6 dinh hudng dang sau triét 1y cia bat cir
cong ty nao.

Chat lugng nén dugc dua ca vao nhitng quy trinh san xuat cua ban, nham canh béo
som, ngan ngua cac van dé lan rong.

bicu nay giam chi phi va hi¢u qua hon la kiém tra va stra chira cac van dé chat luong
sau khi san xuat.

Ban ciing nén xay dung mot hé thong hd tro co thé giai quyét van dé nhanh chong
va tao ra nhiing tiéu chuan do luong.

2.2.6. Nguyén tic 6: Tiéu chuan hoa cong viéc

Tiéu chuin hoa 1a nén tang cho vi¢c cai tién, sang tao, phat trién chat luong lién tuc.
Khong quy trinh nao co thé dugc cai thién néu nd khong dugce tiéu chuan héa.

Chat luong duoc dam bao thong qua nhitng thu tuc chuan dé dam bao tinh thong
nhit trong quy trinh va san pham.
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Song song d6, ap dung sy chuan hoa tirc 13 tim mot sy cin bang gifta viéc cung cp
c4c quy trinh ctia céng ty va trao quyén tu do sang tao cho nhan vién.

2.2.7. Nguyén tic 7: DUng phuong phap quan Iy bang truc quan
» 5 chir S cho viéc loai bo cac hoang phi:
- Phan loai (Sort): Chi giit nhimg gi can thiét va loai bo nhiing gi khong can thiét
- Théng subt (Straighten): Ghi nhé rang, c6 di chd cho moi thtr va moi thir sin sang

- Sang (Shine) hay sach s&: Quy trinh vé sinh thudng c6 dang kiém tra dé phat hién
nhiing 16i hay nhiing tinh trang khong binh thuong c6 thé anh huong chét lugng

- Chuan hoéa (Standardize) hay tao ra nhitng nguyén tac: Phat trién cac hé thong va
nhing thi tuc dé gin gitr va kiém soat 3 quy luat trén

- Gin gitr (Sustain): Gin gitt mot méi trudng 1am viéc on dinh 12 mét quy trinh lién
tuc clia viéc cai tién khong ngimng.

2.2.8. Nguyén tic 8: Chi ding nhitng cdng nghé dang tin cay

Viéc ung dung nhitng cong nghé méi phai hd trg cho con ngudi, quy trinh va céc
gia tri ciia cong ty.

N6 khong duoc loai bo hay thay thé nhimg diéu d6. Gidi thiéu cong nghé méi sau
khi n6 dugc kiém nghiém va ching minh véi sy tham gia, tham van dén tir nhiéu phong
ban trong t6 chirc.

Trude khi 4p dung bat cir cong nghé mai nio.
Toyota dau tién phan tich anh hudng n6 c6 thé ¢é 1én nhiing quy trinh hién tai.

Néu xac dinh rﬁng cong nghé madi cong thém gia tri vao quy trinh hién tai, ho phan
tich cong nghé sau hon dé xem liéu né c6 mau thun véi triét 1y va nhitng nguyén tic hoat
dong cua cong ty.

Néu nhu nd vi pham bat c&r nguyén tic nao, Toyota sé& loai bo cong nghé do.

Viéc gidi thiéu cong nghé mai duge thuc hién thong qua mot quy trinh phén tich va
1én ké hoach boi d6i ngii bao gom tat ca nhirng ngudi c6 lién quan trong quy trinh, nham
dam bao sy thdng nhat dén timg nhan vién va tranh tdi da sy gian doan trong quy trinh,

2.2.9. Nguyén tic 9: Phat trién 1anh dao

Phat trién cac lanh dao tir bén trong to chirc hon 14 tuyén vao tir bén ngoai Toyota
khong bao gio sdn cac vi chu tich hay cac giam doc diéu hanh tir nhiing cong ty khac.
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Thay vao d6, cong ty tim kiém nhimng nha 1anh dao chu chét trong ndi bo to chirc -
trong ban hang, phat trién san phim, san xuit va thiét ké.

Thay d6i van hoa moi khi ¢6 nha lanh dao maéi dem dén su x4o tron trong té chirc vi
dot nhién cac nhan vién phai thay doi theo nhiing di€u luat moi.

N6 ciing khong phat trién bt cr sy sdu sic hay trung thanh ndo tir nhan vién.

O Toyota, cac nha lanh dao phai séng va hiéu vin hoa Toyota hang ngay, va dao tao
cap dudi hiéu va séng theo phuong phap Toyota.

2.2.10. Nguyén tic 10: Phat trién c& nhan xuat sic

Toyota dung triét 1y dong vién dé khuyén khich va truyén cam himg cho nhén vién
vuon téi sy hoan hao.

Ap dung thuyét thap nhu cau ctia Maslow, Toyota thoa man nhu cau vé luong, dam
bao cong vi¢c va nhitng di€u kién lam viéc an toan cho nhén vién.

Luan chuyén cong viéc va nhimg phan hdi ndi bo 1a nhitng yéu tb tich cuc khuyén
khich tinh than 1am viéc cia nhan vién Toyota.

Ly thuyét quan tri khoa hoc ctua Taylor dé cap dén viéc chon luya mot cach khoa hoc
va thiét ké cac cong viéc tiéu chuén, cling nhu dao tao va thuong cac thanh tich hoat dong.

Ly thuyét diéu chinh hanh vi dé cap dén viéc cung ¢b hanh vi cia dong chay khong
ngimg trong Toyota, tao ra thdi gian thyuc hién ngin hon va cho ra cac phan hoi sdm hon.

Céc van dé duoc xac dinh nhanh chong va cac nha lanh dao lién tuc c6 mat dé giai
quyét van de.

Toyota dat ra cac muc ti€u cu thé dé do luong va thur thach.
2.2.11. Nguyén tic 11: Ton trong ddi tac va nha cung cap

Hay coi cac ddi tic va cac nha cung cdp nhu 1a mot phan mo rong cia cong viee
kinh doanh cua ban.

Toyota gilt nguyén tic xem nha cung cap nhu cac ddi tac trong kinh doanh. Gidng
nhu thir thach nhan vién dé dat t6i sy xuét sic, ho cling thtr thach cac nha cung cép cua
minh.

Céc nha cung cép s& mudn 1am viéc véi cong ty khi biét rﬁng ho s€ cai thién duogc
minh va tao dugc su ton trong noi nhiing cong ty cung nganh va khach hang cta ho.

Toyota ludn luén danh gia nha cung cap méi v6i su than trong, trao cho ho nhing
don hang nho.
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Tuy nhién, mot khi nha cung g da dugc cong ty tin tudng, va chimg minh rang ho
thanh thyc trong cam két dé dap tng tiéu chuan ctia Toyota vé chi phi, chat luvong va giao
hang, Toyota s& nhan ho vao hé théng cua cong ty va truyén dat cho ho phuong phap
Toyota.

Nhitng mdi quan hé v6i nha cung tmg hay ddi tac thuong 1 dai han va hiém khi nha
cung tng bi thay thé, trir khi ho thuc hién nhirng hanh vi qua dang.

2.2.12. Nguyén tic 12: Ty minh ching kién dé hiéu rd tinh hinh

Hay tu quan sat va xac nhan cac thyc té. Ghi nhéd rang, ban chiu trach nhiém cho cac
bao cao va thong tin ma ban cung cap cho nhitng nguoi khac.

Vi thé, can giai quyét cac van dé va cai thién quy trinh bang cach tu minh quan sat
va kiém chtng thong tin, dir liéu.

Ban can suy xét nhitng gi ban nghe dugc va nhitng gi ma nguoi khac néi véi ban.
Khi ban ty minh kiém chirng moi thit, ban s€ c6 mot cai nhin t6t hon vé tinh hinh.

2.2.13. Nguyén tic 13: Ra quyét dinh thong qua sy dong thuan

Quy trinh dong thuan gitp mé rong viée tim kiém cho cac giai phap va 1am cho viée
thi hanh cic quyét dinh nhanh chong hon.

Déi véi Toyota, cach ma ban dén véi mot quyét dinh ciing quan trong nhur chét luong
clia quyét dinh.

bung voi vang ra quyét dinh ma khong xem xét tat ca cac dit kién, lva chon va tham
van v6i nhitng ngudi s& bi anh hudng boi quyét dinh.

Khi ban da chon mot giai phap hay lya chon, thuc hién n6 nhanh chong nhung than
trong.

Tham van c6 thé khién viéc chdp nhan giai phap d& dang hon va viéc thuc thi quy
trinh thuan lo1 hon.

Sy xuit sic ciia Toyota thé hién & chd cong ty xem xét tat ca cac nhan t6 (chi phi,
chat luong va cac van d¢, cac giai phap va nhiing nguoi lién quan) trong quy trinh.

* 5 nhan t6 quan trong can xem xét ki cang trong quy trinh ra quyét dinh 1a:
Tim ra diéu gi dang thuc su dién ra
Hiéu nguyén nhan cuia van dé (hoi “Tai sao” 5 1an)

Xem xét mot cach rong ri cac giai phap lya chon va phat trién mot 1y luan chi tiét
cho giai phap dugc va thich hay dugc lya chon

Tao su dong thudn véi doi ngli, nhan vién va cac nha cung cap
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St dung céc kénh giao tiép hiéu qua dé truyén phuong cach thyc hién tir budc 1 dén
budc 4.

2.2.14. Nguyén tic 14: Khong ngimg hoc hoi va cai thién
Hay xay dung mot quy trinh cho viéc kiém soat lién tuc va cai thién lién tyc.

Mot khi ban di xac 1ap mot tiéu chuan va mot quy trinh on dinh, hiy dung nhiing
cong cu cai thién khong ngung nghi (nhu thé diém cén bang) dé tim gdc ré cua sy thiéu
hiéu qua va ap dung nhitng ti€u chi danh gid hiéu qua.

Tao ra mot quy trinh doi hoi it nhat (hodic néu c6 thé khong c6) hang tén kho.

Piéu nay s& 1am cho thoi gian va nhimg ngudn luc bi phung phi c6 thé duoc xac
dinh va stra chira.

Bao vé nhiing kién thirc nganh nghé bang viéc phat trién cac nhan vién 6n dinh,
thang tién cham, hoc héi khong nguing, va mot hé théng ké nhiém rat than trong.

Dao tao cac nhan vién tré thanh cic nha lanh dao va giai quyét cong viée hiéu qua.
Dé bat trong ndi bo cong ty.
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Muc tiéu

- Trang bi cho sinh vién kha nang tim hiéu thém vé chirc ning cua cac dai ly.
- Trang bi cho sinh vién kha nang tim hiéu su khac biét giita dai Iy cta cac tap doan 6 to
khac nhau.

- Ung dung kién thirc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.
1. Chire ning va muc tiéu ciaa phong dich vu dai ly
1.1. Dai Iy 6 t6 12 gi
Pai Iy 1a mot doanh nghiép doc lap co von riéng va phu hop voéi tiéu chuan dong
nhit cua Toyota.

Luc lugng ban hang cua dai ly dam nhiém viéc ban xe cta Toyota va phong phu
tung cung cap phu tang va phu kién chinh pham cua Toyota.

Thong qua phong dich vy, dai Iy thuc hién cong viéc bao dudng va cac cong viéc
sira chira can thiét

1.2. Muc tiéu cua cac hoat dong cua dai ly

Cung cap cho thi truong cac loai xe va phu ting, dong thoi dam bao sy an toan va
thich thu cuaa 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 c6 dong
1.3. Chirc nang va muyc tiéu

Cung cap dich vy stra chita va bao dudng chuyén nghiép dem lai sir an toan va thuan
tién cho khach hang tir khi mua xe méi toi 1an mua tiép theo.

Phong dich vu la phong duy nhat trong dai Iy c6 méi quan hé lau nhat véi khach
hang

Thu théng tin méi nhat vé san pham va cac van dé ky thuat thdng qua cac kinh
nghiém da co va chuyén téi nha phan phdi.

Nhitng thong tin nay giup cho Toyota san xuat nhiing chiéc xe.

Thuc hién 2 muc tiéu trén dé dat dugc nhitng két qua sau:

- Tao nén tang vitng vang cho viéc ban xe va ban lai xe, phu tung va dich vy
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- C6 duoc loi nhuan 6n dinh va khdng bi anh huéng bai su giao dong cua nén kinh
té, dam bao su thinh vurong va tinh 6n dinh cdng viéc cua dai ly

1.4. Tam quan trong

Long trung thanh va long tin cua khach hang la tai san quan trong cua dai ly, va
phong dich vu gitr vai tro quan trong nhat trong viéc thuc day tai san nay phat trién.

Noi cach khac, khdng mét phong nao c6 anh hudng quyét dinh téi su hai long caa
khach hang nhu phong dich vu

Phong dich vu, cuing véi phong ban hang, 1a mot trong nhitng phong 16n nhat cé cac
hoat dong ban hang.

Thu nhan phong nay dong gop chu yéu vao su phon vinh va on dinh tai chinh cua
dai ly

2. Chirc nang cua dai ly 6 t0
2.1. Viéc phan phdi xe

2.1.1. Cac hinh thirc mua ban xe
Hién nay & cac cong ty 6 td co rat nhiéu cach dé quang ba, gigi thiéu dén khach
hang cac mau ma kiéu dang xe, mot sé hinh thic duoc sir dung rat phé bién nhu:

- Rao ban qua mang internet.
- Quang cao trén bao, dai, ti vi.
- Dyng cac bién quang cao trén cac tuyén dudng qudc 19.

Khi mua xe, khach hang cé thé lra chon cho minh mét trong hai hinh thirc: mua ban
tra gop, hoac mua ban thong thuong.

Déi véi nhitng khach hang dang rat can mot chiéc xe hoi dé thuan tién cho cong
viéc cua minh nhung chua c6 du tién, néu ho chirmg minh dwgc mac thu nhap hang thang
c6 thé du dé tra gop cho viéc mua xe va ho c6 thir dé thué chap cho cong ty thi cac cong ty
6 t6 sian sang ban cho ho theo hinh thic tra gop.

Pay 1a mot trong nhitng hinh thicc mua ban rat hay, duoc nhiéu khach hang wa
chudng, chinh vi thé ma Toyota da lay duoc long tin ¢ nguoi tiéu dung, va chiém duoc vi
tri hang dau trén thi treong 6 t6 Viét Nam.

2.1.2. Mua xe tra gop
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2.1.2.1. Mua ban tra gop la gi

La tra trudc mot phan tién mua xe, phan con thiéu s& vay ngan hang roi hang thang
tra dan cho ngan hang ca gc va l4i - theo phuong thuc trir 10i - trong sudt thoi gian tra gop.

- Vidu: Khéach hang A mua tra gop xe INNOVAG tri gi4 28.000 USD theo phuong
thirc: TRA TRUGC 30% = 8.400 USD, phan con lai 1a 19.600 USD s& vay ngan hang voi
i suat 1,1% thang va tra gop trong 3 nam ( Cu thé: sau khi tinh toan, mdi thang khach
hang A phai tra 662 USD, theo quy tac trur 10i ).

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

- Vi du: Trong treong hop néu trén: Sau khi tra gop dugc 3 thang, khach hang A ¢o
1 khoan tién I6n do nguoi than & nudce ngoai guri vé. Lac nay (néu mudn), khach hang A ¢6
thé tra hét phan tién con ng cho ngan hang, két thic sém viéc mua xe tra gop.

2.1.2.2. Nhitng ddi tuong thich hop nhét véi hinh thirc mua xe tra gop

Doanh nhan, doanh nghiép: nhitng ngudi c6 kha niang st dung tién dé kinh doanh
sinh 151 nhiéu hon 14 ty Ié 14i suat tién cho vay cua ngan hang.

Nhitng ngudi rat can sir dung xe, s& c6 du tién mua xe trong mot twong lai gan nhung
hién tai chua tap trung du tién dé mua xe tra thang.

2.1.2.3. Cac hinh thuc mua xe tra gop
C6 2 hinh thae: Mua tra gop va Thué mua tai chinh.
a. Mua tra gop

Déi tuong duoc mua tra gop: Cong ty co phan, cong ty TNHH, doanh nghiép tu
nhan, ca nhan.

Thoi han tra gop: téi 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 1a chiéc xe 6t6 méi dinh mua. Néu bao dam bang bat dong
san hoic gidy to c6 gia tri thi muc tra trude toi thiéu cd thé thap hon mirc 40%.

Hang thang khach hang tra mot muc tién cé dinh (gom tién gdc + 14i) theo quy tic
trir lui.

Dbang ky xe mang tén khach hang.
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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 voé xe va ngan hang sé giir Gidy dang
ky xe. (Khach hang duoc cip gidy ching nhan hop phap dé luu hanh xe binh thuong).

b. Thué mua tai chinh

Péi tuong dugc thué mua: Cong ty ¢6 phan, cong ty TNHH, doanh nghiép tu nhan.
Thoi han thué mua téi da: 5 nam
Tra truéc t6i thiéu: 20%

Ding ky xe mang tén cong ty cho thué tai chinh va dugc chuyén doi thanh tén khach

hang sau khi két thac hop dong thué mua.

>

Céc diéu kién khac giéng nhu hinh thic tra gop.

Cac buac chinh mua xe tra gop:

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

Budc 2: Nhan vién ban xe sé& gidi thiéu mot sé ngan hang chuyén 1am tra gop (hoic
khach hang c6 thé ty tim ngan hang cho minh, néu muén). Pai dién ngan hang sé
gap khach hang dé tham dinh dy 4n cho vay von va hoan tat cac thu tuc mua xe tra
gop. ’

Buac 3: Ngay khi nhan duoc giay bao 1anh cua ngén hang, cong ty ban xe s€ cung
khach hang dem xe di dang ky...

2.1.2.4. Cac gidy to can co khi mua xe tra gop

a. Cd nhan mua tra gop can chudn bj

- Chirng minh thu nhan dan
- Ho khau

- Ngoai ra tuy truong hop cu thé, khach hang cd thé can chuan bi them mot sé gidy

to khac lién quan.

b. Doanh nghiép mua tra gop hogc thué mua tai chinh can chudn bj

- Gidy phép thanh lap
- Bang ky kinh doanh

- Ngoai ra tuy truong hop cu thé, khach hang cé thé can chuan bi thém mot sé gidy

to khéc lién quan (Vi du: bao cdo thué 2 nam gan nhat, quyét dinh bo nhiém giam doc va
ké toan truong ...)
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2.1.2.5. Nhitng van dé luu y khi mua xe tra gop
Viéc mua xe tra gop gébm 2 phan céng viéc chinh doc lap Ia:
Tim mua chiéc xe méi ung ¥ véi gia ca hop ly
> Vay von ngan hang dé mua xe tra gop.

- Trudng hop ban khong cong tac trong nganh ngan hang: Viéc vay von dé mua xe
tra gop 1a mot cong doan rat phuc tap, can ¢6 mot ngudi chuyén lam tra gop huéng dan, hd
tro.

- Thong thuong, khi mua xe tra gop, nhan vién ban xe s& kiém ludn viéc huéng dan
khach hang l1am thu tuc vay vén.

- Néu nhan vién ban xe lam tra gop khong chuyén hoac méi quan hé véi cac ngan
hang khong rong, khach hang co thé gap nhirng van dé sau:

« L&i suit vay cao + phai tra trudc cao.
« Thu tuc tham dinh kéo dai - mat thoi gian, 1au duoc nhan xe.

« Khong dugc vay vén do mot sb diéu kién cia khach hang khong dap tng duoc yéu
cau tham dinh cua ngan hang.

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

« Cach khic phuc nhugc diém trén la tim xe va mua xe méi nhu binh thudng, con
phan viéc vay von ngan hang dé lam tra gép hay tim mot nguoi chuyén nghiép voi
quan hé rong ding ra dam nhiém.

> Lamtra gop - thé manh cua cong ty Toyota

- Mua xe m&i va lam tra gop la hai phan cong viéc doc lap. Giao phan viéc lam tra
g6p cho ching tdi tic 14 ban di tim dung nguoi dang chd, tich kiém thoi gian va kinh té.
Sy chuyén nghiép va cac méi quan hé rong cua ching toi sé gidp ich nhiéu cho quy khach...

- Nhan vién ngan hang do Toyota gigi thiéu s& dén gap quy khach dé huéng dan va
hoan tat c&c thu tuc tra gop trong thoi gian sém nhat.

- Ngoai ra, céng ty Toyota va cac ngan hang co chinh sach hd trg dic biét cho quy
khach mua xe 16 hoac mua sb luong 16n.

2.2. Cac hinh thirc hau mai cua Toyota

> Cac hinh thirc hau mai cia Toyota gom co:
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- Churong trinh lai thu xe
- Khéa hwréng dan siz dung va cham séc xe
- Bo hiém va bao hanh xe
2.2.1. Chuong trinh lai thar xe

Cong ty 6 t6 Toyota Viét Nam (TMV) 1a hang di tién phong chuong trinh 14ai thir e,
tao diéu kién thuan loi tdi da cho cac chu xe Toyota twong lai tim hiéu va danh gia vé chiéc
xe dinh mua.

Véi muc dich giup khach hang c6 quyét dinh dung dan truéc khi mua xe, chuong
trinh 14i thir xe duoc to chic cho moi khach hang c6 nhu cau thong qua cac dai ly Toyota
trén toan qudc.

Théng qua lai thir, ngoai viéc nhan vién ban hang gidi thiéu truc tiép, khach hang sé
tu cam nhan nhitng wu diém va tién nghi cua xe.

Déi vai nhitng khach hang khdng thé dén phong trung bay, cac nhan vién ban hang
s& dua xe dén tan noi 1am viéc hoic tai nha cho khach hang di thir xe.

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

Khi khach 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 dong va vai ngay sau, xe s& duoc giao dén
tan noi.

Céc gidy to bao hanh, huéng dan sir dung ciing s& duoc giao dén tan tay khach hang.

Khach hang mua xe s& duoc day mot khoa huéng dan sir dung va chim soc xe.
2.2.2. Khoa huéng dan sir dung sir dung chim soc xe

Chiéc xe caa ban 1a mot khoan dau tu quan trong. Vi vay, viéc tim hiéu va cha dong
thue hién viéc bao dudng chiéc xe ciia minh 14 hét stic can thiét dé bao vé khoan dau tu
nay.

Str dung va bao dudng xe diing cach s& kéo dai tudi tho chiéc xe.

Do d6, ngoai viéc hiéu rd k§ thuat 1ai xe an toan va tuan tha huéng dan va quy dinh
vé bao dudng xe cua nha san xuat, ban can hiéu rd tinh ning, co ché hoat dong va cach sir
dung mot sb thiét bi an toan trén xe nhu “day an toan, tii khi, hé théng chdng b ctng
phanh, v.v.
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Hiéu duoc kho khin cta nguoi st dung, Toyota Viét Nam da két hop véi cac dai ly
cua Toyota trén toan qudc lién tuc t6 chic cac khoa “hudng dan sir dung va chim soc xe”
cho khach hang mai mua xe Toyota.

T nam 2001 dén nay, nhiéu khoa “huéng dan sir dung va cham soc xe” da dugc to
chtrc cho hang ngan khach hang.

Céc khoa huéng dan nay di thuc sy thanh cong vi giai dap dugc nhitng thic mic
cuia khach hang ké ca nhitng van dé nho nhat, bd sung cho khach hang nhitng kién thirc co
ban vé ki thuat dé sir dung xe Toyota dung cach, huéng dan bao dudng dinh ky va ty bao
dudng tir kiém tra don gian.

Bén canh d6, cac chinh sach méi hoac thdng tin vé quyén lgi khach hang ciing dugc
gidi thiéu va cap nhat.

Dic biét, cac khoa nay con giai thiéu cho khach hang nhiing kinh nghiém dé st dung
xe phu hop véi diéu kién cu thé ¢ Viét Nam.

Véi cac Khoa hudng dan sir dung va cham soc xe, Toyota dam bao cho viéc dau tu
cua khach hang vao chiéc xe Toyota s& 1a phuong an dau tu hiéu qua va kinh té.

2.2.3. Bao hiém va bao hanh xe
a. Bao hiém

Hién tai ¢ Viét nam c6 3 loai hinh bao hiém d6i véi 6 t6 dang luu hanh bao gom
trach nhiém cua cha xe d6i véi phia tha 3 (bao hiém nha nudéc bat bugc), bao hiém cho
ngudi trén xe va bao hiém vat chat xe.

Chuong trinh bao hiém ban tay chuyén nghiép cua Toyota vai sy hop tac cua 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.

Hién tai & Viét nam c6 3 loai hinh bao hiém d6i v6i 6 t6 dang luu hanh bao gom
trach nhiém cua cha xe d6i véi phia tha 3 (bao hiém nha nuéc bat bugc), bao hiém cho
ngudi trén xe va bao hiém vat chat xe.

Chuong trinh bao hiém ban tay chuyén nghiép caa Toyota vai su hop tac cua 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.

KHOA CONG NGHE O TO 28



BAI 2: KHAI QUAT VE QUAN LY DICH VU O TO

& e

- —n

—
Yoveta

i e T . . Vg
C———— o — —— "

e e e e gy - B - ——— -
Py ————— A S W ®

P e LR T R S Ty
e B et B e by R s gt wafhing e gty e

Hinh 2.1 Cong ty bao hiém
b. Bao hanh

Thai han bao hanh co ban trong vong 36 thang hay 100.000km tly thudc diéu kién
nao dén trude, Toyota dam bao s& stra chita hoac thay thé bat ky phu ting nao cua xe Toyota
méi bi hong héc, trong diéu kién hoat dong binh thuong, do nguyén lidu khdng tét hay do
15i 1ap rap, trir nhitng diéu ghi trong muc "Nhiing gi khong duoc bao hanh". Bao hanh van
ap dung khi xe duoc chuyén nhuong cho nhitng chu xe khac.

» Nhirng hang muc bao hanh:
- Moi sira chita thugc ché do bao hanh (phu ting va/hoic cong lao dong) la mién phi.
« Ac quy : Thoi han bao hanh cho ac quy la 12 thang hozc 20.000km tuy diéu kién
nao téi trudc.
« Lop xe : Puogc bao hanh theo mot ché do riéng caa nha san xuat 15p.
» Pham vi ap dung bao hanh : Viéc bao hanh chi ap dung trong pham vi Viét Nam.
- Nhiing gi khong duoc bao hanh :
« Nhirng yéu té ngoai kiém soat cua nha san xuat

« Nhitng stra chita hay diéu chinh do sir dung sai (di qua nhanh, chd qua ning), cau
tha, sira, thay doi, tu ¥ thdo lap cac bo phan xe, sira chita diéu chinh khong ding k¥
thuat, tai nan, 1ip thém phu tung/phu kién, khéng thudc ché do bao hanh.

« Xudce son do d4, an mon do my pham khong duoc bao hanh.

« Hu hai hay bi an mon do méi trudng nhu mua axit, hoa chat, nhwa cay, mudi, ha,
mua bdo sim chdp, 1ii lut va nhitng tac dong ty nhién khac khong duoc bao hanh.

« Khdng bao dudng xe ding sai nguyén liéu, dau boi tron.
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« Stra chira, diéu chinh do bao dudng xe khong phu hop, khong bao dudng hay dung
nhién liéu, dau bdi tron khac véi nhitng loai ghi trong cuén "Huéng dan sir dung”
khong thudc ché do bao hanh.

« Chi phi bao dudng thudc trach nhiém cuaa chu xe. Chu xe ¢6 trach nhiém bao dudng
xe nhu kiém tra hoat dong ctia may, thay dau béi tron, rira xe, danh bong, thay bau
loc, nuée 1am mat, buzi, cau chi, thay choi gat mwa, mé phanh, dia c6n di mon. D6 1a
viéc bao dudng thuong xuyén cho moi loai xe.

« Tiéng dong binh thuong, xe rung, giam gié tri ty nhién. Tiéng dong binh thuong, xe
rung, sy dn mon hay bi giam gi4 tri tu nhién nhu nga mau, bién dang, ty vét, khdng
duoc bao hanh.
« Thay d6i dong hd do: Moi hong hoc ddi vai chiée xe nao da bi thay d6i hay diéu
chinh dong hd cdng-to-mét din dén khong xac dinh duoc s do chinh xac déu khdng
duoc bao hanh
« Chi phi phu: Thiét hai phu hoic hau qua kém theo nhu goi dién thoai, mat thoi gian,
nh& viéc hay thiét hai vé thuong mai khong thuoc ché do bao hanh.
2.3. buong day nong — phan hdi thong tin dén nha may
Khi ban gap van dé vé chiéc xe caa minh, hay ban muén phan anh thai do lam viéc
ctia nhan vién hay ban mudn hoi tham gia ca thi trudng xe hoi... ban cé thé lién lac qua
duong day néng, nhan vién cua Toyota ludn sin sang phuc vu va giai dap thic mac cho
khach hang.
Khi ¢6 van dich vu nhan dugc thong tin tir khach hang, lap tac giri cong van dén ban
quan Iy, ban quan Iy giri dén nha may nham diéu chinh sai sot kip thoi.
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Muc tiéu
- M6 ta va phan tich khac biét giira cac tiéu chuan Body Paint va tiéu chuan sira chita chung.
- Trinh bay su khéc biét giira so d6 t6 chtc cua cac hiang 6 t khac nhau.
- Ung dung kién thirc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.
1. Tiéu chuén Body Paint
1.1. Nhan su va co ciu tb chuc

Ban md ta cong viéc ludn dugc cung cap cho toan bd nhan vién Tram dich vu than
xe va son. Pay 1a va van ban mo ta chi tiét cac cong viéc:

» Co chir ky cua cac nhan vién lién quan.

* Dugc xem xét lai hang nam, ghi ré ngay xem xét lai.

* Phai dang vaéi thuec tal.

Tram dich vu c6 it nhat mot phan ba tong sé ¢b van dich vu 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 c6 it nhat 1 C
van dich vu duoc cap ching chi danh gia hu hong.

Tat ca nhan vién Tram dich vu than xe va son déu co dién mao gon gang va sach sg.
Padng phuc nhan vién phai sach s& va gon gang va thé hién tac phong chuyén nghiép.
Tat ca cac nhan vién tiép xuc truc tiép khach hang lubn phai chinh té.

Pong phuc K¥ thuat vién can phai sach.

Sach c6 nghia la K¥ thuat vién c6 thé vao xe caa khach hang ma khong so gay ban
noi that,

Tram dich vu c6 it nhat mot phan ba k§ thuat vién than xe va son dat chang chi trung
cap (Pro Technician) cua Toyota hoic twong duong.

Lam tron con s6 k¥ thuat vién than xe va son khi tinh toan. Phai cé it nhat 33% Ky
thuat vién thué ngoai ciing duoc tinh dén khi tinh toan.

(Vi du: c6 3 ki thuat vién than xe, thi phai c6 it nhat 1 ngudi dat ching chi caa
Toyota hoac twong duong).
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1.2. Phat trién nhan lyc

Cé tai liéu caa Toyota lién quan dén ké hoach dao tao cho toan bo nhan vién Tram
dich vu than xe va son.

« K& hoach dao tao lap cho nim nay vé&i ngay xac dinh phai duoc cung cip cho toan
thé nhan vién.

« Can luu gitr théng tin vé hoc vién va két qua dat duoc cua cac khoa hoc truée. Nha
phan phéi can hd tro cho viéc dao tao nhan vién.

Tram dich vu than xe va son c6 mot chuwong trinh dao tao tai chd chinh thirc cho cac
nhan vién mai theo vi tri cdng viéc cua ho.

« C6 van ban vé ké hoach dao tao tai chd.
« Cap chtrng chi sau khi hoc xong, bao gom ca chuong trinh hoc nghé chuan.

Viéc danh gia hoat dong cua nhan vién Tram dich vu than xe va son duoc thuc hién
hang nam. Chuong trinh nay c6 thé la ché do tang lwong hay cac phuong phap ghi nhan
nhitng nhan vién da nang cao trinh d. Tat ca cac nhan vién can duoc biét chinh sach nay.

Tram dich vu Than xe va son c6 tham gia cac khéa danh gia hu hong do TMV hoac
cac don vi tuong dwong to chic.

« Kiém tra bang chitng vé cac khoa dao tao.
« Hon 50% C6 van dich vu, nguoi hoc tham gia vao khoa hoc danh gia.
1.3. An toan lao dong va nguyén tic 5S

Tram dich vu than xe va son ¢6 chinh sach vé an toan bang van ban (phu hop véi
phap luat hién hanh) dugc phat cho cac nhan vién cung danh sach dé cac nhan vién ky tén
xac nhan la ho da nhan duoc va doc tai liéu.

Tram dich vy than xe va son c6 quy trinh di doi trong trueong hop khan cap. Can co
mét quy trinh bing vin ban. Tén ngudi phu trach can duogc chi dinh ra.

Tram dich vu than xe va son ¢6 nguoi phu trach luu gitr cac tai liéu quy dinh chinh
sach xtr Iy cac vat liéu nguy hiém.

« Xtr ly cac vat liéu nguy hiém.
« Hudng dan tranh tai nan co thé xay ra cho nhan vién.
» Cac quy dinh an toan cuaa chinh phu.

 Cac hang muc an toan khac.
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Tram dich vu than xe va son ¢6 hé théng thong gio6 va hat bui thich hop.
- Hé thdng nay co dugc st dung mot cach thich hop va thuong xuyén khdng?

- T4t ca ky thuat vién can duoc lam viéc ma khong bi anh huong bai khéi lugng khi
xa, dung méi, bui matit Ién va lién tuc. Co thé sir dung quat gié hoic hé thdng hat khi xa
cuc bo. Van dé nay can tuan theo ca cac quy dinh cua dia phuong.

« Hé thdng hoic thiét bi hut byi ( loai mit san va loai dudng ong).
« Hé thdng loc khi xa tir budng son.

Tram dich vu than xe va son c6 bo d6 so ciru, va dit vao dang chd va thuan tién.

Hinh 3.1 Tay té

- BO d6 so ctru phai bao gom cac cong cu cap ciru cho nhiing chan thuong nhe va
dé dang xay ra.

Tat ca phai duogc luu gitr va bao quan trong diéu kién tét.
it nhat phai c6 mot nhan vién cé chang chi vé so ctru thong thudng.

Co6 cac binh ctru hoa trong tram dich vu than xe va son, chang phai duoc dat dung
chd va & vi tri thuan tién.

- B6 binh cru hoa can co dung tich phu hop va luén dé trong trang thai sin sang st
dung.

Vi tri cét giir can duoc chi rd va khdng cé vat che chan can duong téi. Can tuan tha
cac quy dinh cua dia phuong.

Nhan vién can dugc dao tao vé cac sir dung binh chira chay.

Cac manh v va dd khdng can thiét duoc bo khoi Tram dich vu Than xe va son dinh
ky.
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Ldp, accu, loc dau di qua str dung, than xe hu hai, son thai, cac loai dung méi... da
qua st dung, than xe hu hai, son thai, cac loai dung mdi va cac vét khac can duoc huy bé
mot cach phu hop.

Cac vat hu hong can phai duoc don sach khoi khoang sira chita va ban nguoi. Can
c6 quy trinh cho viéc don dep dinh ky.

Vi tri kho luu trit cac dung cu sira chita thong thuong, thiét bi hoic cac dung cu khac
duoc chi dan rd rang (nhan tén can to, rd, dé doc).

- Nhan tén can to, r3, d& doc. C6 thé bao gdm ca nhan tén cho ca phu kién cua bo
nan khung, cac may han, may thu héi bui, STT, kich, hoic bat ctr nhitng vét dung c6 nhiéu
nguoi su dung.

Tram dich vu sir dung bién tén, s6 dang ky hoic cac dau hiéu khac dé xac dinh tén
ngudi dang sir dung dung cy, thiét bj va SST.

Nén va tuong cia Tram dich vu than xe va son sach s& va khong cé dau mé, nuéc
Va rac ban.

Can dam bao su sach s& & mirc do cao & moi noi c¢6 ky thuat vién lam viéc. Su sach
s& can theo hudng dan caa TMV. Can ¢6 quy trinh cho viéc gii gin su sach sé.

Céc cau nang di cong suat dé nang nhirng xe co tai trong nang nhat co tai thi trudng
cua minh.

Tim hiéu trong lwong cua chiéc xe nang nhat tai thi truong dia phuong. S6 lwong
cau nang can cé phu thudc vao khéi luong cong viéc caa ting Tram dich v,

Ngay bao dudng ké tiép cho cau nang va cac trang thiét bi phai ghi rd tén nhan vién
chiu trach nhiém sip dit lich, cé nhat ky bao dudng.

Bién ghi to va rd rang. Vi tri d& nhin va khong bi che chin cac thiét bi bao gom:
budng son, cau nang, cau, may nén khi, va may sy kho khi.

Xe dang stra chira trén cau nang phai duoc ha thap xudng khi cong viéc tam ngung.

Déi véi quy trinh sira chira, cac ky thuat vién son va than xe phai str dung thiét bi
bao h¢ thich hop.
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Bang 3.1. Str dung thiét bi va bao hg thich hop

Chuan bi bé

Mai | Han MIG mat Pha mau | Son phu top coat
Kinh bao vé mat X X X
Gang tay coton X X
Mat na che bui X X X
Gang tay cao su X X X
Gang tay da X
Mat na han X
Tap dé han X
Che chéan da X
Mat na phong doc X X
Giay bao hoc X X X X X

1.4. Moi truong

Can ¢6 nhan vién phu trach méi truong chung.

Nguoi nay can giam sat Pai Iy tuan theo cac quy dinh vé moéi truong.

Day c6 thé 1a cong viéc chinh hozc kiém nhiém.

Tat ca cac nhan vién can biét vi tri nay.

Tén ngudi phuy trach can dugc chi rd trong so do t6 chac va ban mé ta cong viéc phu
hop.

Tram dich vu than xe va son ¢ vin ban vé viéc tuan thi cac quy dinh cua phap luat
vé mdi truong.

Phai ban két cua lanh dao va toan thé nhan vién tuan thu cac quy dinh vé méi truong
do chinh quyén dia phwong dé ra.

Cac chét thai doc hai tir xe sira chira va bao dudng phai dugc luu gitr va xir 1y tai
khi, dc quy, nudc lam mat, son thai, bui matit, 16p, cac chat dung mdi va loc dau mét cac

kinh té, than thién va tuan theo luat moi trudng.
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Hé thdng x Iy nudc thai ¢ dap tmg duoc nhimg quy dinh cia dia phuong.

« Cac quy dinh cua dia phuong phai dugc hiéu rd. Néu khdng c6 quy dinh cua dia
phuong thi hé thdng xt Iy nudc thai dat dwgc chi tiéu caa hé théng nudce thai cdng cong.

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

Thiét bi bao vé ting Ozon va sy nong 18n cua trai dat hoat dong tét va duogc st dung
mot cac thich hop.

« Lip dat may thu hdi va tai ché ga diéu hoa R-12 (chat suy giam tang ozon) va R-
134a( chat lam trai dat nong Ién) tién hanh xir Iy thich hop.

« Thué cong ty khac co chitc nang xir I, cong ty nay can cé tai liéu chirng nhan cong
ty tuan thu cac quy dinh vé moi truong.
1.5. Lap ké hoach vé co sé vat chat

Tram dich vu than xe va son c6 dap tng dugc yéu cau cia TMV vé biéu hién va
hinh anh caa Toyota. Tiéu chuan cia TMV can duoc ap dung. Néu khong co cac tiéu chuan
nay, hinh anh caa Tram dich vu phai pha hop véi hinh anh chét lwgng cao cua san pham
Toyota.

Hinh 3.2 Bang hi¢u Toyota Bién Hoa CN Binh Dwong
Pudng vao Tram dich vu than xe va son c6 dugc chi dan rd rang va dé nhin tir dudng
bén ngoai.
Tat ca cac bién hiéu chi 16i vao va chi ddn hudng di cua Tram dich vu phai d& nhin
thay tir duong vao ddi véi ca lai xe va nguoi di bo.
KHOA CONG NGHE O TO 36



BAI 3: CAC TIEU CHUAN VAN HANH DICHVU O TO

Hinh 3.3 Showroom Toyota Bién Hoa CN Binh Duong

L4i vao va cira vao tram dich vu than xe va son dé& dang nhan biét cho moi khach
hang sau khi di di vao. Biéu hién va chit viét phai d& nhin tir duong vao va tir khu dd xe
cua Tram dich vu.

L4i ra cua Tram dich vy than xe va son d& nhan biét. Khi khach hang roi Tram dich
vy, ho phai dé dang tim duoc duong ra.

Hinh 3.4. Bién chi din 16i ra caa tram dich vu

Khu vuc dé xe cho khach hang d& dang nhan biét va du rong. Khach hang phai d&
dang tim thiy chd dd xe trong gid lam viéc ngay ca khi gio cao diém.

Kich thuéc va hinh dang cua khoang d6 xe cho khach hang.

« C4c tram dich vu thanh lap sau nim 2000 thi can dat tiéu chuan 16n hon 3.0m x
5.0m
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« Cac tram dich vy thanh 1ap truée nam 2000 thi téi thiéu 2.5m x 5.0m
Bién huéng dan cho ngudi va xe rd rang.
Khach hang can d& dang tim thay nhitng khu vuc chinh cua Tram dich vu.

Chang han: nha vé sinh, quay thu tién, quay tiép khach, phong phu ting, phong cho
khach hang.

Gio lam viéc caa Tram dich vu than xe va son duoc ghi rd rang.

Gio lam viéc can dugc trung bay tai tat ca cac cira ra vao va cira tir mat phd. Bién
hi¢u phai phu hop véi quy dinh cia TMV va dia phuong.

Khu vuc tiép nhan xe va viét thong tin duoc thiét ké giap cho viéc giao tiép thuan
tién gitra C6 van dich vu va khach hang.

C6 van dich vu can dé dang lam viéc vai khach hang tai xe cua ho.

Chung cé cho phép khach hang ngay lap tic? O d6 c6 yén tinh khong? Chd do6 co
can thuan tién cho ca Cé van dich vu va khach hang.

Tram dich vu than xe va son c¢6 phong cho thoai mai va tién nghi cho khach.

Phong cho la mot khu vuc caa Tram dich vu riéng biét vai cac khu vuc lam viéc
khac. Phong cho phai tién nghi, c6 noi that sach s& va co cac thiét bi phuc vu khac.

Hinh 3.5 Phong cho cia khach hang

Khu vyc lam viéc caa ¢ van dich vy, quay thu tién, phong cho cua khach va phong
v¢ sinh caa khach hang phai sach sé va gon gang.

KHOA CONG NGHE O TO 38



BAI 3: CAC TIEU CHUAN VAN HANH DICHVU O TO

Hinh 3.6 Khu vuc lam viéc ctia ¢ van dich va va quay thu tién

Tram dich vu can duy tri tiéu chuan rat cao vé su sach s&. Nhitng vét ban trén ban
ghé duoc coi la khong sach sé.

Co sé vat chat danh cho nhan vién tram dich vy phai day du cac diéu kién nhu phong
thay d0, nha vé sinh, nha tim, phong an.

Tung khu vuc phai ngin nip, sach s&. Sach s& co nghia la khong co rac ban, sy Ion
x6n trén nén nha. Tt ca cac khu vuc khdng co nhitng viét diu ma va bui ban. Nhirng chd

mon, gi can dugc son lai.

Hinh 3.7 Ta dung dd cia nhan vién

Xe vao lam dich vu c6 dugc bb tri dung trong khu vue d6 xe da duoc dinh trudc.

- Xe khong duoc dau & cac khu viee khong c6 danh dau nhu 16i vao xuéng. Cac Ky
thuat vién co thé chuyén xe vao ra khoang stra chira va xuéng ma khdng bi can tro.
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Kich thudc cua khoang stra chira phai tudn tha theo nhiing quy dinh dudi day:

« Khoan kiém tra hu hong, khoang thao Idp phu tung, khoan danh bong, khoang sira
tam vo xe, khoang chuan bi bé mit va khoang sy khong vuot qua kich thuge 4m x 7m

« Budng son khong vuot qua kich thuéc 4m x 7m x 2.5m. Khoang nan khung khéng
vuot qua kich thude 5.5m x 8m dbi voi loai di dong va 4.5m x 8m ddi véi loai san.

« Khoang kiém tra cudi cung khong vuot qua kich thuéc 4.5m x 8m

Tram dich vu stra chita than xe va son dam bao phai c6 téi thiéu 5 khoang sira chira.
5 khoang stra chira duoc xac dinh la cac khoang phuc vu tir cong doan danh gia hu hong
cho dén cong doan kiém tra cudi cung sira chira.
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Hinh 3.8 Khoang swra chira
Céc khoang stra chita phai c6 du anh sang tuan theo tiéu chuan.
« Khoang thao lap phu tiang, khoang sira chita phai c6 mac anh sang >500lux.

« Khoang kiém tra hu hong, khoang nin khung, khoang sira tim vé xe va khoang
chuan bi bé mat >700lux.

« Budng son va khoang danh bong >1000lux.
Anh sang & ting khu vuc stra chita theo nhu tiéu chuan.
* Phong pha son >1000lux.

« Khoang kiém tra sau khi stra chira >1500lux.
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Hinh 3.9 Anh sang ciia tirng khu vuec sira chira

Tram dich vu than xe va son luén dap @ng yéu cau téi thiéu vé thiét bi bao gom ca
SST theo nhu tai liéu huéng dan dung cy, thiét bi cho stra chita than xe va son cia TMV.

Can tham Kkhao tai liéu diéu tra vé thiét bi méi nhat do TMV cung cap. Néu khong
c6 két qua, hay kiém tra mot dung cu bat ky xem ¢ dé dang tim thay khong?

1.6. Dung cu va thiét bi

Cac tai liéu huéng dan stra chira hién tai (huéng dan sira chira xe tai nan, huéng dan
stra chita khung va than xe), cong thirc pha mau, ban tin dich vu va cac so dd mach dién c6
duoc sap xép theo kiéu xe, hodc nam dé dé nhin, hay c6 thong tin ky thuat theo huéng dan
cua TMV.

- C4c tai lidu huéng dan cho cang maot kiéu xe hoic cung mot ¢éng viéc can dugc
Iuu trit cung véi nhau. Can danh sé hodc danh dau dé co thé dé dang tim lai dung chd. Co
thé chap nhan str dung tai liéu dién tu.

Tram dich vu sita chita than xe va son phai c6 thiét bi han va nan khung.

« B6 nan khung kém theo thiét bi do (c6 thé 1a bo di dong, bo &m san va bo 4 tru).
* May han phu khi.

* May han vong dém, baa han giat hoac twong duong.

Tram dich vu stra chita than xe va son c6 budng son va say phu hop. Tram dich vu
BP phai c6 it nhat mot budng son va say dap ¢ng nhitng yéu cau sau:

« Budng son phai cé thiét bi loc, cung cap va khi thai.
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« Budng sy phai diéu chinh dugc nhiét do trén 600.
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Hinh 3.10 Budng son va budng say
» Tram dich vu sira chita than xe va son c6 can dé can son.
- Tram dich vu phai c6 it nhat 1a mot can dé can hon hop son.

- Tram dich vu sira chita than xe va son c6 st dung son chat luong cao do TMC hoic
TMV khuyén nghi.

- Nha cung cép son phai la mot trong nhitng nha san xuat nam trong danh sach cua
chuong trinh hop tac vé dich vu than xe va son hoic do TMV.

Tram dich vu sira chita than xe va son c6 sir dung thiét bi ndn khung chat lugng cao
do TMV hoic TMC khuyén nghi.

- Nha cung cap thiét bi nin khung phai la mét trong nhirng nha san xuat nam trong
danh sach cua chuong trinh hop tac vé dich vy than xe va son hoic do TMV dé xuét.

1.7. Théng tin k¥ thuat

Thong tin trén ban bao cao ky thuat vién cua Tram dich vy, thdng tin k¥ thuat do
TMV gti s€ duoc chia s€ cho toan bo nhan vién Tram dich vu.

Théng tin cb thé duoc cong bd tai cac cudc hop phong ban thuang 6. Cac cudc hop
phong ban thuong 18. Cac cudc hop can duoc to chirc it nhat mot thang maot lan. Can phai
c6 bang chiing cho thay nhan vién da dugc théng bao vé nhitng théng tin noi bo do.

1.8. Quy trinh dich vu
1.8.1. Hé théng hen (phan Ién ap dung cho nhitng hu hai nhe)
Tram dich vu than xe va son c6 van ban va ¢ hé thong lién quan dén quy trinh hen

gap. Tram dich vy phai c6 tai liéu bang vin ban lién quan dén quy trinh hen gap bao gom
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e Tra loi dién thoai.
« Tiép nhan théng tin tir khach hang.

- Can sir dung bang biéu hoic hé théng may tinh theo dai trong quy trinh trén. Tat
ca théng tin quan trong trén hé thong may tinh phai dwoc quan Iy tap trung. Mau bang biéu
phai thé hién thong tin vé lich stra chira cua ky thuat vién va cac phu tung can thiét.

Cac nhan vién nhan cudc hen co duogc thuc hién dang quy trinh nhan cudc hen. Tat
ca nhitng nhan vién nhan cudc hen can duge dong nhét.

« Ghi lai tén khach hang, thong tin chi tiét vé xe, s6 dién thoai lién hé va yéu cau cua
khach hang.

« Pua ra su lya chon vé ngay, gio hen, chi phi néu cé thé, sau d6 nhac lai ngay, gio
cho khach hang.

« Cam on khach hang da dat cugc hen.

Hé thdng hen dugc tich cuc thic day bang viéc cac ¢d van dich vu gigi thiéu truc
tiép bang 1oi néi, cling nhu qua quang c4o, biéu hién , thu tir cic phuong phap khac cua
tram dich vu.

- Khach hang khdng t6i can dugc dinh nghia rd rang la khach hang da dat cudc hen
nhung vi Iy do nao dé khong thé tai.

1.8.2. Tiép khach hang
Tram dich vu ¢6 quy trinh tiép khach hang bang vin ban
» Chao hoi ngay khi khach hang téi.
« X4c nhan va cap nhat tat ca thong tin vé khach hang va vé xe.
« Kiém tra ho so stra chita trudc day néu la khach hang ci.

« Lang nghe k¥ ludng yéu cau cua khach hang va dat cau hoi, chiang han cac cong
viéc can lam thém.

« Trai tim phu san va phu ghé Ién xe va thyc hién kiém tra xung quanh xe.
* Thuc hién viéc danh gia hu hong va dua ra chi phi stra chira.
« Yéu cau quan dbc dua ra dé xuat ky thuat néu can thiét.
« Giai thich tirng ndi dung cong viéc, chi phi va thoi gian thuc hién.
« Hoi xe khach hang c6 mudn kiém tra lai phu ting thay ra khong.
« Xin chit ky va cam on khach hang.
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« Théng bao cho cdng ty bao hiém vé chi phi sira chita va xin phép stra chira cho xe
c6 bao hiém.
C6 van dich vu chao hoi khach hang ngay khi ho vira téi. Tranh tinh trang khach
hang phai cho 1au ma khéng co ai cha y téi. Tuy nhién tinh trang nay Ia rat kho vao gio cao
diém. Can dam bao khach hang duoc chao hoi lich sy

Khach hang dugc giai thich diy du trudc khi bt dau sta chira. Chi ra dwgc phan
tinh toan chi phi trén yéu cau sira chita. Kiém tra mirc do chinh xac. Khach hang ciing can
nhan duoc ban wdce tinh chi phi hodc ban sao phiéu sta chira trude khi bat dau cong viéc.
Céc hang muc can giai thich

« Nhitng céng viéc can thuc hién.

« Tai sao can thiét va co loi gi.

« Cong viéc sé thuc hién trong bao lau.

« Tong chi phi (phu tung, cong lao dong, vat tu son ...).
« Khi nao c6 thé giao xe.

Tam phu ghé va phu san xe dugc sir dung ngay tir budce tiép nhan xe. Nhiing vat nay
can duoc sir dung trén tat ca cac xe trong thoi gian tai xuong.

> Vi tri cia xe va chia khéa co dé& nhan biét sau khi qua trinh nhan xe duoc hoan thanh.

Vi tri ciia xe can duoc ghi trén RO. Chia khoa ciing can duoc gan thé luu giit dung
chd quy dinh. Kiém tra diém sau:

« Xe duogc dau & cac khoang dau xe co danh sd.

« Chia khéa c6 duoc gan thé véi s6 khoang dau xe.

« K§ thuat vién c6 thé dé dang tim thiy xe dé bat dau céng viéc.

« Vi tri xe duoc ghi trén RO va thé hién trén bang theo ddi tién do cong viéc.

Trong khi tiép khach hang (qué trinh kiém tra xung quanh xe), tat ca ¢ dich vu co
sir dung bang so d6 kiém tra xung quanh xe dé ghi chu cac hu hong, xuét xat san co, hay
cac cdng viéc can lam thém.

Tat ca c¢b van dich vu can tiép khach hang tai xe cua ho dé xac dinh bat ky hong hoc
nao trén xe nhu hu hai than xe, 15p, can gat mua va cac hu hong khac ¢6 tir truéc ma khach
hang c6 thé @b 16i cho Tram dich vu.

Thoa thuan dugc ky véi cac cong ty bao hiém vé viéc sira chita xe dugc bao hiém:

« Phai thoa thuan bang vin ban.
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« Noi dung can bao gom:
o Cac budc thuc hién cong viéc stra chira.
o CAc tai liéu can thiét nhu : anh, tai liéu canh sat. ..
o Ngudi lién hé (cua tram dich vu va céng ty bao hiém).
o Xir Iy cac muc con tén dong.
o Pon gian hoéa phé duyét sua chira nhirng hu hong nhe.

> Ludn c6 quy trinh xir 1y viéc kéo xe va tiép nhan nhitng xe khong thé tu ai dén tram
dich vu. Tirng hang muc sau dugc liét ké va da duoc thuc hién trén thuc té

« Giam sat vién va SOP la nguoi quyét dinh tirng quy trinh xu 1y.
* Lo trinh cho xe dugc kéo téi xuong.

« Vi tri ha xe va doi danh gia hu hong hoic stra chira nam ¢ khoang stra chita thich
hop.

« Quy trinh tiép nhan xe va cac budc ké trén déu ¢ lién két va dong bo hoa véi nhau.
> Lubn cé vin ban lién quan dén viéc xu Iy huy toan bo xe véi cong ty bao hiém.

« Phai ¢6 sin huéng dan bang vin ban.

« Noi dung can bao gom:

o Cac gidy to can thiét dé huy xe.

o Phuong phap hay xe.

o Nhan vién chiu trach nhiém cta Tram dich vu va cdng ty bao hiém.

Tram dich vu than xe va son Iudn theo doi cac khach hang ma tram bo 16 co hoi cung
cap dich vu.

Tram dich vu phai luu lai s6 lwong khach hang huy lam dich vu stra chira boi nhitng
Iy do nhur gi ca, chat luong stra chira, thoi gian sta chira ...

Ban luu d6 phai thé hién duoc Iy do khach hang huy sir dung dich vu. Phai c¢6 danh
sach cac khach hang do.

1.8.3. Phiéu yéu cau stra chira

Viéc xem xét cac phiéu yéu cau sir chira bj mat va cac phiéu chua két thuc ludn duoc
thuc hién hang thang.
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MJi phiéu yéu cau sira chira can duoc thé hién da hoan tat hay van dang thyc hién.
Tram dich vu can thuong xuyén xem xét cac cdng viéc dang thuc hién.

> Cac thong tin chi tiét vé khach hang va xe luén duogc thé hién trén phiéu yéu cau sira
chita. Chat lugng cua théng tin la diéu quan trong, cac thong tin nay bao gom:

« S6 khung, bién sb dang ky, s km.

* Tén va dia chi khach hang.

« S6 dién thoai lién hé (nha riéng, van phong, cam tay).

« Email khach hang (néu co).

» Cac chi phi.

» Ngay gio giao xe du tinh.

« Yéu cau caa khach hang.

« Cac cong viéc lam thém.

« S6 dién thoai cong ty bao hiém ( néu stra chira xe c6 bao hiém).

C6 van dich vu luén viét chinh xac mé ta hién twong theo dang 1oi, tir ngir caa khach
hang trén phiéu yéu cau sta chira.

Loi/tir ngit md ta cua chinh sach khach hang rét quan trong cho viéc chuan doan.
Chung ciing ¢6 thé bo sung thém bai C6 van dich vy dé lam rd nghia hon.

Su ghi chép mo ta cua khach hang mot cach ré rang cho phép Ky thuat vién tai lap
lai hién twong hong hoc.

Danh gia bang cach xem ban danh gia thyc té va kiém tra véi nhimg diéu da viét ra

C6 van dich vu ludn phai xin sy uy quyén caa khach hang bang viéc lay chit ky trén
phiéu yéu cau sira chira.

Can co chir ky va su uy quyén cua khach hang cho cac cdng viéc udc tinh.

Viéc ghi thoi gian bat dau va két thuc cdng viéc ludn dugc thuc hién trén RO dé tinh
toan nang suat, hiéu qua lam viéc cua ky thuat vién va chi sé khai thac gio cong lao dong.

Viéc ghi thoi gian bat dau va hoan thanh céng viéc can thuc hién trén tat ca RO, ké
ca cac cong viéc sira chira lai va cdng viéc sitra chira khong tinh tién.

Céc s6 lidu nay can duoc thong ké va xem xét thudng xuyeén.

Cac md ta cdng viéc di duoc hoan thanh va cac viéc can lam thém ludn duoc viét rd

rang trén phiéu yéu cau sira chita hay cac giay to khac dé thong bao cho khach hang.
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M6 ta nay bao gdom cac cong viéc hoan thanh, cac cong viéc can lam thém va phu
tang. Vat liéu phu lién quan dén cong viéc sta chita.

Cong thuc tinh chi phi cong lao dong wéce tinh 1a sé gio cong lao dong * chi phi gio
cong lao dong theo quy dinh.

Chi phi gio cong lao dong theo quy dinh la chi phi lao dong trong mét gio. S6 gio
cong lao dong la mac gid chuan can dé hoan thanh viéc stra chira.
1.8.4. Phan phdi va san xuat

Tram dich vu than xe va son c6 quy trinh bang van ban vé viéc phan phdi va thyc
hién cong viéc.

Tram dich vu than xe va son can ¢ quy trinh bang van ban, bao gom:

« Phan phéi kiém soat va giam sat ludn cong viéc va phan phéi phiéu yéu cau sira
chira trong toan b xuong.

« Thong bao ngay Iap tirc V& tinh trang stra chita va xac nhan hoan thanh cong viéc
cho toan b6 nhan vién dich vu.

Quy trinh nay c6 thé duoc vi tinh hoa hay bang cong cu truc quan, tha céng. Hé
thng can cung cip da thdng tin cho phép giam sat toan bo tién trinh cdng viéc.

Hinh 3.11 Bang phan phéi cong viéc

Tram dich vy ludn cir ngudi chiu trach nhiém diéu phdi va giam sat tién do cong
viéc. Nguoi nay khong can thiét phai diéu phéi toan bo cong viéc mot minh.
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Tuy nhién, quy trinh nay yéu cau c6 mot ngudi duoc giao trach nhiém dam bao tat
ca moi nguoi cung tuan thu theo mot cach phan phéi cong viéc.

Tram dich vu c6 hé théng nhan biét tat ca gio lao dong sin c6 cua K5 thuat vién, bao
gom ca lich nghi phép, dao tao...cho tat ca nhan vién.

Hé thdng nay can cung cp thong tin cho tit ca nhan vién dé 1ap ké hoach cong viéc,
xac dinh duoc thoi gian hoan thanh cong viéc.

Hinh 3.12 Bang ké hoach cong viéc

Tat ca phiéu yéu cau sira chira luon duoc giao cho ki thuat vién dya trén trinh do va
kinh nghiém cua ho.

Cong viéc stra chira nén han ché giao cho k§ thuat vién khong du trinh d6. Chi giao
vi muc dich dao tao va trong truong hop nay co ngudi giam sat. Phan cong theo so dd Ky
nang cua Ky thuat vién.

Hé thdng phan phéi cong viéc va hé thong san xuét co wu tién cac khach hang dang
doi va khach hang stra chira lai.

Can c6 quy trinh vin ban vé viéc phan phdi cac yéu cau stra chita cua khach hang
doi va sira chira lai. Viéc nay co6 thé thuc hién bang nhiéu cach. Hé théng nay can dé nhan
biét va thé hién trén xe cuia khach hang, trén phiéu yéu cau sira chita va trén hé théng phan
phdi.

Tat ca phiéu yéu cau sira chira ludn duogc giao cho k¥ thuat vién véi thoi gian uéc
tinh hoan thanh céng viéc. Thai gian hoan thanh can duoc viét vao phiéu yéu cau sira chira
va trén hé thdng theo dai tién do cong viéc.

Phiéu yéu cau stra chita cho giao cho ki thuat vién ludn dugc dat trén gia cho cac
nhan vién dua trén thoi gian hoan thanh da giao hen véi khach hang. Thoi gian uéc tinh
giao xe cho khach hang va thoi gian can thiét dé hoan thanh cong viéc s& quyet dinh thoi
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gian bat dau cong viéc. Bat ky su cham tré nao can duoc thdng bao ngay lap tic. Néu co su
phan céng bt hop Iy thi can wu tién cho khach hang khiéu nai, sira chita lai va khach hang
dang cho doi.
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Hinh 3.13 Bang theo d&i ké hoach cong viéc

Nhan vién dich vu co thé d& dang xac dinh duoc thoi gian hoan thanh thuc té ddi véi
ting xe bang bang theo dai tién do hoic bang dung cu truc quan khac. Viéc trao ddi thong
tin nay can thuc hién qua hé thong diéu phéi cong viéc truc quan.

Luon dinh vé viéc théng bao cho khach hang cac céng viéc phu thém dugc phat hién
trong qua trinh stra chira.

Can co quy trinh chuan bang vian ban cho viéc nay. Khach hang can duogc théng bao
vé nhitng viéc can lam thém:

« Cac hang muc lam thém.

« Chi phi tién céng va phu tung.

» Thoi gian hoan thanh.

Cong viéc chi duoc bat dau khi nhan dugc sy dong v tir khach hang.

Hé thong kiém soat quy trinh céng viéc luén dam bao rang mot Iénh yéu cau sira
chira dugc giao cho mot Ky thuat vién. Cong viéc stra chira son va than xe dugc chia thanh
2 quy trinh stra chira son va stra chira than xe, tirng cong viéc doi hoi phai co k¥ nang thich
hop. Vi thé, phai dam bao hé thdng kiém soat quy trinh céng viéc giao cho K¥ thuat vién
tirng cong viéc mot. Trong khi chua cé viéc tiép theo, thi co thé giao cong viéc khac.
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Quy dinh phai thdng bao cho khach hang vé sy cham tré trong st:a chita. Can phai
c6 van ban SOP quy dinh vé diéu nay. Khach hang can phai duoc thong bao chinh xac vé
thoi gian hoan thanh cdng viéc va Iy do khién cong viéc cham tré.

Co Ky thuat vién cé quan ly cac phu tung thao tir xe ra gon gang trong khi stra chira
Nhitng d6 thao tir xe ra phai dugc dé gon gang, c6 trat ty ¢ vi tri riéng hoic trén gia. Ky
thuat vién co thé d& dang tim lai cac phu tung lién quan caa mdi xe
1.8.5. Quan Iy chat lwong riéng

Tram dich vy than xe va son ludn quy trinh quan Iy chat luong va cac quy dinh bang
van ban. Can c6 quy trinh bang van ban. Bam bao quy trinh duoc thuc hién trén thuc té.

Tram dich vu than xe va son ludn cur nhitng ngudi du trinh d6 chiu trach nhiém quan
Iy chat luong theo dung quy trinh quan 1y chat lwong bang vian ban. Nguai chiu trach nhiém
kiém tra chat lwong cudi cung phai cé du trinh do (it nhat phai la K§ thuat vién cao cap) dé
hiéu hét moi khia canh k¥ thuat cia cong viéc. Hon nita nguoi nay phai c6 kha niang luu
giir, ghi chép va bao cao tét.

Tram dich vu c6 théng bao cho khach hang quy trinh va két qua kiém tra chat lugng.
Cac thong tin nay cho khach hang can duoc thé hién bing gidy to. Khach hang can biét
rang viéc kiém tra chat lugng da duoc thuc hién, cling nhu két qua kiém tra.

Tram dich vu than xe va son luén dam bao bang vin ban (to roi, con dau, tai liéu
huéng din, héa don...) vé nhitng dich vu stra chita ctia ho. Chi tiét vé viéc bao dam phai
duogc giai thich rd rang véi khach hang. Cac bang chiing gom: to roi, con dau, tai lidéu hudéng
dan, hoa don, ... phai cé san.

1.8.6. Giao xe
Tram dich vy than xe va son ludn c¢6 quy trinh bang vin ban vé giao xe.

Nhan vién dich vy phai kiém tra tinh trang xe trudc khi giao cho khach hang. Kiém
tra mirc d6 sach s& va sian sang cho viéc giao xe cho khach hang.

Khach hang ludn duoc giai thich rd rang vé cac cong viéc di dugc thuc hién dua
trén phiéu yéu cau sta chita va nhan duoc hoa don rd rang tirng khoan tai thoi diém giao
xe. Hoa don, gdm ca bao hanh hay diéu chinh cua Tram dich vu can phai c6 it nhét cac
thong tin.

« M0 ta dy du tat ca cong viéc hoan thanh .
« Danh sach day da phu tung, cac vat liéu khac dung dé hoan thanh cong viéc.
« Tong s tién khach hang phai tra.
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« Ghi cha cac cong viéc can lam sém cho khach hang tham khao.
C4c vat nhu tim phu ghé, phu san c6 duoc d& bo truée khi giao xe cho khach hang?
Céc vat dung nay can duoc nhan vién dich vu do bo chtr khdng phai khach hang?
Khach hang cé duoc giao lai xe hay dugc dan ra xe sau khi cong viéc da hoan thanh?
Khéach hang can duoc giao xe bai nhan vién thich hop va du tu cach.

Tai thoi diém giao xe, ¢b van dich vu ludn hoi khach hang thoi gian va phueong phap
thuan tién nhat dé theo ddi sau sira chita.

Théng tin nay can duoc ghi chua trén phiéu yéu cau sta chita hay hé so khach hang.
Nguoi phu trach theo dai sau sira chita can dé dang cé duoc cac thong tin nay. Ciing dugc
can chi néu khach hang khéng mubn duoc lién hé sau sira chira.

Lu6n hudng dan vé cach 1ap hoa don doi tién céng ty bao hiém.
Can phai ¢ cac huéng dan bang vin ban. Noi dung cia hoa don phai bao gom:
« S6 tién doi bao hiém.
« Ngudi ¢6 trach nhiém va s dién thoai caa tram dich vu va cong ty bao hiém.
« C4c gidy to can thiét.
 Phuong thirc thanh toan cho tram dich vu.
« Biéu khoan thanh toan.
1.8.7. Theo doi sau stra chira
Tram dich vu ludn quy trinh theo ddi sau sira chita bang van ban.
Hé thdng theo ddi sau sira chita phu hop phai bao gom cac yéu t6 sau:
« Cat nguoi chiu trach nhiém thuc hién theo ddi sau stra chira.

« Theo dai sau sita chita co thé thuc hién bang viéc phdi hop dién thoai, thu, thu dién
tu, hay fax.

« Can phai thuc hién thudng xuyén.
« Can phai theo dai trong khoang ti da 72 gio sau khi sira chita xong.
 C6 phén loai khach hang theo thir tu vu tién thuc hién theo déi sau stra chira.

« Khach hang khéng muén bi lién lac ciing can danh dau.
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Nhitng khiéu nai cia khach hang duoc phat hién trong khi theo dai sau sira chira
dugc nhanh chong duoc chuyén téi ngudi thich hop. Tai liéu vé qua trinh giai quyét khiéu
nai can duoc luwu giir dé ghi lai cach thirc giai quyét va sé 1an phac dap khach hang.

Két qua theo ddi sau stra chira luén dwoc bao cdo cho nguoi thich hop va sau d6
chuyén toi cac nhan vién lién quan.

Céc thdng tin phan hoi caa khach hang can dugc st dung dé:

« Tinh toan va theo dai ti 1& khiéu nai va phan hoi.

« Phan tich diém manh diém yéu cua tram dich vu.

« Cung cap cac thong tin phan hdi cho nhan vién.

1.9. Cac hoat @ong phu tung

Tram dich vu than xe va son ¢ chinh sach huy phu tung ton kho qua 1au. Tram dich
Vu €an ¢6 ngan sach va chinh sach bang vian ban vé viéc huy phu tung.

Bang thoi gian xac dinh gio chot dé dat hang phu tung va lich nhan hang luén dugc
thong bao rd rang o tram dich vy. Bang nay can thé hién rd rang thoi gian dat va nhan hang
dé co thé dé& dang thong bao cho khach hang thoi gian wdc tinh hoan thanh céng viéc.

Tram dich vu than xe va son c6 quy trinh chuan theo ddi cac don dit hang con no
khach (back order). Néu khéng cé quy trinh chuan, kha ning sao nhan viéc theo ddi cac
don dat hang con ng khach co thé tang lén.

Ludn c6 quy trinh vin ban vé viéc dit hang dic biét. Can c6 thung hang, gia hang
cho cac don hang dac biét. Nhitng phu tung nay can phai dé dang nhan ra, can c6 quy trinh
phan loai phu tung theo thoi gian. Can cé hé théng theo dsi phu tung trén gia dac biét da
qua lich hen.

C6 gia hang danh cho cac phu tang dat hang dic biét. Gia nay phai du rong dé cho
phép chia duoc phu tung va cac gidy to lién quan. Nén dit mot gia riéng cho khach hang
mua I¢ va gia cho tram dich vu.

Khu vuc phong phuy tang va khu vuc kho cé du anh sang. Anh sang thich hop sé& day
nhanh qua trinh xtr ly phu tung va giam duoc sai sét cling nhu mét moi cho nhén vién.

Nhan vién phu tiang c6 du cac dung cu can thiét dé hd tro co thé co duoc thong tin
vé phu tung nhanh nhat thdng bao cho khach hang. (EPC, vi phim, ban tin dich vy, phu
tung, hé théng may tinh cua tram dich vy, tai liéu tham khao cac phu kién chinh hiéu. Cac
dung cu nay phai sin sang dé trg giup khach hang mua Ié va mua si.
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Céc don dat hang ludn duge dit it nhat mot 1an mot ngay. Tram dich vu can tan
dung moi kha ning c6 thé dé dat mua hang.

Céc phong dich vu ludn thudng xuyén dugc thong bao vé tinh hinh cua tat ca cac
phu tung duoc dit hang dic biét. Mot kénh théng tin rd rang can duoc duy tri giira cac bo
phan.

Tram dich vu than xe va son ludn c6 quan tim dén thoi gian uéc tinh hang vé khi
Ién lich thoi gian san xuat va thay doi lai lich hen khi thoi gian uéc tinh hang vé (ETA) cua
phu ting , don dit hang dac biét thay dbi. Thoi gian wdc tinh hang vé cia phong phu tung
vé s& c6 anh huéng t6i thoi gian bit dau sta chita. So sanh thoi gian uéc tinh hang vé va
lich tririnh sira chita. Can c6 quy trinh bang van ban dé xir Iy truong hop khi thoi gian bi
thay d6i. C6 van dich vu can théng bao cho khach hang dé thay dbi lai lich hen. Piéu nay
chi thuc hién khi ETA duogc thdng bao.

Tram dich vu ¢6 quay giao phu tung riéng cho cac ky thuat vién. Quay giao phu tung
cho k¥ thuat vién can riéng biét khoi quay giao tiép khach hang. Tram dich vy c6 thé khong
can ¢6 quay giao hang rién cho K5 thuat vién néu nhu phu tung duoc chuan bi sdn va giao
cho k¥ thuat vién tai khoang stra chira.

> Co6 van dich vy ludn duoc trang bi ddy da dung cu dé tra ma phu tang theo cac yéu
cau vé phu tung cua k¥ thuat vién.

Céc thiét bi gom:

» May doc vi phim/ hoac may tinh tra ma phu tung.

» May tinh.

« Ban tin phu tung va dich vu.

Phu tung cho viéc stra chira than xe va son c6 dugc gitr riéng biét theo tirng 1€nh stra
chira. Phy tang cho viéc sira chita son va than xe can duoc giir riéng biét theo tirng yéu cau
stra chita. Cac lénh sira chita xép & trén gia phu tung sé giup dé tim thay phu ting do.

1.10. Marketing dich vu va phu tung

Tram dich vy than xe va son c6 chién lugc marketing déng nhat cho ca dich vu va
phu tung. Kha ning phuc vu can dugc xem xét khi 1ap ké hoach Marketing.

Tram dich vu than xe va son ludn hd tro TMV thuc hién cac chuong trinh khuyén
mai. Viéc hd trg nay bao gom viéc tham gia cac chuong trinh khuyén mai nhiam ting sé
luong khach hang vao Tram dich vu .
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Tram dich vu than xe va son c6 khao sat thuong xuyén gia cua cac doi thu canh
tranh. Tim bang ching trong khao sat it nhat la nira nim mot 1an. Cac théng tin bao gom:
gio hoat dong, gia ca va cac ddi thu canh tranh khong phai la Tram dich vu Toyota/Lexus.
File giir cac quang cao cua cac d6i thu co thé chap nhan duoc.

Lanh dao cua tram dich vu than xe va son c6 theo dai hiéu suat tong thé cua tram va
hiéu suat cuaa tirng k¥ thuat vién.

Pam bao rang Giam dc Tram dich vu c6 phan tich nhitng sb liéu nay va kiém tra
xem cac s6 lieu nay duoc st dung nhu thé nao. Cac sé liéu phai chinh xac va duoc cap
nhat. Nhitng s liéu nay can duoc theo ddi va sir dung dé quan Iy hiéu suat, bao gém nhitng
thong tin dudi day

« Hiéu suat ky thuat vién.

» Mtrc d6 st dung lao dong.

« Hiéu suat tong thé.

Tram dich vu c6 dat chi tiéu thang vé s6 xe khach hang tra tién, doanh thu cong lao
dong, gio lao dong va doanh thu phu tung. Nhitng con sé nay giap theo ddi doanh sé ban
phu tang va cong lao dong dat chi tiéu mdi thang. Piéu quan trong la viéc chia sé cac théng
tin nay véi tat ca cac nhan vién.

Céc phu tang bao hanh ludn duoc nhan biét, bao quan va giri vé TMV hay loai bao
hanh theo quy dinh TMV yéu cau. Can cé quy trinh bang vin ban vé viéc xir Iy phu tung
bao hanh. Ngay loai bo phu tung nao toi han thi phai dwoc lao bo. Can c¢é phiéu khiéu nai
danh vao cac phu tang nay. Chd bi hu héng trén phu ting can duge danh dau rs rang.

Luon luu tai liéu lién quan toi cong ty bao hiém.

« B6 tai liéu hoan chinh bao gom: sb xe sira chira, chi tiéu doanh thu hay bat ky tai
liéu nao khac lién quan.

« Luu riéng tai liéu cia mdi cong ty.

« Dé tim.

1.11. Phédi hop véi phong ban xe méi va xe da qua sir dung

Phong ban xe, dich vy, phu tung va tram dich vu co chia sé cac thong tin k¥ thuat va
thong tin vé xe méi. Viéc chia sé nay bao gom cac thdng tin thich hop vé xe méi ciing nhu
cac ban tin phu tang va ban tin k¥ thuat cu thé. Xem cac dit lidu thong thuong duoc chia sé
nhu thé nao. Hop gitta cac truong phong can duoc thyuc hién it nhat hang thang.

Nhan vién phong ban xe luén giai thiéu khach hang véi nhén vién cua tram dich vu.
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Néu khong thé gigi thiéu truc tiép cho khach hang, can giéi thiéu dang van ban dé
giao cho khach hang tai thoi diém giao xe. Cac muc sau day can duoc gidi thiéu cho khach
hang:

» Gio lam viéc.

« Hé thdng hen.

« Cac nguyén tic bao hanh.

« Chuong trinh trg giup 24h (néu c).
« Cac tién nghi cua tram dich vu.

Tram dich vu than xe va son ludn thong bao cho phong ban hang vé ké hoach hay
xe. Phai dugc phan dinh rd rang giira phong dich vu va ban hanh. Thong tin vé viéc hay xe
phai dugc thdng bao ngay lap tac.

1.12. Quan h¢ khach hang
> Ludn co quy trinh bang vin ban gitp nhan vién giai quyét cong viéc va giai quyét
khicu nai ctaa khach hang.
C6 tai liéu phan cong rd rang ai lam gi trong mdi budc giai quyét khiéu nai:
« Tiép nhan khiéu nai cua khach hang.
« Tim hiéu chi tiét viéc khiéu nai.
« Thiét 1ap dix kién, tim nguyén nhan.
« Banh gia mtrc d6 nghiém trong va ra quyét dinh.
« Giai thich quyét dinh cho khach hang.
 Thuc hién cbng viéc.

Co truong phong quan hé khach hang, thuong la tredng phong dich vu kiém luén
truong phong quan hé khach hang. Tram dich vu can c6 mét ngudi lam truong phong. Quan
hé khach hang chiu trach nhiém tat ca cac viéc do TMV dinh ra. Truong phong quan hé
khach hang hay nguoi phu trach giai quyét khéu nai can cé trong so do t6 chirc ciia Tram
dich vu. Vi tri nay c6 thé 1a kiém nhiém & nhiing tram dich vu nhé hon. Can ¢6 ban md ta
cong viéc va trach nhiém mot cach rd rang.

Ludn cé quy st dung cho viéc giai quyét khiéu nai va giai quyét trén co sé ting vu
viéc. Giam dbc Tram dich vu va Truang phong quan hé khach hang xac nhan Tram dich
vu ¢6 quy giai quyét khiéu nai. Téng sb tién cua quy duoc duyét bang van ban hoic co ghi
chép lai nhirng sé tién thuc té da sir dung.
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> Thong tin ludn duoc ghi chép va luu giit theo mot ban mau cho ting truong hop
khach hang khiéu nai.

Ban mau thong bao gdom cac thdng tin sau:

* Tén khach hang.

« Tén loai xe, s6 km.

« Noi dung khiéu nai.

« Noi dung giai quyét.

« Mtc d6 hai long caa khach hang véi viéc giai quyét khiéu nai.
« Bién phap tranh tai dién.

« X4c nhan lan cudi cua giam dbc tram dich vu.

Tat ca ban ghi chép nay do Giam dbc Tram dich vu, truong phong Quan hé khach
hang hay ngudi ¢o vi tri twong duong luu giit. Co théng tin ghi chép truong hop cu thé bao
gom tén khach hang, khiéu nai va phuong hudng xir ly chi tiét knong.

> Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, mac do hai long cia khach hang ludn duogc xac
nhan.

« C6 ban mau ghi chép lai két qua viéc xac nhan mic do hai long caa khach hang.

« C6 bang xac nhan mutc d6 hai long caa khach hang cia mot trudng hop cu thé.

« C6 ban xac nhan luu dé bao cao cho Giam dbc Tram dich vu.

Viéc theo ddi sau stra chita duoc tién hang riéng biét. Tram dich vu phai xac dinh
xem liéu khach hang c6 muén dugc tiép tuc lién lac va cham soc hay khong sau khi hoan
tat sira chira.

Déi véi tig truong hop khiéu nai, tram dich vu cé tién hanh xay dung va thuc hién
bién phap tranh tai dién. Can c6 ban mau ghi chép lai cac phuong phap tranh tai dién. Kiém
tra ban ghi chép cac phuong phap tranh tai dién cua mot trudng hop cu thé.

Truéng phong quan hé khach hang cé tham gia vao cac khoa dao tao giai quyét nai
do TMV t6 chtic. Co ghi chép bao cao tai TMV tén cua truong phong Quan hé khach hang
tham du khoa dao tao giai quyét khiéu nai, hodc ghi chép bao c4o tai Tram dich vu vé viéc
da tham gia vao khoéa hoc.

> Cac nhan vién tiép xac véi khach hang caa Tram dich vu ¢6 nam rd quy trinh giai
quyét khiéu nai.

« C6 van ban mé ta quy trinh giai quyét khiéu nai.
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« C6 ban ghi chép vé dao tao giai quyét khiéu nai cho cac nhan vién Tram dich vu.
2. Tiéu chuan sira chira chung
2.1. Nhan su va Co céu to chuc

Tram dich vu ¢6 so dd t6 chtc nhan sy phu hop. Tram dich vu can thiét 1ap mot so
d6 t6 chirc nhan sy téi wu dé dap tmg duoc muc tiéu hoat dong ctia minh. Khi xay dung so
d6 td chirc can xac dinh chinh xac sé lugng nhan su can thiét dé dam bao toan b co cu
nhan su hoat dong hiéu qua nhat.

Ban mé ta cong viéc dugc cung cap cho tat ca nhan vién phong dich vu va Phu tang.
Diy 1a ban m ta chi tiét cac cong viéc dung nhu thyc t& ma nhan vién nay dam nhiém. Ban
mo ta nay phai co chir ky ciia ngudi giao viéc va ngudi duoc giao viéc dong thoi phai ghi
rd ngay c6 hiéu luc va dugc xem xét lai néu cong viéc cia nhan vién dé thay doi.

Tram dich vu cé it nhat 33% téng s6 C6 van dich vu 1a C6 van dich vu Toyota (TSA
giai doan 1) hoic twong duong. Tram dich vu c6 33% tong sé C van dich vu ¢6 chang chi
“C6 van dich vy Toyota” do Toyota Nhat Ban (TMC) cap hoic da duoc chung nhan la ¢6
trinh d6 twong dwong. Néu dai Iy ¢6 it hon 3 C6 van dich vu thi phai c6 it nhat 1 C6 van
dich vu dat tiéu chuan.

Tram dich vu c6 k¥ thuat vién stra chira chung la k¥ thuat vién Toyota hoac tuong
duong. Cac Ky thuat vién nay c6 chiing chi “K§ thuat vién Toyota” do TMC cap hoic da
duoc ching nhan la co trinh d6 twong duong. Cac K¥ thuat vién nay c6 kha nang thuc hién
cong viéc Bao dudng dinh ky va cac cong viéc thuong xuyén khac.

Tram dich vu c6 10% tong s6 K¥ thuat vién sira chita chung la Ky thuat vién trung
cap cuia Toyota hoic trong duong. Cac K¥ thuat vién nay phai cé chiing chi “K§ thuat vién
Trung cap caa Toyota” do TMC cép hoic di dugc chirng nhan 1a ¢6 trinh d6 trong duong.
Cac ky thuat vién nay c6 kha nang thuc hién cac cong viéc dai tu may, gam va dién.

Tram dich vu c6 2 K§ thuat vién 1a K§ thuat vién Chuan doan caa Toyota hoic twong
duong. Cac Ky thuat vién nay phai c6 ching chi “Ky thuat vién Chuan doan caa Toyota”
do TMC cép. Ho ¢6 kha ning thuc hién cac chuan doan don gian vé may, gam va dién.

Tram dich vu c6 1 Ky thuat vién 1a K§ thuat vién chuan doan cao cip cua Toyota.
K§ thuat vién nay co chang chi “K§ thuat vién Chuan doan Cao cap cia Toyota” do TMC
cap. Ho c6 kha ning thyc hién cac cong viéc chuan doan phic tap vé may, gam, dién, tiéng
dn va rung dong, ciing nhu c6 kha nang huéng dan cac Ky thuat vién khac.

Tram dich vu ¢6 Ky thuat vién Than xe va Son la Ky thuat vién Toyota hodc tuong
duong. Cac k¥ thuat vién nay co6 chang chi “Ky thuat vién Théan xe va Son cua Toyota” do
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TMC cap hoic da duoc chizng nhan 1a ¢ trinh d6 tuong duong. Cac ki thuat vién nay cé
kha nang thu hién cac cdng viéc nhu: stra vét 16m, han, chuan bi bé mat, phun son, che
chan...

Tram dich vu ¢6 10% Ky thuat vién Than xe va Son 1a K§ thuat vién Trung cap cua
Toyota hoac tuong duong. Cac Ky thuat vién nay phai cé chiang chi “K¥ thuat vién Than
xe va Son Trung cip cua Toyota” do TMC cap hoic da dugc ching nhan 1a cé trinh do
tuong duong. Cac K¥ thuat vién nay co kha ning 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 1a K§ thuat vién cao cap cua Toyota.
K§ thuat vién nay phai c6 chitng chi “K§ thuat vién Than xe va Son Cao cap cia Toyota”
do TMC cap. Ho c6 kha ning 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 tung sach s& va gon gang. Tat
ca nhan vién tiép xuc tryc tiép vai khach hang phai c6 dién mao sach s&, gon gang va deo
bién tén. Pong phu K¥ thuat vién can phai sach, c6 nghia 1a ho c6 thé vao xe caa khach
hang ma khong gay ban ni that.

2.2. Phat trién ngudn nhan luc

Tram dich vu c6 phong dung cho viéc dao tao noi bo. Tram dich vu can c6 mot
phong riéng st dung cho cdng viéc dao tao ndi bo. Néu trong trudng hop khong thé bé tri
dugc phong riéng thi Tram dich vu can quy dinh mét phong thich hop cé thé sir dung cho
viéc dao tao.

Tram dich vu c6 cac Cam nang dao tao (Pia TEAM 21, cac tai liéu khac) va cac
Cam nang st chita. Day 1a nhitng tai liéu do TMV cung cap dé phu vu cho cong viéc dao
tao va hoc tap cua Ky thuat vién.

Tram dich vu trang bi may tinh dugc cai chuong trinh dao tao TEAM21 danh cho
K¥ thuat vién. May tinh nay dugc cai chuong trinh dao tao TEAM21, danh riéng cho viéc
nghién ciu hoc tap cua Ky thuat vién.

Tram dich vu phai trang bi may chiéu, TV va Video cé thé sir dung cho viéc dao tao.
Pay 1a nhitng trang thiét bi can thiét giup cho viéc dao tao duoc dé dang, hiéu qua.- Tram
dich vy trang bi cac thiét bi dao tao nhu phy tung, mé hinh dao tao. Cac phu tung, mé hinh
da0 tao nhu dong co téng thanh, mot sé cum chi tiét khac nhu: hop sé tu dong, hop sb
thuong, vi sai, tong phanh, bo dung cu dao tao, ta dung cu gom thiét bi do, dong hd van
nang, cac dung cu dac bigt...
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Tram dich vu ¢6 ngudi phu trach viéc dao tao va dugc phan bd du thoi gian cho cac
cdng viéc lién quan dén dao tao.

« Nguoi phu trach dao tao ndi bo co thé I1a kiém nhiém va phai duoc phan bé it nhét
la 20% thoi gian lam viéc dé lap ké hoach, thuc hién cac khoa dao tao. Trach nhiém lién
quan dén viéc dao tao noi bo va thoi gian phan bd cho viée dao tao can duoc ghi rd trong
ban mo ta cbng viéc cia ngudi nay.

* Trong truong hop dai Iy ¢é chi nhanh va viéc dao tao nhan sy cho chi nhanh nay
cling do nguoi phu trach dao tao cua Pai Iy dam nhiém thi thoi gian can phan bé cho nguoi
nay it nhat la 30% thoi gian lam viéc.

Nguoi phy trach dao tao ludn phai tham gia ddy da cac khoa dao tao cuia TMV vé
k¥ nang giang day. TMV c¢6 nhitng kho dao tao vé ki nang giang day danh riéng cho nguoi
phu trach dao tao cua Tram dich vu. D& nang cao hiéu qua trong viéc dao tao noi bo thi
ngudi Nay can tham gia dy du cac khoa dio tao nay.

Tram dich vu phai c6 ké hoach dao tao cua Toyota bang van ban cho cac nhan vién
phong Dich vu va Phuy tung. Kiém tra ké hoach dao tao bang vin ban cia TMV cho nim
hién tai, can ghi rd tén nguoi duoc cir di dao tao & mdi khoa.

Tram dich vu ludn c6 cac chuong trinh va ké hoach dao tao noi bo. Chuong trinh
da0 tao ndi bo bao gom: Pao tao dinh hudng cho nhan vién méi tuyén dung, dao tao tai chd
cho nhan vién méi theo vi tri cdng viéc. K& hoach dio tao noi bo bao gom: dao tao bo sung
vé chuy&n maon, dao tao vé xe méi, dao tao trude khi cir nhan vién di du cac khoa dao tao
do TMV t6 chirc. ..

Cac khoa dao tao noi bo ludn dugc té chic day di theo nhu chuong tinh di duoc
xay dung. Cac khoa dao tao noi bo can duoc to chuc day du va kip thoi theo nhu chuong
trinh va ké hoach dao tao da duoc xay dung.

Sau khi hoan thanh cac khoa dao tao, mirc o nam bat théng tin va kién thirc hoac
su tién bo ciia nhan vién ludn duoc danh gia va phan hoi két qua cho ho. Bé danh gia chat
lwong cua kho dao tao va muac do tiép thu cia cac nhan vién tham gia thi can c6 bai kiém
tra trudc va sau mdi khoa dao tao. Két qua danh gia duoc phan hdi cho nhan vién dé ho
nam duoc cac diém yéu dé tiép tuc cai thién ciing nhu giup cho Tram dich vu nam rg tinh
hinh nhan sy caa minh giup cho viéc 1ap ké hoach dao tao tiép theo.

Tram dich vu ludn phai danh gia trinh do tay nghé cua Ky thuat vién it nhat 6 thang
mét lan dé nim dugc tinh trang thuc té cua ho va dinh hudng cho viéc dao tao bé sung.
Nam trinh d6 tay nghé thyuc té caa tirng K§ thuat vién giap dinh hudng cho viéc dao tao
nang cao tay nghé cua ho. Nguoi tham gia danh gia Ia to truong, quan déc va Trudng phong
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dich vy, sir dung phiéu danh gia vai cac tiéu chi danh gia vé trinh do tay nghé cua Ky thuat
vién trong viéc thuc hién cdng viéc hang ngay tai xudong.

Tram dich vu lubn phai theo doi va phan tich cac treong hop xe phai stra chira lai
sau d6 thdng bao cho nhan vién biét dé cai thién cong viéc. Phan tich cac truong hop xe
phai st chira lai giap Tram dich vu Xac dinh dugc nguyén nhan, qua dé giap xay dung cac
bién phap tranh tai dién va lap ké hoach dao tao dé cai thién cac diém yéu cia nhan vién.

Tram dich vy ludn c6 chinh sach bang van ban khuyén khich nhan vién nang cao
trinh do. Pay 1a chinh sach khac véi cac chinh sach khuyén khich nang cao hiéu suat. Pay
c6 thé la ché do tang luong hay cac phuong phap khac nhiam ghi nhan hoic khuyén khich
nhitng nhan vién da hoac mubn nang cao trinh d6. Muc dich cta chuong trinh nay la cai
thién dai han trinh d6 cia nhan vién va git ho lam viéc 1au dai cho Tram dich vu. Tat ca
nhan vién can duoc biét vé chinh sach.

Viéc danh gia hoat dong cua toan bo nhan vién Dich vu va Phu tung luén dugc thuc
hién hang nam. Viéc danh gia hoat dong cua toan bo nhan vién can duoc thuc hién it nhat
mdi nam mot 1an nhiam xac dinh xe ho c6 dap tng dwoc yéu cau cua cdng viéc khdng. Viéc
nay ciing giap thiét 1ap cac chuong trinh dao tao bd sung va dinh hudng nghé nghiép cho
nhan vién.

2.3. An toan lao dong va nguyén tac 5S

Tram dich vu ¢ hé thdng thong gié thich hop. Tat ca Ky thuat vién can dugc lam
viéc ma khdng anh huong boi khdi lwgng khi xa 16n va lién tuc. Co thé sir dung quat hoic
hé thdng hut khi xa. Van dé nay can tuan theo cac quy dinh cua dia phuong.

Tram dich vy ludn cé quy dinh hay huéng din bang van ban cho nhan vién vé van
dé an toan, duy tri su sach s& va ngan nap trong Tram dich vu. P4y 1a van ban vao gom cac
quy dinh hay hudng dan vé viéc bao quan hoic xur Iy cac chat/vat liéu nguy hiém, phong
trach tai nan cho nhan vién, phong chay va chira chay, s dung an toan cac thiét bi trong
Xudng, cac nguyén tac 5S, ...

K3 thuat vién ludn str dung cac dung cu bao ho thich hop theo dung huéng dan vé
an toan. Cac dung cu bao ho bao gom gidy bao ho, ging tay, kinh bao vé mit, khau trang
va cac dung cu thich hop khac. Cac dung cu nay sir dung cho nhan vién truc tiép tham gia
vao cong viéc bao dudng, sira chita xe va tiép xac véi chat doc hai. Can co nguoi theo ddi
viéc str dung cac dung cu nay cua Ky thuat vién va bao cao khi can thiét.

Tram dich vu luén cé ta thudc so ctru ban dau ¢ trong diéu kién tét va duoc dat ¢
noi dé lay. Tu thudc phuc vu cho viéc so ctru ban dau nhitng tai nan nhe va nang. Ta thubc
can c6 du sé lugng, chang loai, ludn & trong diéu khién tét va duoc dat ¢ noi dé lay. Can
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c6 ngudi phu trach viéc kiém tra va bo sung thude dinh ky. Co ban liét ké danh muc, sb
lwong thude va han dung giup cho viéc kiém tra va sir dung duoc dé dang.

Tram dich vy luén c6 binh chira chay & trong diéu kién tot va dugc dit & noi dé nhin
thay va d& lay. Cac loai binh chira chay can c6 dung tich phu hop va san sang sir dung. Vi
tri cat giit can duoc chi rd va khong co vat che chin, can duong téi. Can theo dung cac quy
dinh cua dia phuwong. Nhan vién can dwgc dao tao vé cach st dung binh chita chay. C6
ngudi phu trach viéc kiém tra va bao dudng dinh ky cac binh.

Tram dich vu c6 sin nhitng chat thim dau va dé ¢ gan khu vuc khoang sira chira cho
k§ thuat vién sir dung kip thoi khi can. Chat tham dau cé thé la gié lau, gidy thim, cat man
cua, tinh thé hut dau hodc hoa chat dac biét. Tiéu chi quan trong la tinh nang tham dau tran
hiéu qua. Chat thim dau can dugc dé ¢ vi tri dé l1ay va du khdi lugng can thiét.

Nén va tuong cua Tram dich vu ludn sach s&, khong cé dau, ma, nudce, rac ban ludn
duoc duy trinh & tinh trang tét. Nén va tuong cua Tram dich vu phai duoc duy tri sach sé
va ludn & trong tinh trang hoat dong tét dé ting hiéu suat lam viéc, giam nguy co mat an
toan va dac biét la thé tinh chuyén nghiép cao cia Tram dich vu ciing nhu su hai long cua
khach hang.

Nhitng vat hu hong va khdng can thiét dugc don khéi xuong dung lic va phai c6
khu vuc luu gilt tam thoi nhitng vat nay. Cac vat hu hong, khdng can thiét phai duoc don
sach khoi khoang stra chita va ban ngudi sau mdi cong viéc. Can b tri khu vuc luu gii tam
thoi nhitng vat nay va cé lich don khoi Tram dich vu dinh ky. Di véi cac phu tung thay ra
cta xe dugc bao hiém, Tram dich vu can thoa thuan véi cong ty bao hiém vé khoang thoi
gian tdi da Iuu gitr cac phy tung nay (thong thuong la trong mot thang).

Phong sira chira dong co ludn sach s& va ngan nip. Pay 1a khu vuc dé bi ban. Can
duy tri sy sach s& va ngan nip dé tang hidu qua lam viéc, giam nguy co mat an toan va dit
biét Ia thé hién tinh chuyén nghiép cao caa Tram dich vu.

Vi tri hoic noi bao quan cac dung, thiét bi va vat dung thong thuong ludn duoc quy
dinh r5 rang. Pay 1a cac dung cy, thiét bi va vat dung nhiéu nguoi sir dung. Vi tri dé can
duge quy dinh rd rang bang vach son va nhan tén to, rd, dé doc. Xép dit vi tri thich hop
cho cac vat dung trén sé nang cao hi¢u qua cong viéc.

Khu vyc cat giir dung cu chuyén dung (SST) va cac dung cu thdng dung ludn sach
s& va ngan nap. Duy tri su sach s& ngan nap tai khu virc cat gitr dung cu chuyén dung (SST)
va cac dung cu thdng dung s& nang cao hiéu qua cong viéc va thé tinh chuyén nghiép cao
cua Tram dich vu.
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Hinh mat cit caa cac dung cu chuyén dung (SST) ludn duoc st dung trén cac bang
SST. Hinh mat cit hay anh cua cac dung cu chuyén dung gitp K§ thuat vién xac dinh nhanh
chong vi tri cua chung dé cét giir sau khi s dung va nhitng dung cu dang duoc st dung.
Nhitng hinh cit hay anh cta dung cu phai d& nhan biét dé giam thoi gian va chuyén dong
thira cua Ky thuat vién. Nén cé tén va ma cua tirng dung cu & hinh mit cit.

Tram dich vu ludn sir dung bién tén, s6 ding ky hodc cac ddu hiéu tryc quan xac
dinh tén ngudi dang st dung dung cu, thiét bi va SST. Bién tén hoic cac dau hiéu trc quan
dugc dat 1én vi tri mot dung cu dang duoc st dung gitp nhan biét nhanh nguoi nao dang
st dung dung cu do.

Lich bao dudng cac cau nang va cac thiét bi khac ludn dugc thé hién mot cach truc
quan cung vai tén caa ngudi chiu trach nhiém. Can treo/dan lich bao dudng ngay tai cau
nang hoic thiét bi dé dam bao cong viéc bao dudng khdng bi nhd va giap cho viéc quan ly
chat ché va dé dang.

2.4. Moi truong

Tram dich vu c6 nguoi phu trach vé cac van dé moi trudng. Ngudi phu trach moi
treong can nam rd cac hudng dan caa TMV vé moi truong. Ngudi nay ¢é trach nhiém giam
sat viéc tuan theo cac quy dinh vé méi trudng trong hudng dan noéi trén. Ngudi nay can
dugc chi rd trong té chac nhan sy va c6 ban mo ta cong viéc phu hop. Tat ca cac nhan vién
khac can biét vi tri nay.

Tram dich vu ¢6 ban cam két bao vé moi truong va dé noi khach hang dé nhin thay.
Can c6 mot ban cam két tir ban Giam dbc vé viéc tuan theo luat va cac quy dinh vé moi
trurong cua dia phuong va phai dugc trung bay cho khach hang va nhan vién caa Tram dich
vu ¢6 thé nhin thiy.

Tram dich vu c6 khu vyc an toan dé luu giir cac loai rac thai theo diing hudéng dan
ctia TMV. Tram dich vu phai bé tri mét khu vuc an toan dé luu giit cac loai rac thai va phai
dam bao cac tiéu chi sau:

« Dam bao khong ro ri, phat tan, that thoat ra moi truong.

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

« C6 phuong an phong chdng su ¢6, dam bao an toan trong khu vuc luu gii.

« Khong dé 13n cac chat thai véi nhau.

Cac chat thai tir viéc stra chira va dudng xe luon duoc thu gom, thu giir va chuyén
giao cho cong ty co chirc niang xir ly. Cac chat thai nhe tai khi, ac quy, dau thai , chat dung
KHOA CONG NGHE O TO 62



BAI 3: CAC TIEU CHUAN VAN HANH DICHVU O TO

méi, loc dau, 16p xe ...phai duoc thu gom, luu giit ding theo hudng dan sau d6 chuyén giao
cho cong ty c6 chirc ning xir Iy, khong thai/xa ra ngoai khéng khi, séng, dat gay 6 nhiém
moi trudong.

Tram dich vu ¢6 khu vuc an toan dé luu giit cac loai vat tu phu (dau, md, nuéc lam
méat, dau xang ria phu tung, dung méi...). Khu vuc an toan la khdng bi tac dong caa nuéc
mua hodic nudc rira, du cho cac loai vat tu phu (khong dé 13n cac loai vat tu phy tinh hoa Iy
khac nhau), nén khdng bong troc, nut, ¢6 kha ning chdng tham, dap u ngan cach xung
quanh khu vuc vat tu phu long nguy hai, d&é phong traang hop ro ri, ¢é cac bién canh bao
chay. Hé théng chita chay/thiét bj chita chay luén trong tinh trang hoat dong tét.

Tram dich vu ludn c6 bién phap kiém soat tiéng on cho cac thiét bi gay on, dam bao
dung theo quy dinh cta phap luat hién hanh.

Déi véi cac thiét bi gy 6n nhu may nén khi, may phat dién... Tram dich vu can co
bién phéap giam thiéu tiéng 6n dé dam bao tiéng 6n dudi mic cho phép.

Tram dich vu phai c6 thiét bj tach dau va nudc duoc thiét ké theo tiéu chuan va hoat
dong tét. Thiét bi tach dau va nude dugc thiét ké theo dung tiéu chuan, co dung tich phu
hop vai quy mo hoat dong caa Tram dich vu.

Tram dich vu c6 hé thong thoat nuéc mua riéng biét véi hé thong xir Iy nudc thai
trong xuong. Lugng nudc mua 16n lién tyc ¢ thé lam vang dau ¢ théng xir Iy nudce thai
ctia xudng tran ra ngoai hé théng nudc thai cong cong gay 6 nhiém méi truong, bai vay,
Tram dich vu can thiét ké hé thong thoat nude mua riéng biét vai hé thong xir Iy nuéc thai.

Thiét bi tach dau va nuéc c6 duoc bao dudng dinh Ky va phiéu bao dudng dinh ky
dugc sir dung dé ghi chép lai cac thong tin lién quan. Thuong xuyén vét vang dau va bao
dudng dinh ky s& bao dam thiét bi nay ludn & trong diéu kién hoat dong tét. Can sir dung
phiéu bao dudng dinh ky dé ghi lai cac thong tin lién quan nhu ngay bao dudng, nguoi chiu
trach nhiém, tinh trang hoat dong, thoi gian cho ky bao dudng tiép theo...

Tram dich vu phai sit dung may thu hdi va tai ché ga diéu hoan cho 100% truong
hop stra chira hé thdng A/C. Trang bi may thu héi va tai ché ga diéu hoa R-12 (chat lam
suy giam tang ozon) va R-134a (chat lam trai dat nong 1én) va sir dung cho 100% truong
hop stra chita hé théng A/C.

2.5. Co s¢ vat chat

Dai ly phai ddp ung dugc yéu cau cia TMV vé bién hiéu va hinh anh cua Toyota.
Tiéu chuan caa TMV vé bién hiéu va hinh anh caa Toyota can duoc ap dung.
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L&i vao phong dich vu va phu ting luén duoc chi rd va dé nhin tir duong bén ngoai.
Tat ca cac bién chi dan, mii t&n din hudng ... vao phong dich vu va phy tung phai d& nhin
thay tir duong vao ddi véi ca lai xe va nguoi di bo.

Cira vao phong dich vu va phu tung phai d& dang nhan biét cho moi khach hang sau
khi da di vao Tram dich vu. Bién chi dan va chit viét phai dé nhin tir duong vao va tir khu
dd xe cua khach hang.

Céc bién dan hudng, chi duong téi cac khu vuc can thiét ludn rd rang va dé dang
nhan biét. Sau khi vao Tram dich vu, khach hang d& dang nhan biét cac khu vuc can thiét
nhu khu vie dd xe, phong chd khach hang, quay tiép khach, phong phu tung, quay thu
ngan, nha vé sinh...ma khdng can dén sy trg gitp cta nhan vién Tram dich vu.

Kich thudc khoang dd xe cho khach hang it nhat a 3.0m x 5.0m. Kich thudc nay
cho phép viéc tiép can xe dugc d& dang va tranh hu hong vo xe.

Gio lam viéc cua phong dich vu va phu ting luén duoc ghi rd va dé nhin tir phia
ngoai. Gid lam viéc can duoc ghi rd tai cac vi tri ma khach hang cé thé nhin thay dé dang
khi ra, vao Tram dich vu.

Khu vuc tiép khach hang tai xe c6 duoc b tri hop Iy gitp cho viéc giao tiép thuan
tién gitra C6 van dich vu va khach hang.

Khu vyc nay can dam bao cho C6 van dich vu dé dang giao tiép vai khach hang tai
xe, nhu viéc Kiém tra xung quanh xe, trao d6i va ghi thong tin can thiét.

Phong dich vu va phu tung c6 phong cho thoai mai va tién nghi danh riéng cho khach
hang. Phong chd phai tién nghi, co noi that sach s& va ¢ cac thiét bi phu vu khac nhu diéu
hoa, d6 udng, sach bao, TV, ... Piéu quan trong la tao sy thoai mai cho khach hang. Khu
vuc nay c6 thé gan chd trung bay xe hoic phu kién.

Khu vuc lam viéc cua C6 van dich vy va nhan vién phu tang, quay thu tién, phong
cho cua khach hang, phong vé sinh ciaa khach hang luén sach s€ va gon gang.

Can duy tri tiéu chuan cao vé su sach s& tai cac khu vuc nay. Khach hang can cé an
tugng vé mot co sé vat chat tdt, tac phong lam viéc chuy@n nghép va cé t6 chirc. Tram dich
vu can dua ra quy dinh vé viéc duy tri sy sach s& va gon gang tai cac khu vuc nay.

Céac hang muc sau c6 dugc trang bi va duy tri ¢ tinh trang tot cho k¥ thuat vién:
phong thay quan 4o, phong tam, phong vé sinh, phong nghi. Tirng khu vuc phai ngan nép,
sach s&. Tram dich vu can dua ra quy dinh vé viéc duy tri su sach s& va gon gang tai cac
khu vyc nay.
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Phong thay quan ao cua K§ thuat vién duoc trang bi da cac ti ca nhan (hoic gia treo
quan 40), gia giay. Ky thuat vién can co du ti dé quan 4o (hoic gia treo quan 40) va gia dé
giay dép, tranh dé bira bai & nhitng vi tri khéng dugc quy dinh.

Phong nghi cua K¥ thuat vién phai duoc trang bi co ban nhu ban ghé, diéu hoa/quat,
nuéc udng... Phong nghi cua Ky thuat vién can c6 nhitng trang thiét bi co ban, tao diéu
kién cho ho nghi ngoi thoai mai trong thoi gian nghi, dam bao sic khoé va thuc hién cong
viéc hiéu qua.

> Tat ca cac khoang stra chita chung, khoang stra chira than xe va son cé kich thudc
tiéu chuan. Khoang stra chira chung c6 kich thuéc it nhat 1a 4m x7m.

Doi véi stra chita Than xe va son:

« Khoang kiém tra hu hong, khoang thao Idp phu tung, khoang danh bong, khoang
stra tim vo6 xe, khoang chuan bi bé mat, khoang say 4m x 7m.

« Budng son 4m x 7m x 2.5m.

« Khoang nan khung loai di ¢ong 4,5m x 8m.
« Khoang nin khung loai san 5,5m x 8m.

« Khoang kiém tra cudi cung 4,5m x 8m.

> Anh sang tai cac khoang sira chita chung, khoang sira chira Than xe va son phai dat
tiéu chuan. Anh sang tiéu chuan tai cac khoang sira chita chung it nhat Ia 350 lux.

- Pdi véi khu vuc sira chira than xe va son:
« Khoang thao/lap phu tung, khoang stra chita 5001ux.

« Khoang kiém tra hu hong, khoang nan khung, khoang stra tim vo xe va khoang
chuan bi bé mat 700 lux.

« Budng son va khoang danh bong 1000 lux.

* Phong pha son 1000 lux.

« Khoang kiém tra cudi cung 1500 lux.

- Tiéu chuan anh sang & phong pha son va & khoang kiém tra cudi cung la bat budc.

Tram dich vu c6 chd b tri khu vuce dau xe cho xe che giao. Sau sira chita, bao dudng
xong, xe phai dugc chuyén ra khoang dd xe chd giao dé C6 van dich vu c6 thé xac nhan lai
cac cong viéc da duoc hoan tat va giao xe cho khach hang.
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Xe trong Tram dich dugc dau dang trong cac khu vuc d6 xe quy dinh. Xe khong dau
& cac khu vyce khong duge quy dinh chang han nhu trén cac 16 di trong xuéng ... tranh gay
I6n xon, can tro hoat dong lam giam hiéu qua cong viéc.

2.6. Dung cu va thiét bi

Tram dich vu ludn dap Gng tiéu chuan theo cac huéng dan caa TMV vé thiét bi, bao
gom ca SST. TMV c6 mét ban hirong dan vé thiét bi bao gdm ca SST can trang bj cho
xudng dich vu. Nhitng hang muc bi mat hoic hong can duoc thay thé kip thoi.

K§ thuat vién c6 nhitng dung cu cAm tay co ban dé thuc hién cdng viéc mot cach
hiéu qua. TMV c6 mét ban hirong dan vé cac dung cu cim tay co ban can trang bi cho K§
thuat vién. Nhitng dung cu bi mat hozc hu hong can duoc thay thé kip thoi.

Dung cu stra chita luén duoc kiém tra dinh ky. Can c6 nguoi phu trach viéc kiém
tra dinh ky cac dung cu stra chita. Thuc hién viéc kiém tra hang thang, nhitng dung cu bi
mat hodc hu hong can duoc thay thé kip thoi.

Tat ca cac an pham vé hudng dan van hanh, sira chira, cong thic pha mau, ban tin
k¥ thuat va so ¢6 mach dién dugc sap xép theo loai xe va/hoic nam san xuat va duoc dé &
noi dé tiép can. Nhitng cudn sach lién quan téi cang mot loai xe hay mot chu déu can dugc
Iwu giir cung nhau. Panh sé hoac cac ky hiéu khac 1én trén gay sach dé luu giit dang chd.
Hé thdng tra ctru dién tir cling dap ung tiéu chuan nay. Tat ca sach huéng dan, cam nang
stra chita can duoc dé gan Ky thuat vién dé ho dé dang tim thay nhim dat dwoc hiéu qua sir
dung cao nhat.

Tram dich vu c6 ngudi chiu trach nhiém viéc bao quan cac 4n pham. Can cé nguoi
chiu trach nhiém trong coi va bao quan cac an pham nay dé dam bao chang luén & trong
tinh trang tét va duoc sap xép hop Iy.

Bang thdng sé ki thuat co ban cua xe can c6 san tai cac khoang sira chita dé Ky
thuat vién str dung trong qua trinh boa dudng, stra chira xe.

2.7. Hoat dong bao hanh

Tram dich vu c6 nhan vién phu trach vé bao hanh. Nhan vién phu trach bao hanh cé
thé 1a kiém nhiém, co trach nhiém tiép nhan khach hang khiéu nai, phdi hop giai quyét
khiéu nai, dang ky thong tin bao hanh vao mang, lam don yéu cau bao hanh dé yéu cau boi
hoan chi phi bao hanh, lwu giit tai liéu bao hanh va quan Iy cac s6 liéu.

Tram dich vu ludn cé ddy du cac tai liéu phu vu cho cong viéc bao hanh nhu Quyén
chinh sach va Quy trinh bao hanh, S6 ma bao hanh va cac ban tin, S6 dinh muc gio cong.
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Tram dich vu c6 du cac tai liéu noi trén va duoc luu giit ¢ noi quy dinh, dé& tim kiém va do
nguoi phu trach bao hanh quan Iy.

Tram dich vu c6 dy du cac hang muc st dung cho cong viéc bao hanh nhu S6 bao
hanh, Thé phu tang bao hanh, Mau don TWC bang gidy. Tram dich vu can dir trir day du
cac hang muc nhu: S6 bao hanh, Thé phu tung bao hanh, Mau don TWC bang giay véi sb
lwong wéce tinh du cho nhu cau sir dung trong vong 6 thang tinh tir thang dit hang téi TMV.

Tram dich vu lubn cac cac mau Phiéu kiém tra trudc khi giao xe (PDS Checksheet),
Phiéu bao dudng dinh ky (Preiodic Maintenance Checksheet). Pay 1a cac miu phiéu do
TMV quy dinh. Tram dich vu can photo lam nhiéu ban rd nét, sach s& va dé noi dé& lay khi
st dung.

Tram dich vu duoc trang bi Tu tai liéu bao hanh, Gia phu tung bao hanh c6 bién hiéu
rd rang, d& nhan biét. Ta tai liéu bao hanh 1a noi luu giit c4c tai liéu, hang muc phu vu cho
cong viéc bao hanh do nhan vién phu trach bao hanh quan ly. Gia phu tung bao hanh la noi
Iuwu gitr cac phu tung bao hanh da duoc thay ra. Gia phu tang c6 tdi thiéu 4 ngin va dugc
gan nhan ghi tht tu thang thay thé: Thang thir nhat, thang thi hai, thang thirc ba, phu tung
cho huy. Gia phu tung bao hanh do nhan vién phu trach bao hanh quan ly.

Phu tuing bao hanh luén dugc luu giit va huy bo theo quy dinh cia TMV vé cac thirc
va thoi gian. Tat ca phu ting bao hanh thay thé déu dugc phai luu giit trén gia phy tang bao
hanh va dugc gan thé phu ting bao hanh da dugc diéu du thong tin. TMV quy dinh Tram
dich vy Iuu phu tang bao hanh tdi thiéu 3 thang, tdi da 6 thang (tuy vao kha ning luu kho
ctia Tram dich vu) va sip xép theo tht ty thang thay thé. Tram dich vu phai thuc hién viéc
huy bo ddi véi cac phu tang da luu qua thoi han téi da. Tram dich vu phai thuc hién huy bo
d6i vai cac phy tung d3 luu qué thoi han téi da. Tram dich vu chi giir lai phu tung qué han
trong trudng hop €6 cong van yéu cau luu giir dic biét tir TMV.

Tram dich vy c6 file ho so luu gitr cac Phiéu dang ky bao hanh, Phiéu yéu cau sira
chita bao hanh, Pon yéu cau thanh toan bao hanh, bao c4o thanh toan bao hanh chi tiét va
hd so luu cac thu tir, cdng van tir Nhém bao hanh TMV. Tram dich vu phai lap cac file hd
so lru cho tirng loai gidy to néi trén theo thir ty d& tim, ¢6 gan tén.

Dai ly phai xay dung quy trinh thyc hién giita phong dich vu va phong ban hang vé
viéc cap sb bao hanh cho khach hang mua xe méi. Quy trinh nay thé bang viéc phong ban
hang cua dai Iy co don yéu cau lam PDS va cap s6 bao hanh ddi véi phong dich vu cho tat
ca cac truong hop giao xe méi va phong dich Iuu lai don yéu cau nay sau khi cac cong viéc
da dugc thyc hién. Mau don yéu cau nay do Dai Iy tu lap ra.
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Tram dich vy phai tach, luu giit va giri Phiéu ding ky bao hanh cho TMV theo quy
dinh vé cach thtic va thoi gian. Trudc khi giao S bao hanh cho khach hang, Tram dich vu
phai tach Phiéu ding ky bao hanh — ban luu va ban giri cho TMV. Ban luu can duogc luu
vao file va luu theo thir tu ngay giao xe ghi trén phiéu. Ban cho TMV duoc giri dén TMV
vao mdi cudi thang, tic 1a toan bo phiéu cua thang hién tai phai duoc gui dén TMV trude
ngay 05 cua thang sau do.

Tram dich vu ludn phai dang ky thong tin bao hanh vao mang kip thoi. Trong vong
10 ngay ké tir ngay giao xe dugc ghi trén Phiéu dang ky bao hanh, Tram dich vu can dang
ky thdng tin bao hanh vao mang bao hanh.

2.8. Thong tin ky thuat

Tram dich vu c6 nhan vién phu trach ki thuat. Nguoi phu trach kg thuat c6 thé la
kiém nhiém. Ngudi ngay cé trach nhiém lam bao cao ky thuat, xac tién cac chién dich dic
biét va 1a ngudi lién hé voi TMV vé cac van dé ki thuat.

Tram dich vu c6 san cac tai liéu ky thuat nhu huéng dan viét bao cao ki thuat cac
huéng dan khac cia TMV. Pay 1a cac tai liéu do TMV cung cap, bao gdm Cam nang xt ly
thong tin ky thuat, Quy trinh viét bao cao ki thuat, Quy trinh thu hdi phy tung, Quy trinh
stra chita cum chi tiét, Quy trinh thyc hién chién dich dic biét.

Tram dich vy ludn phai nop bao cao ky thuat phu hop véi yéu cau cia TMV vé sd
lwong. Cac ban bao cao ky thuat cua Tram dich vu can dam bao sb luong nhu TMV yéu
cau.

Tram dich vu ludn phai nop bao cao ki thuat phu hop véi yéu cau cia TMV vé chat
lugng. Cac ban bao cao ki thuat cia Tram dich vu can dam bao yéu cau vé chat lugng do
TMV dat ra.

Tram dich vu ludn phai nop bao cao kg thuat phu hop vai cac yéu cau cua TMV vé
thoi gian. Cac ban bao cao ky thuat cia Tram dich vu can dam bao thoi gian yéu cau cua
TMV.

Nhiing théng tin viét trong bao c4o k§y thuat ciing nhu thong tin k¥ thuat nhan dugc
tir TMV ludn duoc chia sé véi tit ca nhan vién dich vy va phu tung. Cac thong tin can dugc
chia sé vai cac nhan vién Dich vy va Phy ting dé ho hiéu dugc van dé va tiét kiem thoi
gian. Thang tin co thé duoc chia sé trong cac budi hop thuong ky cua phong, phat cho nhan
vién doc hoac dan trén bang tin k§ thuat.

Nhitng thong tin trén ludén duoc sap xép va luu giir dé c6 thé dé dang tham khao
ngay khi can. Cac ban thong tin ki thuat da dwoc chia sé vai nhan vién can duoc sap xép
va luu gilt d¢ c6 theé d& dang xem lai ngay khi can.
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2.9. Quy trinh dich vu
2.9.1. Hé thdng hen

Tram dich vu c6 quy trinh hen bang van ban. Tram dich vu c6 quy trinh hen bang
van ban, bao gém viéc nhan cudc hen, chuan bi trude khi hen khach hang.

Viéc nhan cudc hen luon duoc thuc hién ding theo quy dinh nhan cudc hen. Tat ca
nhan vién nhan cudc hen can dugc dao tao dé thuc hién mot quy trinh nhan cudc hen ddng
nhat. Can ghi lai thong tin vé khach hang, thdng tin vé xe va yéu cau cua khach hang. Pua
ra su lya chon vé ngay, gio hen va chi phi néu cé thé, sau d6 nhac lai ngay, gio cho khach
hang. Cam on khach hang da dat cugc hen.

Tram dich vu luén lién lac lai v&i khach hang dé khang dinh lai cuoc hen. Viéc khang
dinh lai cudc hen s& nhic cho khach hang dén dung gid da hen va giap lam giam dang ké
ty 1€ khach hang ma khéng toi.

Tram dich vu ludn lac véi nhitng khach hang da hen nhitng khéng téi va ¢ gang
hen lai. Khach hang khdng tai la khach hang da dat cugc hen véi Tram dich vu nhung vi ly
do nao dé nén khéng toi.

C6 van dich vu ludn chuan bi truge Phiéu yéu cau sira chita cho cac khach hang hen.
Phiéu yéu cau stra chira can duoc chuan bi trude khi khach hang téi giap cho qua trinh tiép
khach duoc nhanh chong va tao an twong tét véi khach hang dat cudc hen.

Hé thong hen ludn duogc tich cuc thic ddy qua viéc gigi thiéu bang miéng cho khach
hang cta cac C6 van dich vu ciing nhu qua quang c4o, biéu hiéu, thu tir hay cac phuong
phap khac. Trong qua trinh tiép xuc véi khach hang, cac C6 van dich vy can giéi thiéu cho
khach hang loi ich cua viéc dat hen. Viéc moi khach hang dat hen trude ciing can duoc long
ghép vai cac tai lidu quang cao, khuyén mai cua Tram dich vu. Céc tai liéu nay can dé cap
t6i hé thdng hen caa phong dich vu va sb dién thoai dit hen. Trong qua trinh giao xe méi,
can gidi thiéu cho khach hang vé hen thong hen va cac loi ich cua no.

Tram dich vu ludn phai theo doi ty 1€ hen khach hang tai cé so cua minh. Cac théng
tin can theo ddi bao gom sé luong khach hang téi lam dich vy, s6 luong cac cudc hen, sb
khach hang dén dang gio hen va s khach hang hen ma khdng téi. S6 lidu nay can duoc
theo doi va danh gia hang thang.

2.9.2. Tiép khach hang

Tram dich vu ludn cé quy trinh tiép khach hang bang van ban. Quy trinh tiép khach
hang van ban, bao gdm viéc: chao hoi ngay khi khach hang téi, xac nhan va cip nhat tat ca
thong tin vé khach hang vé xe, kiém tra ho so sira chira, lang nghe ky ludng yéu cau caa
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khach hang va dat cau hoi, str dung phiéu cac cau hoi tién chuan doan cho nhitng van dé
kho, trai tim pha san va pha ghé 18n xe va thuc hién kiém tra xung quanh xe, y&u cau quan
dbc di thir xe voi khach hang néu can thiét, giai thich tirng noi dung cong viéc, chi phi va
thoi gian thuc hién, hoi xem khach hang c6 mudn kiém tra lai phu tung thay ra khdng, xin
chir ky ty quyén va cam on khach hang. Quy trinh tiép khach hang can c6 phuong phap
phan biét cac khach hang dugc uu tién.

Khach hang luén duoc chao hoi va huéng dan ngay khi vira téi Tram.

Can nhan biét su hién dién cua khach hang, chao hoi va huéng dan ngay khi ho toi
Tram dich vu. Tranh tinh trang khach hang phai cho 1au ma khéng cé ai cha y téi.

Hé théng tiép khach hang caa Tram dich vu cho phép nhan biét dau 1a khach hang
uu tién. Khach hang dugc uvu tién (nhu khach hang hen, khach hang stra chira lai, bao hanh
... €0 hen trudc) can dugc nhan biét ngay khi ho téi Tram dich vu.

C6 van dich vu ludn tham khao lich st stra chira xe trude khi viét Phiéu yéu cau sira
chita mai. C van dich vu can tham khao noi dung stra chira lan truée. Viéc tham khao nay
can duoc thuc hién trudc khi xin chit ky uy quyén caa khach hang.

Viéc kiém tra xung quanh xe dugc thuc hién dé ghi cha s6 km, cac hu hong, xuéc
Xat, cac van dé can luu y hay cac cong viéc can lam thém. Viéc kiém tra xung quanh xe can
duoc thuc hién vai tat ca cac xe dé xac dinh tinh trang hu hong, xudt di san o, cac van dé
lwu ¥, céng viéc can lam thém so vai yéu cau cua khach hang, muc dich la thé hién cho
khach hang thay la xe cua ho dugce chim soc chu d4o khi vao Tram dich vu cua Toyota,
d6ng thoi han ché rai ro ma khach hang dd 16i cho minh sau khi sira chita. Nhing phat hién
dang luu y can théng bao ngay cho khach hang va ghi chép

Tram dich vu str dung cau hoi tién chuan don dbi véi cac pan kho. Bang cau hoi tién
chuan doan la cong cu hd trg cho cdng viéc chuan doan cac pan kho trong khi tiép khach
hang.

Khéach hang luon duoc giai thich day du trude khi cong viéc bat dau. Cac hang muc
can giai thich nhu: Nhitng céng viéc can thuc hién, tai sao can thiét va co loi gi, cong viéc
s& thuc hién trong bao lau, chi phi tirng khoan va tong chi phi (phu ting, cong lao dong,
dau m& ...) va thoi gian giao xe.

Tam phu ghé, phu san, phu v lang ludn dugc st dung trong sudt qua trinh stra chira
tir budc tiép nhan téi khi giao xe. Dé bao vé noi that xe va lam tiang sy hai long cua khach
hang, tim pha ghé, phu san, pht v ling phai duoc sir dung trudc khi ngdi 1&n xe khach
hang (nén thyc hién ngay trudéc mat khach hang & budc tiép khach hang tai xe). Str dung
C4C tAm phu bao vé cua Toyota.
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C6 van dich vu viét trung binh khdng quéa 20 phiéu yéu cau stra chita mdi ngay. Bé
phuc vu khach hang duogc chu d4o, ¢ véan dich vu can c6 du thoi gian danh cho mdi khach
hang. Vi vay, s6 phiéu yéu cau stra chita t6i da cho mét C van dich vu khong nén vuot qua
20 phiéu/ngay.

2.9.3. Phiéu yéu cau sra chira

Viéc xem xét cac RO bi mat va cac phiéu chua két thic duoc thuc hién it nhat hang
thang.

Cac thong tin chi tiét vé khach hang va xe ludn dugc thé hién day du trén RO. Moi
RO can duoc thé hién la da hoan tit hay van dang thuc hién. Tram dich vu can thuong
Xuyén xem xét cac cong viéc dang thuc hién. RO chua két thuc trong mot thoi gian dai
hoac bi mat can duoc giai thich it nhat vao cudi mdi thang.

Nhitng md ta cua khach hang vé cac triéu chirng hu hong va cac yéu cau cua ho ludn
duoc ghi lai dang theo 161 khach hang dé Ky thuat vién co thé thuc hién chinh xac viéc sira
chira. Cac thdng tin vé xe nhu khung, ma model, bién sé dang ky, s6 km ... Thong tin ve
khach hang nhu tén, dia chi, sé dién thoai lién hé, e — mail (néu c6). Cac thong tin diy du
va chinh xac vé xe va vé khach hang 1a co s dit lidu sé& rat quan trong dé sir dung cho nhiéu
hoat dong cua Tram dich vu.

Noi dung cong viéc, phu tung thay thé va chi phi tirng khoan trén RO ludn dugc ghi
rd rang dé khach hang co thé doc va hiéu duogc. Loi hoic tir ngit md ta cua chinh khach
hang la rat quan trong cho viéc chuan doan va tién hanh cong viéc chinh xac. Cé van dich
vu ¢6 thé bo sung thém dé lam rd nghia hon.

C6 van dich vy ludn phai xin su uy quyén caa khach hang bang viéc lay chit ky cua
ho trén RO.

- Noi dung cong viéc, phu tung thay thé va chi phi can dwoc thuc ghi rd rang timg
khoan trén RO dé giai thich cho khach hang.

- Can xin chit ky uy quyén ciia khach hang cho cac cong viéc s& thyc hién va chi phi
udc tinh dé dam bao la khach hang da hoan toan dong y trudc khi thuc hign cong viéc,
dong thoi ddy 1a co s phap Iy bao vé Tram dich vu trong truong hop ¢é khiéu nai.

Cac cOng viéc uu tién nhu xe stra chira lai, xe hen ... uoén duogc phéan biét trén RO.
DAu hiéu cua xe wu tién trén RO 1a hét st can thiét dé cho nguoi phan phdi cong viéc va
K3 thuat vién c6 thé nhan biét nhanh chong va xt Iy theo quy dinh caa Tram dich vu.

Viéc ghi thoi gian bat dau va két thic cong viéc ta tirng K§ thuat vién theo tirng RO
ludn dugc thuc hién. Pé tinh toan hiéu suat, chi sé khai thac gio cong lao dong cua ting
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Ky thuat vién nham diéu chinh khéi luong céng viéc mot cach pha hop cho toan bo Ky
thuat vién trong xuéng thi can ghi thoi gian bat du va két thac céng viéc cua tirng Ky thuét
vién theo tirng RO, ké ca nhitng cong viéc khdng tinh tién.

Nhitng van dé can luu ¥ khach hang, cac cong viéc can thuc hién sém va ky bao
dudng tiép theo duoc viét rd rang trén RO hay cac giay to khach dé théng bao cho khach
hang khi giao xe. Viéc ghi lai va thdng bao cho khach hang nhing diéu can luu ¥, cac cong
viéc can thyuc hién sém, ky bao dudng tiép theo la rat quan trong, cé thé thong bao cho
khach hang ca chi phi uéc tinh va thoi gian thyc hién cong viéc nay.

2.9.4. Phan phéi va thuc hién cong viéc

Tram dich vu phai ¢6 quy trinh bang vin ban vé viéc phan phdi va thuc hién cong
viéc. Quy trinh phan phdi va thuc hién cdng viéc bao gom viéc phan phdi va giam sat tién
d6 cdng viéc trong toan bo xuang. Quy trinh nay cé thé duoc vi tinh hoa hay bang céng cu
tryc quan, thu cong. Hé théng can cung cap day du théng tin cho phép giam sat toan bo tién
trinh cbng viéc.

Tram dich vu ludn cir ngudi chiu trach nhiém phan phdi va giam sat tién do cong
viéc. Ngudi chiu trach nhiém phan phdi va giam sat tién 6 cong viéc can nim rd kha ning
tay nghé cua tirng Ky thuat vién, c6 kha nang udce tinh chinh xac thoi gian can thiét dé hoan
thanh cong viéc. Ngoai ra, ngudi nay can phai co ki nang thao tac linh hoat dé nam bat va
cap nhat kip thoi thoi toan bo tinh trang cua Tram dich vu.

Tram dich vy sir dung bang theo dai tién do cong viéc hoic tién do cong viéc lubn
duoc thé hién bang mot cach nao d6. Theo ddi chat ché tién d6 cong viéc s& nam duoc tinh
trang tong thé ciia xuang dich vu, phéat hién ngay dugc nhitng sy cham tré, su ¢ ... dé co
bién phap diéu chinh va xt Iy kip thoi nham dam bao cac cong viéc duoc hoan thanh dung
thoi gian.

Tién d6 cong viéc thuc té cua xuong ludn duogc thé hién chinh xac trén bang theo
ddi tién do hoac dung cu truc quan khac. Bé phan anh chinh xac tinh trang hoat dong toan
bo xudng thi moi thdng tin vé tién do cong viéc thuc té cua xudng can duoc cap nhat lién
tuc va chinh xac trén hé théng theo dai tién d6 cong viéc cia Tram dich vu

Nhitng truong hop xe ding stra chira hodc xe luu ¢ dugc thé hién trén hé thong
phan phéi cdng viéc, nguyén nhan ding hoic luu vao ké hoach bat d¢au cong viéc cua nhing
xe nay ludn phai dé dang nhan biét. Truong hop xe ding sira chita va xe luu can d& nhan
biét trén hé théng kiém soat tién do cong viéc. Hé théng ciing can cho phép nhan biét
nguyén nhan ding hoic luu, vi tri va ké hoach bat dau lai céng viéc cia nhitng xe nay.
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Cudi ngay lam viéc, Tram dich vu ludn phai 1én ké hoach cho ngay lam viéc tiép
theo, c6 tinh dén yéu t4 nhan su, cac cudc hen, sé xe luu va su san ¢6 cac phy tung yéu cau.
Tram dich vu can 1ap ké hoach cdng viéc cho ngay hdm sau vao cudi ngay lam viéc, bao
goém viéc phan bd cdng viéc, cac cong viéc wu tién. Viéc nay phai dugc tinh toan dua trén
yéu td nhan su, cac cudc hen, sé xe luu va sy san ¢ cac phu tang khach hang yéu cau.

Tram dich vu c6 hé thdng nhan biét nhitng ngudi c6 mat lam viée, nhirng nguoi vang
mat (6m, nghi phép, di dao tao ...) it nhat Ia cho mét tuan dé giap cho viéc 1ap ké hoach
cdng viéc. Viéc biét truge tinh hinh nhan su cua Tram dich vu it nhat mot tuan 1a rat can
thiét cho viéc diéu chinh va bd tri nhan sy dam bao cho Tram dich vu hoat dong tbt. Hé
théng nay can cung cip day du thong tin dé lap ké hoach cong viéc. Thong thuong, cac
thong tin nay duoc thé hién trén ban tin.

RO luon dugc giao cho Ky thuat vién dua trén trinh d6 va kinh nghiém caa ho. Phan
cdng cong viéc theo so d6 ki nang cua Ky thuat vién. Nguoi phan phdi cong viéc can nam
rd so do nay. So do nay can duoc cap nhat thuong xuyén sau mdi lan danh gia trinh do tay
nghé cua K3 thuat vién. Cong viéc nén han ché giao cho cac Ky thuat vién khong du trinh
d6. Chi giao vi muc dich dao tao va trong truong hop nay phai c6 nguoi giam sat.

Hé théng phan phdi cong viéc lubn nhan biét dau 1a khach hang uu tién. Hé thong
phan phdi céng viéc can xac dinh cac cong viéc uu tién nhu khach hang hen, bao hanh, sta
chita lai ... Viéc nay co thé hién dugc bang nhiéu cach nhu: dong dau uu tién trén RO, s
dung cac dau hiéu nhan biét trén xe cua khach hang va trén hé thdng theo dai tién do.

RO duoc sip xép theo thir t wu tién va dugc phan phdi cho K§ thuat vién dya trén
thoi gian hoan thanh da giao hen vai khach hang. Thoi gian uéc tinh giao xe cho khach
hang va thoi gian can thiét dé hoan thanh cong viéc s& quyét dinh thoi gian bat dau cong
viéc. Uu tién cho khach hang khiéu nai, stra chira lai, khach hang hen ...Néu cong viéc
khong duoc hoan thanh dang thoi gian s& anh huong dén hoat dong cua Tram dich vu va
su hai long cua khach hang. Bat ky sy cham tré nao ciing can duoc thong bao ngay.

Hé théng phan phéi cong viéc ludn phai dam bao mot K¥ thuat vién chi duoc giao
mét RO tai mot thoi diém. Mot Ky thuat vién chi co thé lam viéc trén mot xe tai mot thoi
diém. Khi can thiét phai chuyén sang mot cong viéc khac, Ky thuat vién d6 phai ding/tam
dirng cbng viéc hién tai.

Tat ca RO ludn phai dugc giao cho K§ thuat vién voi uée tinh thoi gian tinh hoan
thanh céng viéc. Ngudi chiu trach nhiém phan phéi cong viéc can nam rd thoi gian can thiét
dé hoan thanh maot cong viéc. Thoi gian wéc tinh hoan thanh cdng viéc can dugc viét vao
RO khi giao cho K¥ thuat vién va thé hién trén hé théng theo dai tién d6 cong viéc.
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RO cho giao cho K¥ thuat vién ludn dugc dit trén gia dé nhin cho cac nhan vién
dich vu. T4t ca RO chd giao cho K¥ thuat vién phai dé nhin cho c4c nhan vién dich vu dé
tranh cham tré& trong viéc phan phdi, hoic it nhat ngudi chiu trach nhiém phan phdi cong
viéc can phai biét c6 bao nhiéu RO dang chd va dy dinh s& giao cho K§ thuat vién nao thuc
hién. Hé théng bang hién tai do TMV huéng dan ludn dap tng dugc diéu kién nay.

Tam phu suon xe ludn phai dugc st dung mdi khi K thuat vién thuc hién cong viéc
tai khoang dong co. Tam phi suon xe can dwoc st dung mdi khi Ky thuat vién mé nap
khoang dong co dé tranh xudc xat xe trong qua trinh K§ thuat vién tién hanh sura chira, bao
dudng & khoang dong co. Viéc nay thé hién mot tac phong lam viéc chuyén nghiép va nang
cao su hai long khach hang.

Trong qué trinh bao dudng xe, K¥ thuat vién ludn phai sir dung Phiéu bao dudng dé
dam bao tat ca cac hang muc duoc thyc hién day du theo huéng din cua Toyota. C van
dich vu ludn phai st dung phiéu bao dudng dé giai thich cho khach hang cac cong viéc da
thuc hién.

« K§ thuat vién thuc hién viéc bao dudng xe theo phiéu bao dudng tiéu chuan sé
dam bao cong viéc bao dudng duoc thuc hién theo ding theo dung huéng dan cia Toyota
va khong bo sot cac hang muc. Cé van dich vu dung phiéu nay dé giai thich rd rang cho
khach hang cac hang muc duogc thuc hién dé khach hang thay duoc cong viéc xting dang
Vi s6 tién ma khach hang phai tra.

Phu tang th4o tir xe ra trong qua trinh sira chira luon duoc bao quan tét. Trong qua
trinh stra chira, phu ting thao ra tir xe can c6 chd/gia dé thich hop va duoc bao quan can
than, tranh lam xudc xat va hu hong phu tung xe cua khach hang. Véi phu tung thao ra cua
xe stra chira dai ngay, can ap dung phuong phap giap nhan biét, tranh 1am Ian Ion phu tung
cua xe nay vai xe khac.

2.9.5. Quan Iy chat lugng

Tram dich vu ludn phai cé chinh sach va quy trinh kiém tra chat lugng bang van ban.
Tram dich vu can co chinh sach quan Iy chat lwong va quy trinh thuc hién bang vin ban,
bao gém danh muc cac xe dugc wu tién kiém tra chat lvong, ngudi phu trach kiém tra, bao
c4o kiém tra chat luong.

Tat ca cac loai xe hoc cac xe uu tién (theo chinh sach cua Tram dich vu) ludn phai
duogc kiém tra chat lugng. Ly twdng nhét 13 tit ca cac xe déu dugc kiém tra chat lwong sau
khi sira chira, nhung diéu nay cé thé khdng thuc hién duoc. Vi vay Tram dich vu can co
mét chinh sach quy dinh nhitng xe dugc vu tién kiém tra. K thuat vién ciing phai chiu
trach nhiém kiém tra lai tirtng hang muc c6ng viéc vira tién hang trong qué trinh stra chira.
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Tram dich vy ludn cir ngudi chiu trach nhiém viéc quan Iy chat luong theo dang quy
trinh quan Iy chat lvong bang vin ban. Ngudi chiu trach nhiém viéc kiém tra chat luong
can co trinh d6 k¥ thuat tot. Ngoai ra nguoi nay con cé trach nhiém theo dai kiém tra chat
lwong nén can coé kha nang tong hop, luu gitt, ghi chép va bao c4o tinh hinh chét lugng sira
chira dén ban quan Iy.

Tram dich vu luén sir dung phiéu kiém tra chat luong. Phiéu kiém tra chat lugng la
cdng cu gitp cho nhan vién kiém tra tién hanh cdng viéc day da va chinh xac. Bong thoi la
bang chang cua viéc kiém tra chat luong va la tai liéu giup nguoi nay kiém tra, tong hop,
bao c4o cho cap quan Iy.

Tram dich vu ludn theo dai viéc kiém tra chat luong va st dung cac ghi chép dé cai
thién cong viéc. Theo dai va thdng ké cac truong hop khong dat va phan tich nguyén nhan
gitp nhan biét cac diém yéu cua Ky thuat vién tir d6 giup cai thién chat luong cdng viéc.
Viéc nay c6 thé duoc thuc hién dinh ky hang thang hoac hang quy.

Tram dich vu ludn théng bao cho khach hang két qua kiém tra chat lwong. Khach
hang can biét rang viéc kiém tra chat luong da duoc thuc hién ciing nhu két qua kiém tra.
Viéc thong bao cho khach hang cé thé thuc hién bang nhiéu cach. Cach thong thuong la
treo phiéu thong bao trén guong chiéu hau, doéng dau chat lwong trén RO, ghi chu trén hoa
don, hodc C6 van dich vy dung phiéu kiém tra chat luong dé giai thich cho khach hang lac
giao xe.

2.9.6. Giao xe
Tram dich vu ludn phai quy trinh giao xe bang vin ban

« Quy trinh giao xe bang van ban, bao gom: Cé van dich vu kiém tra RO chac chan
ring xe da duoc kiém tra chat luong va xe cac théng tin ghi cha cua Ky thuét vién, xac dinh
c4c yéu cau cua khach hang da duoc dap wng , chuan bi ban két toan, kiém tra xe cé sy thay
d6i nao so voi wdce tinh ban dau khdng, kiém tra tai xe, giai thich cac céng viéc da thuc hién
va chi phi,chi ra cac phy ting di thay thé, huéng dan thanh toan, nhac khach hang vé ky
bao dudng tiép theo, théng bao cho khach hang nhirng van dé can luu ¥, xac dinh phuong
phap “lién hé sau sira chira” ma khach hang mudn, cam on khach hang.

Sau khi stra chira, xe cua khach hang cé duogc kiém tra su sach s&, xem xét tinh trang
trong va ngoai xe, thao g& cac tim phu bao Vé... truéc khi thuc hién viéc giao xe. Trudc
khi giao xe, can dam bao la cac tai san cua khach hang con nguyén trang, thiét bi am thanh
d3 tat, cra s6 da dong, bén trong va bén ngoai sach s&, cac tim phu bao vé di duoc thao
gd... Cong viéc nay c6 thé do CH van dich vy hodc nhan vién khach thyc hién tuy theo hé
théng lam viéc caa tieng Tram dich vu.
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Khéach hang ludn duoc giai thich rd rang vé ting hang muc cong viéc da duoc thyuc
hién va tirng khoan chi phi tuong tng dua trén RO tai thoi diém giao xe.

« Can giai thich cho khach hang muc cong viéc, danh sach phu trach va cac vat tu da
st dung, chi phi ting khoan, tong chi phi, dé khach hang thay dwoc gia tri dich vu ma ho
nhan duogc tuong xung véi s6 tién ma ho phai tra.

C6 van dich vu ludn nhic khach hang vé nhiing van dé can luu ¥, cac cong viéc can
lam sém (néu c6) va udc tinh chi phi.

« C4c cdng viéc can lam thém duoc phat hién trong qua trinh sta chira/bao dudng
d3 duoc théng bao cho khach hang ma khach hang khong dong ¥ cho thuc hién cong viéc
ngay thi can ghi lai trén RO hay cac gidy to khac va nhac lai cho khach hang & buéc giao
xe. Thdng bao cho khach hang chi phi va thoi gian wdc tinh dé thuc hién cong viéc nay.

C6 van dich vu luén giai thich cho khach hang tam quan trong cua viéc bao dudng
dinh ky dung cap theo quy dinh ciia Toyota va nhac khach hang vé ky bao dudng tiép theo.

« Khéng phai khach hang nao ciing nam dugc tim quan trong cua cong viéc bao
dudng dinh ky dung cip theo quy dinh cia Toyota, vi vay, can tu van cho khach hang su
can thiét cua viéc cham soc dinh ky nay. Tat ca khach hang, ké ca khach hang bao hanh,
can duoc nhic vé ky bao dudng tiép theo.

C6 van dich vu ludn phai hoi khach hang phuong phap thuan tién nhat va thoi gian
thich hop dé lién hé sau stra chita tai thoi diém giao xe.

« Théng tin nay can dugc ghi cha trén RO hay ho so khach hang. Nguoi phu trach
lién hé sau sira chita can dé dang c6 duoc cac thdng tin nay. Ciing can ghi cha néu khach
hang khéng muébn dugc lién hé sau sira chira.

2.9.7. Lién hé sau stra chira

Tram dich vu ludn phai cé chinh sach va quy trinh lién hé sau stra chita bang van
ban

Chinh sach va quy trinh lién hé sau sira chita bang vian ban, bao gom: Ngudi chiu
trach nhiém, phuong phap lién hé (dién thoai, thu, thu dién tu, hay fax), lién hé trong
khoang thoi gian ti da 1a bao nhiéu sau khi sira chita xong. C6 bao cao tong két hang thang
dugc chuyén cho ai, ... Khach hang khdng mudn duoc lién hé ciing can dugc ghi lai.

Tram dich vu phai tién hanh lién hé sau st:a chira cho tat ca cac xe hoac cac xe uu
tién (theo chinh sach cua Tram dich vu). T6t nhat la tién hanh lién hé sau sira chira véi tat
ca khach hang, tuy nhién néu diéu nay la khéng thuc hién duoc thi Tram dich vu phai co
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mot chinh sach lién hé sau stra chira cho nhitng xe wu tién va phai phan rd nguai chiu trach
nhiém.

Phan hdi cua khach hang ludn duoc tom tit va bao cdo cho ngudi thich hop, sau d6
chuyén téi cac nhan vién lién quan. Két qua lién hé sau stra chira can dugc tom tit va bao
cao dinh ky it nhat 1a hang thang. Cac thong tin duoc sir dung dé phan tich diém manh,
diém yéu cua Tram dich vu sau d6 bao céo cho ngudi thich hop va chia sé véi cac nhan
vién lién quan.

Tram dich vu ludn phan tich va xay dung cac bién phap tranh tai dién bang vin ban
véi cac phai hoi khdng tét cua khach hang. Sau khi nhan dugc phan héi khong tét cua khach
hang, Tram dich vu can phai phan tich dé tim hiéu nguyén nhan tai sao khach hang khong
hai long, sau d6 cung nhau thao luan ban bac va xay dung bién phap tranh tai dién va chia
sé vai nhan vién.

2.10. Hoat dong phu tung
2.10.1. Quan ly kho

Tram dich vy phai c6 day da cong cu can thiét (nhu Catalog dién ti, ban tin dich vu
va phu ting, hé thong may tinh) dé hd trg cho hoat dong phu tung. Pay 14 cac céng cu thiét
yéu gitp cho nhan vién phu tung lam viéc hiéu qua. Cac Tram dich vy I6n can trang bi thém
s6 lwong dung cu.

Tram dich vu ludn c6 it nhat mot nhan vién phu tung biét sir dung Catalog dién tur
dé tra md phu tung ciing nhu ndm duoc cac kién thic co ban vé viéc kinh doanh phu tung
theo tiéu chuan Toyota. Trudc khi khai truong Tram dich vu, can ct it nhat 1 nhan vién
tham gia khoa dao tao co ban vé hoat dong kinh doanh phu tung cua Toyota.

Trong viéc quan Iy phu tang du trit, Tram dich vu ludn thyuc hién viéc tinh toan dé
chuyén phuy tung tir khong du trit (phase out) sang du trit (phase in) va nguoc lai.

« Pé tang kha niang cung cap va giam chi phi du trir, Tram dich vu can xay dung
chinh sach cting nhu viéc thuc hién phase in, phase out trong viéc quan Iy phu tang du tri.
Chinh nay can duoc xem xét lai it nhat 6 thang 1lan.

Luong du trix toi vu (MIP) ludn phai duoc tinh toan hang thang va dua trén nhu cau
trung binh cua thang (MAD), chu ky dit hang (O/C), thoi gian tir khi dat dén khi nhan hang
(L/T), lugng dix trit an toan (S/S).
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« Tinh toan MIP déu din cho tirng ma phu tang giap cho viéc du trit phu tung sat véi
nhu cau thue té cua khach hang. Can tinh toan it nhat 1a hang thang. Néu hé théng cho phép,
viéc tinh toan nay can thuong xuyén hon.

Tram dich vu luén theo dai thong tin vé co hoi ban phu tang bi mat ¢é tham khao
khi diéu chinh loai phu tang va sb luong phu tung du tri.

« Co hoi ban bi mat khi khach hang yéu cau phu tang ma khéng cé trong kho, sau
d6 khach hang quyét dinh mua & Tram dich vu khac. Cac thdng tin vé co hoi ban bi mat
can duoc bd sung vao hé théng quan 1y phu tang dy tri.

Tram dich vy phai c6 phuong phap xac dinh chinh xac sy san ¢6 cua phuy tung trong
kho tai bat ctr thoi diém nao.

« Tram dich vu can c6 hé thdng quan Iy phu tang du trit, dam bao s6 lwong phu tang
duoc thong bao trén hé thdng chinh xac véi s lwong phu tung thuc té trong kho tai bat ci
thoi diém nao.

Phong phu tung nén tién hanh viéc kiém ké kho phu ting it nhat 13 hang quy nham
dam bao s6 luong phu ting dugc thdng bao trén hé thong chinh xac véi sb lugng phu ting
thue té co trong kho. Viéc kiém ké kho thuong xuyén sé& giup phat hién sém nhitng su sai
sot, chénh léch dé diéu chinh kip thoi.

S6 ngay cung cap cua phuy tung dy trir caa Tram dich vu 1a 25 ngay lam viéc

« Cach tinh s ngay cung cap cua phu tung di trit = (Tong gia tri phu tang dur trir
thang hién tai/ Doanh s6 phuy tung trung binh 6 thang) * ngay lam viéc trung binh cua thang.

Tram dich vu luén co chinh sach hoic quy dinh vé viéc phan loai, huy bo hay luu
giit nhitng phuy tung ton kho qua lau.

« Bé giam khong gian luu trir va khéng phai quan ly phu tang ton kho qua 1au, dic
biét 1a dam bao chit lwgng phu tiang cao nhat khi cung cap cho khach hang. Tram dich vu
can c6 chinh sach bang van ban va quy tinh thyc hién viéc huy phu tung tén kho qua lau.
Khuyén khich danh 1% doanh sé phu tung cho ngan sach huy phu ting hang nam.

Thoi gian dat hang va nhan hang duoc thé hién rd rang tai cac khu vuc thich hop cua
phong dich vu va phu tung.

« Bang nay can thé hién rd rang thoi gian dat hang va nhan hang. Cac thong tin nay
can duoc dé & noi ma khach hang cé thé dé dang nhin thay va gan noi lam viéc cua nhiing
ngudi ¢6 lién quan nhu nhan vién phu tung, C4 van dich vy, K thuat vién.

Tram dich vu phai ¢6 quy trinh dit va nhan phu tung bang vin ban.
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« Quy trinh dat phu tung bao gom viéc tinh toan s luong cac phu tung can dat, phan
loai va theo dai cac don hang nhu hang bd sung kho, hang khan hay hang cho nhu cau bat
thuong. Quy trinh nhan phu tang bao gém viéc nhan, phan loai va xir Iy cac don hang, cap
nhat vao hé thong sb luong phu tung du trir kho va theo dai cac hang ng khach.

Pon dit hang ctia Tram dich vu phai duoc phan loai: Pat hang b sung kho, dit hang
khan/khong luu kho, dit hang cho nhu cau bat thuong.

« Cac don dat hang nay can duoc tach ra dé giam thiéu sy thay doi bat thuong trong
chu trinh dat hang bé sung.

Pon dit hang bd sung phai duoc te dong tinh toan mot cach chinh xac tai thoi diém
dat hang dua trén thong tin phu tung duoc ban ké tir 1an dat hang cudi cung.

« Hé théng qua ly phu tung du trit caa Tram dich vu cho phép tu dong tinh toan va
dua ra don dit hang bo sung mot cach chinh xac dya trén théng tin phu ting duoc ban ké
tir lan dat hang cudi cung. Tuy nhién, viéc nay chi 4p dung cho cac phu tung quan Iy binh
thuong. Véi don dat hang phu ting quan Iy dat biét, phu ting cham luan chuyén, can kiém
tra va can nhic ky cang trude khi giri don dat hang.

Pon dat hang bd sung ludn dugc thuc hién tat ca cac co hoi dat hang theo nguyén
tac ban mot mua mot (Max — Max).

« Pé tang kha ning cung cap va giam chi phi du trix, Tram dich vu can dat hang trong
tat ca cac co hoi dat hang ciia minh (nguyén tic Max — Max).

Phong phu tang phai ¢é quy trinh chuan theo ddi cac don dat hang con ng khach.

« Tram dich vu can dua ra quy trinh chuan dé tranh su sao nhan viéc theo ddi cac
don dat hang con ng khach. Trong do, quy dinh viéc xu Iy truong hop khi thoi gian uéce
tinh hang vé bj thay d6i. Phong phu ting can thong bao cho Cé van dich vu ngay woc tinh
hang vé thay doi (chang han bang cach ghi théng tin 1én bang theo dai phu tang no khach),
sau d6 C6 van dich vu théng bao lai cho khach hang dé thay ddi lich hen. Trong truong hop
khach hang chu dong thay doi lich hen thi C6 van dich vu ciing can théng bao lai cho phong
phu tung.

> Sau khi nhan hang, phu ting duoc sap xép theo thi tu wu tién nhu sau:
« Phu tung khan.
» Phu tung bé sung kho.

« Cac phu tung khéng du trir.
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Viéc sap xép phu tang theo th ty vu tién can duge quy dinh trong quy trinh nhan
phu tung bang vin ban.

S6 lwong phu tang duoc cap nhat vao hé thdng ngay khi hang vé. Trang thai caa phu
tung la sin sang chi khi viéc cap nhat vao hé thdng da hoan thanh.

Phai c6 gia danh cho cac phu ting dit hang dic biét. Gia nay phai dia rong dé cho
phép chira dugc phu tang va cac gidy to lién quan. Néu co thé, bd tri mot gia riéng cho
khach hang mua l¢.

Tram dich vu phai ¢6 quy trinh chuan theo di cac phu tung trén gia dac biét.

« Quy trinh nay yéu cau gia danh cho phu tung dit tung dat hang dic biét can dugc
chia ngan va phu ting dugc sap xép vao cic ngin tuong ung véi ngay hen sua chita cua
khach hang theo tirng xe. Phy tung can phai dé nhan biét véi RO c6 day du théng tin vé xe
va khach hang nhu: bién sd, loai xe, ho tén, s dién thoai lién hé ...) Co thé xac dinh ngay
nhitng phu tang qua hen dé c6 bién phap lién hé ngay véi khach hang va cac bién phap xir
I khéc.

2.10.2. Sap xép kho

Phong phu tung 6 so d¢6 mit biang kho duoc treo & mot vi tri thich hop va d& nhin
thay

« Can ¢6 so dd mat bang kho chi rd cac khu vuce dé phu tung theo ting loai, ké ca s6
vi tri tréng cua tirng khu ve. So @6 nay can to, rd rang va duoc treo & mét vi tri thich hop,
dé nhin thay va d& hiéu ddi véi tit ca moi nguoi.

Khu vuc kho phu ting da anh sang tiéu chuan la 300 lux. Anh sang thich hop s& day
nhanh qua trinh xu Iy phu tung va giam dugc sai sot ciing nhu sy mét moi cho nhén vién.
Pén tran nén bé tri song song vai gia phu tung dé co hiéu qua tdi da.

Tat ca nhan vién phu ting duoc dao tao vé ki thuat siap xép kho cua Toyota va
nguyeén tic. Thuc hién tét 7 ky thuat sap xép kho cua Toyota va cac nguyén tic 4S sé tao
nén mot mdi truong lam viéc an toan, duy tri chat luong phu tang, sir dung khéng gian kho
hiéu qua va nang cao hiéu suat lam viéc. Trudc khi khai trwong, Tram dich vu can cir nhan
vién tham gia khoa dao tao cua TMV vé noi dung.

Céc phu tang dai va mong duoc sip xép theo phuong thang dirng. Nhiing phu ting
dai va mong can duoc xép theo phuong thang dung hoac treo 1én gia nham tiét kiem khong
gian du trir, dam bao phu tung khong hu hong khi d¢ 1én nhau, ddng thoi gitp cho viéc xuat
va nhap phu tung duoc thuc hién dé dang.
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Céc phu tang cung loai hoac cing hinh dang phai duoc xép cung nhau dé tiét kiém
khong gian du trit, d& quan Iy, gon gang, ngan nip nhim nang cao hiéu qua 1am viéc va tao
hinh anh chuyén nghiép.

Céc phu tang nang dugc Xép ¢ cac ngan ¢ giita hay phia dudi cua gia. Bé dam bao
an toan cho nhan vién phy tung khi lam viéc, phu ting nang can duoc luu giit & do cao vira
phai hay thip (ngang thit lung tré xuéng). Nhitng phu tung c6 thé gay tai nan cho nhan
vién khi nhat hang do trong Iugng cua chung thi duoc coi la nhitng phu tung nang.

MJi ma phuy ting duoc sap xép maot vi tri riéng. M3i phy tiung can dugc xép trong
ngan riéng dé cé thé quan ly d& dang va héu qua. Nhitng ngudi ma ¢ phu tung tréng giéng
nhau c6 thé bi lay nham néu xép trong cung ngan.

Vi tri ¢é phu tung d& dang cho cac nhan vién phu tung tiép can. Gia dé phu tung can
duoc thiét ké vai tde do cao vira phai gitp dé dang cho viéc nhap va nhat hang cua nhan
vién phu tung. St dung thang va ghé dau dé nhap va nhat phu tang ¢ thé mat an toan va
giam hiéu suat chung.

Tram dich vu duogc sir dung hé théng quan 1y truc quan dé theo dai cac phu tiang co
bién dong bat thuong (vi du: phu tung du trit qua nhiéu). Noi cat gitt nhitng phu tung nay
thuong la & trén khu vuc luu giit thong thuong. Trong mét sb truong hop, mot vach dé trén
mdi gia phu tung duoc sir dung dé biéu thi phu tung dy trit qua nhiéu hoic phuy tung bat
thuong. Tram dich vu can thiét ké san hé thong quan ly nay.

Céc hang muc luan chuyén nhanh duoc xép gan quay giao hang hang cho Ky thuat
vién, khu vuc giao hang hay gan 16i di. Phy tung luan chuyén nhanh can duoc sap xép gan
nhan vién phu ting va noi giao phu tung. Su luan chuyén cia phu ting can dugc xem xét
it nhat hang thang. Danh gia sy luan chuyén cua phu tang s& giap Tram dich vu sip xép
chinh xac vi tri cac ngan dé cho mdi loai phu tung. Kho phu tang cin dugc thiét ké thém
mot s6 ngan dé sir dung khi can dy trit thém phy tung.

2.11. Su ddng bo gitra phong dich vu va phu tang

Tram dich vu ¢6 noi nhan phy tang riéng cho Ky thuat vién. Quay giao phu tang cho
Ky thuat vién phai bé tri riéng biét khoi khu vuc tiép khach hang dé tranh gay anh hudng
xau dén my quan cua Tram dich vu va phai bd tri gan cac khoang sira chita nham tao thuan
loi cho K§ thuat vién khi tiép can.

Phong phu tang duoc bé tri thich hop dé giup cho viéc giao tiép giita nhan vién phu
tang, ¢d van dich vu va k§ thuat vién duoc thuan tién. Nén bd tri phong phu tung gan voi
khu vuc tiép khach va khoang sira chita ciia Xudng.
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Phu ting da duoc xac dinh dugc chuan bi trude khi Ky thuat vién dén 1ay. Phu ting
can duogc chuan bi sin ¢ quay giao phu tung dé giao cho k§y thuat vién. Khong dé ky thuat
vién phai doi 1au & quay giao phu tang. Tram dich vu can c6 quy trinh bang vin ban cho
viéc nhat trudce phu tung.

Phong phu tung theo dai ti 1€ dap ang phu tung theo RO cho phong dich vu. Ti 1€
dap tng phu tang theo RO s& cho biét ty 16 RO dwgc cung cap ngay phu tung. Can tinh toan
ti 16 nay it nhat hang tuan va dat chi tiéu dé ra.

« Ti 1& dap tng phu tung (RO) = téng s6 RO duge dap ung 100% phu tang/ Tong sb
RO yéu cau phu tung.

Phong phu tung theo dai ti 1¢ dap ung phu tung theo mat hang yéu cau khong. Ti l¢
nay can duoc theo ddi it nhat 1a hang thang

« Ti I& dap tng (theo mat hang) = s6 mat hang duoc dap tng ngay/ tong sé mat hang
khach hang yéu cau.

2.12. Marketing dich vu va phu tung

Tram dich vu c6 bang gia cac cong viéc bao dudng va stra chira thong thuong va
dugc trung bay ¢ noi ma khach hang dé thiy. Bang gia phai rd rang, d& doc va dugc trung
bay ¢ noi ma khach hang dé thay. Tap bang gia mong dugc phat cho mdi ¢é van dich vu
stra dung khi tiép khach hang ciing c6 thé chap nhan dugc nhung can cé dau cia Tram dich
vu va chir ky caa ngudi quan Iy dé khach hang yén tdm. Céc loai bang gia nay can phai
duoc thé hién mot cach chuyén nghiép.

Tram dich vu c6 khu trung bay phu tung va/hoac phu kién chinh hiéu ludn sach sg,
gon gang va ghi rd gia ca. Khu vyc trung bay phu tung/phu kién can tan dung tdi da co hoi
ban 1é, ké ca khi day chi la mot khu nho. Can thay d6i phu ting/phu Kién trung bay thuong
xuyén. Néu mit bing caa Tram dich vu khéng cho phép bé tri khu vure trung bay nay, can
c6 cac quyén sach nho gisi thiéu, hay cac an pham quang cao khac cho cac phu tiang/ phu
kién nay.

Tram dich vu ¢ hé thdng nhic bao dudng va hoat dong nhic bao dudng duogc thuc
hién mot cach tich cuc. Dai Iy can tinh toan thoi gian ky bao dudng tiép theo cho xe cua
khach hang dé gui thu nhac khach hang khi ngay bao dudng sip toi.

Céc thong tin cia khach hang duoc theo ddi va cap nhat thuong xuyén. Cé van dich
vu can xac nhan lai thong tin khach hang khi viét phiéu yéu cau stra chira. Cac thong tin
thay d6i can duoc thu thap, cap nhat va hé théng.
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Tram dich vu cac hoat dong thu hat cac khach hang 1au khong dén lam dich vu. Co
s& dit lieu khach hang caa Tram dich vu can cho phép xac dinh dwgc nhitng khach hang
nao la khach hang lau khong tsi lam dich vu. Can tién hanh tham do ¥ kién cac khach hang
nay dé biét duoc Iy do tai sao ho khong con dén lam dich vu va dua ra cac chuong trinh
marketing thu hut cac khach hang nay quay lai véi Tram.

2.13. Quan Iy va hanh chinh

> Tram dich vu co theo ddi hiéu suat tong thé caa xudng.
« Hiéu suat tong thé = tong sb gio cong ban duoc/ tong sé gio cdng san co.
« Tong gio cdng ban dugc = doanh thu cng lao dong/ ty gia gio cong.
+ Kiém tra thuc té viéc tinh toan cua Tram dich vu.

> Tram dich vu ludn theo ddi hiéu suét, ti 1¢ sira dung lao dong cua tirng K§ thuat vién.
« Hiéu suat K§ thuat vién = tong sé gio céng ban duogc/ tong s gio 1am thuc té.
« Ti 1¢ str dung lao dong = tong s6 gio lam thuc té/ tong sé gid cong san co.

+ Cac két qua nay can duoc tinh toan va phan tich it nhat Ia hang thang. K¥ thuat
vién ciing can duoc biét két qua cua riéng ho.

Tram dich vu c6 dat chi tiéu thang va theo ddi tién do dat chi tiéu vé sb xe dich vu
doanh thu cong lao dong va doang thu phu tung, cac théng tin nay dugc chia sé vai nhan
vién. Tram dich vu & muc d6 cao sé dit chi tiéu chi tiét hon cho ting loai doanh thu va
trong tirng loai doanh thu dit chi tiéu cho tirng ca nhan. Can c6 ngudi theo dai va thong bao
tién do dat chi tiéu (chang han hang tuan). Diéu quan trong la viéc chia sé cac thong tin nay
Vv6i cac nhan vién. Co thé dung phuong phap dan trén bang tin.

Cac chi s6 chinh vé két qua hoat dong kinh doanh dwoc chia sé vai tat ca nhan vién.
Tram dich vy can chia sé cho nhan vién vé cac chi tiéu chinh cua hoat déng kinh doanh
ting thang cua nam va két qua dat duoc hang thang so véi chi tiéu.

2.14. Nhan va giao xe mai

Dai ly phai cé quy trinh chuan (SOP) cho viéc kiém tra nhan xe mai. Pai Iy can thyc
hién viéc kiém tra nhan xe ky cang dé xac dinh nhitg hu hong nhu cac vét xuée, vét 1om
... €6 thé gay ra trong luc van chuyén tir TMV dén dai Iy. Néu kiém tra so sai, dai Iy s& phai
chiu nhitng chi phi sira chita khi cac yéu cau bao hiém khong duoc ghi vao phiéu kiém tra.
Tham khao huéng dan chi tiét cuaa TMV vé viéc kiém tra nhan xe méi trong quy trinh
VDOQI.
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Khu vue luu giir xe méi duoc thiét ké pha hop véi cac tiéu chuan caa TMV. Trong
quy trinh VDQI, TMV ¢6 cac huéng dan chi tiét vé khu vuc luu giv xe méi tiéu chuan tai
dai ly. Chd cit giit xe can dam bao khéng lam hung hong xe. Cac xe méi khong duoc 14n
sang khu vuc xe caa khach hang, khéng lam can tré hoat dong caa phong dich vu.

Pai ly ¢6 cac huéng dan cua TMV vé viéc bao dudng xe méi nham tranh hoic giam
thiéu cac hu hong va xudng cap vé chap lugng cua xe trong qua trinh luu giit. Trong quy
trinh VDQI, TMV c¢6 cac hudng dan chi tiét vé viéc bao dudng xe méi trong qua trinh luu
giit. Viéc bao dudng nay can duoc thuc hién day di nham phong tranh hoic giam thiéu cac
hu hong va xudng cap vé chat lugng xe trong thoi gian luu gii.

Tram dich vu phai cé quy trinh bang van ban cho viéc kiém tra PDS va viéc rira xe,
lam sach xe truge khi giao xe cho khach hang. Viéc kiém tra toan bo xe (PDS), rira xe va
lam sach noi that can duoc thuc hién ngay trude khi giao cho khach hang. Phong dich vu
can phdi hop vai phong ban hang dé xay dung quy trinh bang van ban cho viéc nay. Phiéu
kiém tra PDS do TMV quy dinh can duoc sir dung khi thuc hién viéc kiém tra xe. Can xem
viéc kiém tra nay nhu cac cong viéc stra chira khac va can duogc kiém tra chat luong. C6 thé
dung dau chat luong riéng cho quy trinh kiém tra nay.

Cac phiéu kiém tra PDS dugc hoan thanh mot cach chinh xac va duoc luu it nhat 1
nam hoic luu theo huéng dan cia TMV. Phiéu kiém tra PDS cho TMV quy dinh can dugc
hoan thanh mét cach chinh xac khi thuc hién viéc kiém tra PDS. Cac phiéu nay can duoc
Iwu it nhat 13 1 nam theo quy dinh trong tai liéu huéng dan vé quy trinh va chinh sach bao
hanh cua TMV.

2.15. Quan h¢ khach hang

Tram dich vu c6 quy trinh bing vian ban vé viéc giai quyét khiéu nai. Tram dich vu
phai co quy trinh giai quyét khiéu nai bang vin ban, phan cong trach nhiém cho tirng nguoi
trong cac budc cua quy trinh nay. Tiép nhan khiéu nai caa khach hang, tim hiéu chi tiét viéc
khiéu nai. Thiét 1ap dix kién, tim nguyén nhan, xac dinh trach nhiém va dua ra cach giai
quyét, giai thich cach giai quyét va xin sy ddng ¥ cua khach hang. Thuc hién céng viéc,
lién hé lai vai khach hang.

Thong tin lién quan dén viéc giai quyét khiéu nai duoc ghi chép va luu giir theo mot
ban mau tiéu chuan cho timg truong hop khach hang khiéu nai. Tram dich vu can c6 ban
mau ghi chép lai cac thong tin vé viéc giai quyét khiéu nai véi cac noi dung sau day: théng
tin vé khach hang va vé xe, noi dung khiéu nai cia khach hang, bién phap tranh tai dién,
xac nhan cia Giam ddc. Tat ca ban ghi chép nay co thé duoc giir boi giam dbc, truong quan
hé khach hang hay nguoi ¢6 vi tri tuong duong.
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Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, mic 6 hai long cua khach hang dwgc xac nhan.
Sau khi khiéu nai dugc giai quyét, Tram dich vu can lién hé lai véi khach hang dé xac nhan
mtc do hai long cua ho. Néu xét thay viéc lién hé lai c6 thé 1am khach hang buc minh thém
thi khong nén thuc hién. Trong truong hop nay, ghi lai la khach hang khong hai long va
nguyén nhan.

Déi véi timg trudng hop khiéu nai, Tram dich vu tién hanh xay dyng va thuc hién
cac bién phap tranh tai dién. Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, dua trén cac nguyén nhan
da dugc xac dinh, Tram dich vu can xay dung va thuc hién cac bién phap tranh tai dién.

Tram dich vu phai c6 hoat dong giai quyét khiéu nai thién chi. Khiéu nai cua khach
hang duoc xac dinh la khéng thugc trach nhiém caa Tram dich vy, tuy nhién, vi thién chi
mudn tao mdi quan hé tét vai khach hang, Tram dich vu c6 thé dap ¢ng toan bo hoac mot
phan yéu cau caa khach hang. Viéc nay thuong duoc thuc hién bang cach giam gia phu
tung hay tién cong.
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Muc tiéu
- M@ ta va phan tich khac biét gitra cac tiéu chuan Body Paint va tiéu chuan stra chita chung.

- Trinh bay su khéc biét gitta so d6 t6 chuc cua cac hiang 6 td khac nhau.
- Ung dung kién thirc vao thyc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.

1. So' d6 khai quat caa xwéng dich vu

PDV
| | | | | | | |
CVDV TT SC HT BPPT
TP.CVDYl | cvov]| op |4 pP || cvkT L Nvev || NvPT L] NvK
| | |
CVDV KTV N KTK | | NVVT

Hinh 4.1 So @6 nhan sy tong quan cia phong dich vu

Chu thich:

PDV : Phong dich vu TN : Thau ngan

CVDV : C6 van dich vu BPPT : B phan phu ting
TP.CVDV  : Truéng phong cb van dich vy NVPT : Nhan vién phu tung
TTSC : Truc tiép sira chira NVK : Nhan vién k§ thuat
Qb : Quan déc KTK : Ké toan kho

19)3 : Biéu phéi NVVT - Nhan vién vat tu
CVKT : Cb van ky thuat

KTV : Ky thuat vién

HT : Ho tro

NVPV : Nhén vién phuc vu
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2. C6 van dich vu
2.1. Truéng phong dich vu
2.1.1. Tiéu chuan danh gia

Phai bao dam mang lai sy hai long cho khach hang.

DPam bao cung cp cho khach hang dich vu véi tiéu chuan cao vé chét luong.

Tang trudng thi phan.

Mang lai loi nhuan cao tir hoat dong dich vu.

bam bao cac chi phi duoc giam sat.

Pam bao mang lai su hai long cua nhan vién.

Pat cac chi tiéu vé hoat dong, loi nhuan cua dai Iy.

Pat cac tiéu chuan vé hoat dong dugc huéng dan bai TMV, TMC.
2.1.2. Nhiém vu chinh

Lap ké hoach, to chirc, lanh dao, giam sat tat ca cac hoat dong cua phong dich vu

Thiét 1ap cac quy trinh hoat dong, mo ta cong viéc, b tri nhan sy cho cac vi tri cong
VIEC

Giam sat viéc thuc hién hé thdng hen va thuc day hé théng hen

bat chi tiéu hoat dong cua phong dich vu, giam sat viéc thuc hién

Thuc day cac hoat dong lam hai long khach hang

Theo doi cac truong hop khach hang khong hai long

Giam sat cac truong hop bao hanh va cac giai quyét thién chi cho khach hang, cac
truong hop ngoai 1€ cho khach hang dac biét

Giam sat chat luong lam viéc tir K§ thuat vién thong qua két qua bao cao kiém tra
chat lugng, xe quay lai, khach hang phan nan

Phéi hop vai C6 van ky thuat phu trach dao tao danh gia ning luyc cua nhan vién
phong dich vu (hang nam) nham d¢ ra ké hoach dao tao phu hop, phoi hop vai TMV, nha
cung cap vat tu thiét bi té chirc cac khoa dao tao can thiét, dao tao noi bo

Danh gia gia tri dong gop caa nhan vién (theo thang) phan chia tién ning xuét, tién
thudng cho nhén vién

Thuac day quan hé vai khach hang

H& tro C6 van dich vu tiép khach hang va huéng dan giai quyét cac truong hop
khach VIP
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Duyét cac hop dong stra chira, hd tro C6 van dich vu phuong an stra chita doi voi
cac xe c6 hu hong can sta chira nhiéu, quyét dinh chi hoa hdng ngoai mac binh thudng

Can thiép dén hoat dong phu ting dam bao bo phan phu tang hé tro tét cho phong
dich vu

Thuce hién hop dinh ky dich vu 2 tuan/1 lan
Giam sat méi trudng lam viéc cua 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 caa phong dich vu qua viéc trang bi day du dung cu
trang thiét bi, giam sat viéc bao dudng trang thiét bi

Thiét 1ap cac chién luoc kinh doanh phat trién cac dich vu méi, tim kiém khach hang
maoi

Theo dai cac khach hang 16n, giam sat viéc gin gitr khach hang cua Cé van dich vu

Giam sat va thic day viéc theo ddi sau stra chira cia Co van dich vu

Phan tich cac s6 liéu hoat dong dinh ky (6 thang), so sanh vai cac d6i thi canh tranh,
phan tich hiéu qua cuaa cac chién dich noi bo

Thiét 1ap va thiic day hé théng nhic khéach hang thuc hién bao dudng

Lap bao cao hoat dong dich vu phu tung cho giam déc, TMV
2.2. C6 van dich vu la ai

Khi khach hang mang xe toi tram, mot ai d6 dai dién cho tram ling nghe yéu cau
cua khach hang, dua ra nhitng loi khuyén vé nhitng phan ma khach hang khong biét t6i,
viét phiéu yéu cau sira chita va khi hoan thanh, giai thich cong viéc da lam cho khach hang.
Ngoai ra nguoi dai dién khdng nhitng phai co kha nang giai quyét yéu cau sta chita ma
con thuc hién tit ca cdng viéc lién quan toi khach hang caa tram.

C6 van dich vu 1a chirc danh duoc Toyota cap cho nguoi phu vy khach hang chuyén
nghiép, nguoi ¢é kién thirc chuyén nghiép vé san pham va céng nghé 6 to, dong thoi ca ky
ning phuc vu khach hang. Tai Toyota, C6 van dich vu duoc phan biét rd voi nguoi viét
dich vu va Ié tan
2.3. Vai tro cua Cé van dich vu

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

Tra 161 nhitng cau hoi vé xe va cac dich vu lién quan, dua ra nhiing loi khuyén vé
nhitng van dé can nhan manh, dua ra nhitng k¥ ning 14i xe cho khach hang

Giai quyét nhiing khiéu nai don gian caa khach hang
2.4. Tam quan trong caa Cé van dich vu
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Khach hang coi C van dich vu nhu 13 mot nguoi dai dién cho dai Iy. Nhung dbi
vé6i nhitng nguoi con lai trong dai Iy, anh 13 nguoi dai dién cho quyén loi va mbi quan tam
cua khach hang

C6 van dich vy nang cao su hai long cua khach hang

Chat lugng cua cong viéc phu thudc rit nhiéu vao kha ning 1ing nghe théng tin cua
khach hang vé cac hu hong, va truyén dat nhitng théng tin nay téi k§ thuat vién bang van
ban va bang 16i cua C6 van dich vu

« K§ nang phuc vu khach hang caa Cé van dich vu ciing ¢6 anh huong rat 16n dén
quyét dinh cua khach hang cé quay tré lai tram va gigi thiéu véi nhitng nguoi khac hay
khong

C6 van dich vy xem xét nhu cau dich vu va cung cap dich vu d6 cho khach hang

C6 van dich vu tao dyng nén hinh anh dai Iy : d6i voi khach hang, C6 van dich vu
khong chi la mot ca nhan ma con la nguoi dai dién cho dai Iy Toyota, 4n twong ciia CH van
dich vu va long tin khach hang vao anh ta phan anh ca dai Iy. An tugng va long tin nay sé
dugc truyén miéng trong cong ddng va co anh hudng téi viée danh gia chung cua toan dai
Iy. Thyuc chat, C6 véan dich vy dai dién cho toan dai ly

C6 van dich vy xay dung méi quan hé tét véi khach hang: khach hang mang xe téi
tram dich vy, budc toi quay tiép tan véi ndi sg hii nhung khong nhu ndi so hai tai phong
chd caa bac sy nha khoa. Mot khi C6 van dich vy hiéu duoc viéc nay, Cé van dich vu sé
d& dang chap nhan riang chang ta phai cé gang lam cho khach hang cam thay thoai mai. C6
nhiéu cach dé Cé van dich vu thyc hién diéu nay. Ngoai nhitng 15i khuy@n chuyén nghiép,
thinh thoang mét vai ciu vui dua ciing du dé ho cam thay nhu ¢ nha.

2.5. Cong viéc cua CH van dich vu

Hang ngay tiép khach hang (truc tiép hodc qua dién thoai), hiéu dang cac yéu cau
cua khach hang, tu van, giai dap cac yéu cau caa khach hang (théng tin vé phu tung, gia,
thoi gian ¢ hang ...)

Thuce hién cac cng viéc dung theo quy trinh 7 bude dé phuc vu khach hang tir budc
hen khach hang dén theo ddi sau sira chira

Khuyén khich khach hang sir dung hé théng hen, nhan cudc hen, nhap théng tin vao
mang noi bo cua Toyota, chuan bi trude 1énh sira chita, théng bao cho nhan vién phu tung
dit hang, chuan bi phu tang

Tiép khach hang, xac nhan tinh trang xe khach hang, ling nghe cac yéu cau cua
khach hang, bang kinh nghiém k¥ thuat caa minh khai thac thém thdng tin, truyén cac
thong tin yéu cau cua khach hang qua phiéu yéu cau cong viéc chuyén xudng xuang

Nhan két qua kiém tra tir xwéng, hiéu dung van dé, giai thich cho khach hang, noi
dung can thuc hién phu tung can thay, thoi gian va chi phi, chuan bi phiéu bao gia néu
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khach hang yéu cau (can su hd tro caa nhan vién phu tang vé ma s, gia, thoi gian ¢6 phu
tung)

Khach hang dng y stra chira, phat hanh 1énh stra chita, chuyén xudng xuong, dam
bao thong tin cua khach hang duoc ghi day du trong Iénh stra chira. Thuc hién dung quy
trinh vé& bao hanh, théng tin hop ddng

Theo dai tién d6 cong viéc, thdng tin kip thai cho khach hang nhitng cong viéc phat
sinh hay cac thay d6i vé chi phi vé thoi gian giao xe, néu khach hang dong y phat hanh cac
lénh sira chira bo sung

Giai thich cho khach hang vé cac khoan chi phi, giai thich véi khach hang gia tri
cua cac khoan chi phi bo ra ngay tai xe cua khach hang, tra lai d6 cii cho khach hang

DPam bao rang cac yéu cau cua khach hang da duoc giai quyét, xe di sach s& trudc
khi giao xe cho khach hang

Lam chiét tinh: xac nhan chi phi nhan céng, chi phi phu tang, lam bang quyét toan
chi tiét cho khach hang, tap két hd so chuyén cho ké toan dich vy, xac dinh chi phi ma
khach hang khdng phai tra (chi phi khuyén mai, chi phi noi bd, bao hanh...)

Thuc hién theo dai sau stra chira, ghi nhan y kién danh gia caa khach hang, bao cao
két qua theo ddi sau sira chira, thong bao cho truang phong dich vy cac trudng hop khach
hang khéng hai long

Khi ¢ khiéu nai caa khach hang théng bao ngay cho truang phong hoic trong kha
nang c6 thé giai quyét cho khach hang trong thoi gian nhanh nhét co 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 sira chita duoc
cap nhan day du va chinh xac

Thuce hién viéc nhic khach hang bao dudng, trong moi co hdi tiép khach hang, dua
ra hinh anh chét luong dich vu va tim kiém co hoi ban hang, tim cac nhu cau khac cua
khéach hang va dap ung

Tham gia tich cuc trong cac chuong trinh cai thién dé nang cao hon nita chét lugng
phuc vu khach hang, ting hiéu suat lam viéc cua nhan sy va trang thiét bi

2.6. Chuong trinh dao tao C6 vén dich vy

2.6.1. Muc tiéu
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Nha phan phéi cung cip chi din phu hop vé chiic niang cong viéc tiéu chuan cho C6

van dich vu ¢ cac dai ly

Thuc day sy phat trién caa C van dich vu bang cach hd tro cai thién k§ nang quan

Iy dich vu va phuc vy khach hang, ddng thoi ma rong kién thic vé ki thuat va san pham

Nang cao vj tri cua C van dich vu dé C van dich vu lam viéc 1au dai tai dai ly

2.6.2. Tom tit

Chuong trinh TSA bao gém 3 giai doan va hé thong cap chiing chi 2 giai doan.
Chuong trinh dao tao 3 giai doan bao gom giai doan co sd, giai doan 1 va giai doan 2.

Phan loai Kiém tra cap Kinh nghiém Khoa dao Ngudi yéu cau

chang chi lam Covan | tao da tham céng nhan

Chuc danh dich vy tai dai du
ly Toyota

Co van dich vy | Giai doan 1 ftnhat2 nam | Giai doan1 | Truéng phong
Toyota dich vu cua dai ly
Co van dich vy | Giai doan 2 ftnhat 3 naim | Giai doan 2 | Truéng phong
Toyota cao cap dich vu caa dai ly

2.6.3. Cac muc dao tao cho tung giai doan

2.6.3.1. Giai doan co s&

Thi tu Tai li¢u dao tao | Noi dung dao tao

2 |1 | Cachoatdong | Gidy to, st dung cudn dinh mac gio cong, dit

c \

e cua tram dich hang phu tung, st dung ho so khach hang

,3 vul

>

-

X 3

g g :

9§ 2 | Quytrinh chuan | Quy trinh 7 budc phuc vy khach hang (tir budc

& phuc vu khach | hen gap khach hang dén theo dai sau sira chira

%ﬁ hang (co s0)

[

X

_ g3 Kién thirc - Cac thong s ki thuat

s ‘

© 5 chung vé 6 to - Tén cac bo phan
c

O IS ’

- @ - Nguyeén vat lidu (chit béi tron, 4¢ quy ...)
>

;5 5 - Phu tang chinh hiéu (thanh phan ma phu tung,
= phuong phap tham khao ma phu tung)
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- S6 hudng dan sur dung, so6 bao hanh. ..

- Tai liéu k¥ thuat (huéng dan sira chira, to gisi
thiéu xe mai ...)

- Hoat dong cua cac hé théng va co ciu méi nhu
TCCS, ECT, 4WD

2.6.3.2 Giai doan 1

Th tu

Tai liéu dao tao

NGi dung dao tao

K¥ nang phuc vu KH va quan ly

Vai tro va muc
tiéu cua phong
dich vu

Vai tro, su can thiét, co cau td chirc, trach
nhiém, khai niém TQS, thi truong, ké hoach va
chuong trinh dich vu hang nam

Vai tro va muc
tiéu cua Co van
dich vu

Vai tro, su can thiét, tay nghé, phan loai dao
tao va cap ching chi

Hoat dong cua
dai ly

Quy trinh va chinh sach bao hanh, chién dich
dic biét, cac hoat dong giir khach hang, kiém
soat chat luong...

g K§ ning co Ai 1a khach hang? Céach an mic, hinh dang ban
e ’
.}é. ban phuc vu than, chao hoi, thai d6 tan tinh, giao tiep ...
khach hang
Quy trinh Quy trinh 7 budc phuc vu khach hang (tir buéc
chuan phuc vu | hen khach hang téi theo dai sau sira chira)
khachhang | G ve sinh cac thiét bi cho khach hang
Giai quyét Nhitng nguyén tic, quy trinh co ban, cac
khiu nai truong hop dién hinh/thuc hanh
Giao tiép qua | Nhitng nguyén tic, quy trinh co ban, cac
dién thoai trudng hop dién hinh/ thyc hanh
- Bao dudng - Muc dich va su can thiét
5
§ § E dinh ky - Cac phu tung thay thé trong bao dudng dinh
c &% & ky
QO S
g s

- Lich bao dudng va cac muc bao dudng
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9 | Cocauvahoat | Cau trac va hoat dong co ban (dong co, ly hop,
dong hop s6, hé thong treo ...)
10 | Chuan doan Cau hoi tién chuan doan

Cé van dich vu dit cac cau hoi dé xac minh lai
cac triéu ching hu hong vé k§y thuat va hd tro
K3 thuat vién khic phuc hu hong

2.6.3.3. Giai doan 2
Thir tu Tai li¢u dao tao | Noi dung dao tao
1 Quan ly cac Phéan tich cac hoat dong cua tram dich vy, sir dung
4 hoat dong hang | cac chi sé chinh vé dich v, chi s vé su hai long
g. ngay cua dai ly | cua khach hang
> dich vu
5
= 2 | Caithiéncong | Phuong phap quan ly chat luong, chuong trinh
] ; ’ , n . N , N \
; viéc cua Co van | nang cao sy hai long cia khach hang, truong hop
V2 dich vu dién hinh, chuong trinh theo dai khach hang
.
>
;5. 3 | Giaotiéptrong | Giao tiép véi phong dich vu, cac C6 van dich vu
& dai ly dich vu khéc, quan déc, K¥ thuat vién...
g
S
S |4 |Cachoatdong | - Chuong trinh theo dai khach hang
X s Lhieh ha ]
gitr khach hang | e g4y viee ban dich vu ...
5 | Caccocauva |- Cau trac va hoat dong
IS A .
’%’_ hoat dong - Pong co: dong co, hé thong boi tron...
= - Hé théng nhién lidu: m ta hé théng, md ta bo ché
S hoa khi ...
= . ..
;:’ - B vi sai: cau trac va hoat dong, mé ta bo vi sai
> han ché truot ...
3
£ 6 | Chuan doan Sach hudng dan khic phuc hu hong va cau hoi tién
jom .
;‘12’ chuan doan. Cac budc co ban va tu duy trong viéc
khac phu hu hong

2.6.4 Tai li¢u dao tao

Th tu

Giai doan

Tén cac an pham

1

Giai doan co s&

Huéng dan cho C6 van dich vu
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2 Chi dan cho truéng phong dich vu
3 K¥ nang phuc vu khach hang

4 Kién thic chung vé 6 to

5 K¥ nang phuc vu khach hang

6 Bao dudng dinh ky

7 Giai dogn 1 Céac co cAu cua 0 to: cAu trac va

hoat dong (co ban)

8 Cau héi tién chuan doan
9 K§ nang co ban vé quan ly dai ly
10 . Céc co cAu caa 0 to: cu trac va
Giai doan 2 A A
hoat dong (cao cap)
11 Cau héi tién chuan doan
12 Ho chiéu

2.6.5. Uu diém cia chuong trinh TSA
2.6.5.1. Khach hang

Puoc dbi xir lich su, chinh xac, nhanh chong va dich vu tin cay hon & tai moi tram
dich vu cua Toyota, giam su cach biét trong cung khu vuc.

Giam viéc sua chira lai.
2.6.5.2. C6 van dich vy

Kha ning tiép thu mot cach hiéu qua nhiing kién thirc va ki ning thong qua viéc st
dung cac tai liéu dao tao.

Kha nang tiép thu chinh xac va cé hé théng nhimng ning luc can thiét cia C6 van
dich vu do hiéu rd duoc muc dich can dat.

Danh gia chinh xac cta cap trén vé kha ning cta C6 van dich vy, lam ting dia vi,
niém ty hao va uy tin.

C6 nhiéu co hoi tham gia vao cac chuong trinh dao tao, hoi thao. ..
3. B§ phan truc tiép sira chira

3.1. Quan ddc: 1a ngudi quan Iy tit ca cac linh vuc trong xuéng sira chira. Néu Ky thuat
vién can giup d& vé mat ki thuat thi quan doc giap kiém tra lai.
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3.1.1. Tiéu chi danh gia:

Quan déc l1a nhan su quan Iy toan b Ky thuat vién, xuong dich vu thdng qua cac to
truong, vai tro cua quan doc duge danh gia qua khdi luong, chat lwong toan bo Ky thuat
vién xuong dich vu dat dugc

DPam bao mai treong lam viéc ciing nhu tat ca cac trang thiét bi ludn gon gang, sach
s& va duoc bao dudng tét qua viéc phan céng hop Iy cho cac K§ thuat vién, cac to va giam
sat viéc thuc hién

Lam cau ndi thong tin dam bao su théng sudt vé thdng tin quan ly gitr K thuat vién
véi ban lanh dao va nguoc lai.

3.1.2. Nhiém vu chinh

Giam sat toan bo hoat dong tai xwong dich vy, phat hién nhitng bat thuong, phat
hién nhitng bat thudng va can thiép kip thoi ké ca vi tri nhan xe, giao xe cia Cé van dich
vu va & tan.

H3 tro cac to truong, K§ thuat vién trong nhirng cong viéc co van dé hoic to truong
bi qua tai.

H& trg diéu phéi trong phan céng cdng viéc hop Iy cho Ky thuat vién giira cac to
hoac cac cdng viéc can su phéi hop giira cac to.

Giam sat céng viéc cia nhan vién gitr do 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 lam
ngoai gio, 1ap bién ban trong truong hop Ky thuat vién vi pham 1.

Giam sat viéc thuc hién ngi quy an toan lao dong, bao vé méi truong.

Phén cong ngudi bao dudng trang thiét bi, 5S khu vuc lam viéc cho cac to va ting
ca nhan, giam sat viéc thuc hién 5S va bao dudng thiét bi.

B40 c4o truc tiép cho truong phong dich vu.

3.2. Biéu phdi: 1a ngudoi co trach nhiém phan chia cong viéc phu hop véi ning luc va thoi
gian cho tirng K thuat vién thdng qua yéu cau sira chira tir C6 van dich vu. Diéu phéi duoc
phan thanh.

Piéu phéi stra chira chung.

Piéu phéi Body paint.
3.2.1. Biéu phdi sira chira chung
3.2.1.1. Tiéu chi danh gia

Pam bao ngudn lyuc truc tiép (K thuat vién, khoang stra chira va thiét bi), dugc khai
thac stra dung mot cach hop Iy, mang lai hiéu qua cao nhat.
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DPam bao diéu phdi cong viéc cho K thuat vién va st dung stra chita hop ly dam
bao cong viéc sira chira dat chit luong cao, giao xe dung hen.

Pam bao ghi nhan chinh xac thoi gian ly thuyét va thai gian thuc té st dung cua tat
ca Ky thuat vién va khoang stra chira.

Gop phan lam ting hiéu suat lam viéc qua viéc giam thiéu nguyén nhan va thoi gian
dirng cong viéc

Gop phan lam giam sé luong xe luu va xe sira chira lai.
3.2.1.2. Nhiém vu chinh

Xe luu, s6 khoang con tréng, s K¥ thuat vién sin sang nhan xe méi ...

Ghi nhan trén giay hogc trén chuong trinh may tinh vé thoi gian Iy thuyét ciing nhu
thue té cua tat ca Ky thuat vién dé kip thoi 18n ké hoach cong viéc, giao viéc.

Nhan lénh stra chira tir C6 van dich vu, thao luan véi to trudng nén giao viéc cho
K§ thuat vién duya trén yéu cau cong viéc, nang luc stra chita dat chat lwong cao, giao xe
dang hen (uu tién xe doi, xe sua chira lai ... ).

Thudng xuyén theo dai tién do thuc hién cong viéc cua K§ thuat vién, dam bao viéc
giao xe dung xe, xac nhan lai voi Ky thuat vién vé ké hoach stra bi thay d6i do phat sinh
hu hong méi dé quan 1y bang ké hoach cong viéc.

Ghi nhan va thong ké cac nguyén nhan dan dén dung viéc, thoi gian dirng, nguyén
nhan dian dén luu xe, nguyén nhan din dén viéc stra chira lai.

L& cau ndi théng tin gitra K§ thuat vién, nhan vién phy ting ¢am bao thong tin duoc
thong suét

Pap ting cac yéu cau thong tin cia C6 van dich vu va quan sat xe xuang con ¢é thé
nhan viéc maéi dugc khdng, khi nao giao xe, tinh trang cac xe dang sura ai dang thuc hién,
Xe trong qua trinh sira chita c6 phat sinh van dé khong, dang dau & vi tri nao.

3.2.2. biéu phoi Body paint
3.2.2.1. Tiéu chi danh gia

La nguoi quan 1y xudng dong son, hiéu qua quan Iy duoc danh gia hiéu qua dat
duoc caa nguon luc ddng son (gdm co sd Vit chat trang thiét bi va con ngudi)

Pam bao cac cong viéc dugc yéu cau trong Iénh sira chira duoc thuc hién day du
chinh xac véi chét luong cao va giao xe dung gio qua viéc thudng xuyén giam sat, don déc
Ky thuat vién trong qua trinh thuc hién

DPam bao méi trudng 1am viée cling nhu tat ca trang thiét bi ludn gon gang, sach s&
va dugc bao dudng tét qua viéc phan céng hop Iy cho cac Ky thuat vién, cac to va giam
sat viéc thuc hién
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DPam bao mang lai chat lugng san pham cao qua viéc thudng xuyén huéng dan quy
trinh kiém tra chat luong hoc truc tiép kiém tra cho timg cong doan va cho két qua cudi
cung trudc khi giao xe cho khach hang

Kiém soat tét chi phi vat tu sir dung, tranh st dung lang phi cia K thuat vién va
két tap chi phi dang cho ting hé so

DPam bao su hai long cho nhan vién vé méi truong lam viéc, duy tri tinh than va
dong co 1am viéc cua K§ thuat vién, gop phan xay dung long trung thanh caa K thuat vién
véi dai Iy

La ciu ndi thong tin dam bao sy thdng sudt vé thdng tin quan ly gitra Ky thuat vién
véi ban lanh dao va nguoc lai

3.2.2.2. Nhiém vu chinh

Lam viéc véi C van dich vy dé hiéu rd yéu cau cua khach hang, tu van cho C6 van
dich vu va khéach hang vé phuong phap sta chita, xac dinh chi phi va thoi gian can thiét
cho stra chira

Giao dich véi bo phan phu tung dé yéu cau dat vat tu, tap két chi phi va théng bao
cho phu tung vat tu da dung trén ho so, phéi hop véi bd phan phu tang kiém ké dinh ky

Giao dich véi nha cung cap dé cap nhat théng tin kién thic san pham hay nho su ho
tro ki thuat tir nha cung cap, tham gia cac khoa huan luyén

Giao viéc cho Ky thuat vién theo yéu cau cong viéc va thai gian cho phép phu hop
vé6i nang luc Ky thuat vién, giam sat tién do thuc hién, théng bao cho C6 van dich vy néu
c6 phat sinh 1am anh huong dén thoi gian giao xe

Giam sat, huéng dan, hd tro K§ thuat vién vé quy trinh ¢éng viéc, phuong phap thuc
hién, k thuat st dung san pham, st dung thiét bi

Giam sat K§ thuat vién trong kiém tra chat lugng cho timg cong doan, kiém tra chat
lwgng cudi cung

Giam sat toan bo hoat dong cta xudng dam bao moi truong lam viéc sach s€, ngan
nap, an toan véi phong cach chuyén nghiép, dam bao tiéu chuan vé sinh méi truong

Phan cong nguoi chiu trach nhiém duy tri 4S cac khu vuc lam viéc va bao dudng
cac trang thiét bi, dung cu, giam sat viéc thuc hién, thong bao cho quan déc cac truong hop
hong hodc mat thiét bi hoac can thiét cai tién bd sung trang thiét bi

Quan Iy, xuat nhap, cip phat vat tu cho K§ thuat vién, pha son va chinh mau hd tro
Ky thuat vién khi can thiét

Quan ly hanh chanh thoi gian c6 mat cia cac Ky thuat vién, ké hoach nghi phép,
sap xép cdng viéc ngoai gio. Ghi nhan thoi gian tham gia cong viéc cua Ky thuat vién trén
ting ho so sira chita, tham gia chia nang suit cho K¥ thuat vién
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Tham gia danh gia K¥ thuat vién vé ning luc, thai do, tinh than lam viéc, tu vin cho
treong phong dich vu vé dao tao phat trién ngudn nhan hec

Dinh ky hop K¥ thuat vién dé phd bién chinh sach, noi quy, quy trinh lam viéc méi,
don nhan y kién déng gop cua Ky thuat vién trong cai tién cong viéc, tong két va truyén
dat nguyén vong cua K¥ thuat vién 1én ban lanh dao

3.3. T4 truong: 1a K¥ thuat vién nhung cé trach nhiém quan Iy thoi gian 1am viéc cua K5
thuat vién va c6 nhiém vu hd tro cho Ky thuat vién vé mat ki thuat khi can thiét

3.3.1. Tiéu chi danh gia

DPam bao khu vire 1am viéc, dung cu ca nhan caa Ky thuat vién trong td va trang bi
thiét bi chung do t6 minh phu trach bao dudng luén sach s& ngin nip va sin sang lam viéc.

Pam bao su hai 1ong cho nhan vién vé méi truong lam viéce, duy tri tinh than va
dong co lam viéc cua K§ thuat vién, gop phan xay dung long trung thanh cua K thuat vién
véi cong ty.

T6 truong la nhan su quan ly truc tiép t6 sira chita. Két qua cong viéc cua to truong
duoc danh gia qua khéi lugng va chit lugng cua tat ca nhan su trong to dat duoc.

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

Pam bao cac cong viéc duoc yéu cau trong Iénh sira chira duoc thuc hién day du
chinh xac véi chét luong cao va giao xe dung gio qua viéc thudng xuyén giam sat, don déc
Ky thuat vién trong qua trinh thyc hién.

Pam bao han ché téi da xe quay lai qua viéc chuan doan dang ngay lan dau, sira
chira dang quy trinh. Hudng dan Ky thuat vién tu kiém tra chat luong, truc tiép kiém tra
chat lugng cac cdng viéc quan trong.

3.3.2. Nhiém vu chinh

Giam sat Ky thuat vién trong sudt qua trinh lam viéc dac biét Ky thuat vién lam trén
cdng viéc maéi, hd tro néu can thiét, dam bao cong viéc dién ra dung tién do va dat yéu cau
chat luong.

Huéng dan Ky thuat vién tu kiém tra chat lugng, hoi lai dé chac chan nhimg diéu
mau chét trong kiém tra chat lugng da duoc thyc hién hoic dich than kiém tra chat luong
véi nhitng cong viéc quan trong.

Tu vén cho diéu phéi dé phan cong cong viéc hop Iy phi hop véi nang luc cia Ky
thuat vién, théng bao cho quan doc, C6 van k¥ thuat dé co su hd tro khi gap van dé kho.
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Tham gia chia tién ning suat cho K§ thuat vién qua y kién danh gia Ky thuat vién
vé kha ning déng gop ciing nhu tinh than thai do cua K¥ thuat vién trong cong viéc, voi
khach hang, véi tap thé.

Dinh ky hop véi K¥ thuat vién trong té dé ban bac nhitng van dé trong to, tuyén dat
tinh than caa ban lanh dao, tiép thu y kién cua K§ thuat vién trong cai tién cong viéc, téng
két truyén dat nguyén vong cua Ky thuat vién I&n ban lanh dao.

Tham gia dop gop ¥ kién dé cai thién moi trudng lam viéc, cai tién quy trinh, phuong
phap lam viéc, cai tién bo sung trang thiét bi dé tang hiéu qua cdng viéc cia K thuat vién.

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

3.4. K thuat vién: la nguoi truc tiép tham gia sira chita, bao hanh, bao dudng ... theo yéu
cau stra chira cua khach hang

3.4.1. Tiéu chi danh gia

bam bao cac cong viéc dugc thuc hién hoan hoan hao.

Hoan thanh cong vi¢c dugc giao diing thoi gian quy dinh.

Lam viéc véi hiéu suét cao, dat duoc chi tiéu doanh thu cong ca nhan.

bam bao mang lai su hai long cho khach hang qua viéc tén trong gin gitr xe va tai
san cua khach hang.

bam bao moi treong lam viéc chuyén nghiép hinh thac bén ngoai, gon gang, ngan
nap dung cu trang thiét bj.

Pam bao mang lai hiéu suat lam viéc cuaa 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

Thuce hién tat ca nhitng cong viéc can thiét dé dam bao ludn dat dugc chat lugng
cao trong cong viéc, dam bao viéc sira chira dung ngay lan dau, dé nghi su hd trg, hudéng
dan cua C6 van ky thuat va to truong, tham gia cac khoa huan luyeén.

Ludn duy tri mot hinh thirc bén ngoai chuyén nghiép: déng phuc, tac phong, tu thé,
moi trurong lam viéc.

Ludn dam bao thung ¢ nghé ca nhan luén day da nhitng dung cu can thiét, sach s&
ngan nap, cac trang thiét bi ludn & diéu kién san sang lam viéc.

Str dung nhitng vat dung bao vé dé gin gitr xe cua khéach hang (tam phu suon, pha
ghé, 16t chan), ludn quan tam, giir gin Xe va tai san cua khéach hang.

Tu minh (hoic phdi hop cung t6 truang, Co van ky thuat) thuc hién cong viéc chuan
doan tim ra nguyén nhan cua van dé.
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Thuce hién cdng viéc stra chita dung quy trinh, dam bao tat ca cac cong viéc yéu cau
déu hoan thanh vai chit lwong cao.

Thuc hién cac cng viéc trong thoi gian di dinh trude (thoa thuan véi diéu phdi, kip
thoi gian giao xe nhw C4 Van dich vu di hira véi khéch hang).

Phat hién nhitng bat thuong lién quan dén cong viéc, théng bao cho to truong diéu
phdi, dé C6 vén dich vy théng bao cho khach hang cong viéc phat sinh.

Tu minh thuc céng viéc kiém tra noi dung lién quan dén cong viéc, phu tung thay
thé va kiém tra chat luong sau khi hoan thanh cong viéc.

Ludn théng bao cho diéu phéi thoi gian bat dau, két thic cdng viéc cling nhu thoi
gian dirng nguyén nhan ding tt ca cac cdng viéc.

Ghi chép va chiu trach nhiém véi cac noi dung lién quan dén cong viéc vao sé bao
lénh sira chira hay phiéu vat tu.

V¢ sinh khu vuc lam viéc thuc hién 4S tai khu vuc minh phu trach, thuc hién cong
viéc kém tra bao dudng cac trang thiét bi duoc giao.

4. B phan hd trg

4.1. C6 van ky thuat: 13 ngudi 6 vai tro quan trong trong viéc hd tro ki thuat va dao tao
nang cao tay nghé cho Ky thuat vién.

4.1.1. Tiéu chi danh gia

Pam bao tat ca Ky thuat vién duoc danh gia dang vé kha ning cong viéc, co ké
hoach dao tao phu hop dé nang cao tay nghé Ky thuat vién.

DPam bao tai liéu ky thuat duoc cap nhan va quan Iy tét, hiéu qua sir dung cao.
bam bao quan hé k¥ thuat véi TMV dat hiéu qua cao.

Pam bao cdng viéc chuan doan phuc tap va cdng viéc sira chira trén hé théng méi
cua K3 thuat vién dugc nhan sy hd tro tir C6 van ky thuat.

K§ thuat vién sau khi qua dao tao cé kha nang lam viéc dung quy trinh théng nhat
cua dai ly, sira dung trang thiét bi dang quy trinh

4.1.2. Nhiém vu chinh
4.1.2.1. Quan hé ky thuat véi TMV
Cap nhat thong tin ky thuat tr TMV.
Tham gia cac khoa dao tao cua TMV, dac biét cac khoa dao tao cho xe mai.

Lam cac bao cao ky thuat cho TMV, giam dinh k¥ thuat cho cac truong hop bao
hanh.

Tap huan, trién khai lam bao cao cho cac chién dich dic biét cia TMV.
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Ho tro, quan Iy ky thuat

H& tro K§ thuat vién trong nhirng cdng viéc kho, dic biét cong viéc chuan doan va
cong viéc trén nhirng hé théng méi.

Cap nhat, sap xép, luu giit va khai thac c6 hiéu qua cac tai liéu ky thuat (tai liéu dao
tao, tai liéu huéng dan stra chita, tai liéu huéng dan sir dung trang thiét bi).

Phéi hop véi td truong, quan doc thdng nhit cac quy trinh sira chira theo chuén
Toyota phu hop thuc té timg dai ly.

Giam sat thuc hién cong viéc va sir dung trang thiét bj cia K§ thuat vién, co huéng
dan kip thoi.

Tham gia danh gia niang luc K¥ thuat vién dinh ky, tu van cho truéng phong dich
Vu C4cC van dé nhan su.

4.1.2.2. bao tao

Tham gia cac khoa huan luyén ki thuat méi, san pham mai caa Toyota.

Thuc hién dao tao theo lich da lap: dao tao Iy thuyét, dao tao thuc hanh, dao tao tai
vi tri lam viéc.

banh gia nang luc ky thuat caa Ky thuat vién dinh ky, cung véi truong phong dich
vu 1ap ké hoach dao tao phu hop.

Thu ngan: sau khi xe cia khach hang duoc stra chita, bao dudng hoan tat thi thau
ngan tién hanh thau tién tir khach hang. Khach hang co thé tra tién bang tién mat hoic
chuyén khoan.

Khuyén khich khach hang dén dai ly cho nhiing lan sira chita sau.

Giai thich, cung cdp ma sb thué cua dai ly khi khach hang thanh toan bang cach
chuyén khoan.

4.2. Nhan vién dich vu: hoan tat hd so stra chita cho tirng xe, ghi nhan gio cong lao dong
cua K¥ thuat vién, tinh tong doanh thu tir cac C van dich vu...

5. B¢ phan phu tung
5.1. Nhan vién kho
L4y truéc nhitng phu tung can thiét cho cac xe da hen.
Chuan bi phu ting cho cong viéc phat sinh.
Nhan hang va kiém tra hang khi phy tung vé kho.
Sip xép phu tung trong kho theo dung vi tri quan ly
Phat phy tung theo ma phu tung, dang va da s6 lugng duoc liét ké trén Partshipping

(phiéu suat hang).
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5.2. Nhén vién phu tung
Kiém tra nhu cau phu tung.
Theo ddi kha ning cung cip phu tung caa dai ly.
HG trg cho C6 van dich vu tra cac ma phu tung kho.

Co trach nhiém dat cac mat hang ma cac mat hang nay khéng co trong kho (hang
BO) vé dai Iy théng qua mang noi bo Toyota.

Cé trach nhiém dit hang b sung (hang SO).

Theo doi cac don dat hang .

Tinh toan lugng hang ton kho.

In phiéu vat tu.

Nhap xuit phu tung trén may théng qua mang ndi b Toyota.
5.3. Ké toan kho:

Nhap xuat phu tang hang ngay.

Nhap vat tu mua ngoai xuat thang cho xe hoic nhap kho.

Theo ddi cong no cua cac nha cung cap.
5.4. Nhan vién vat tu

Mua vat tu ngoai phat sinh trong qua trinh stra chira.

H3 tro ké toan kho viéc nhan vat tu ngoai.
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- Tim hiéu va phan tich sy khac biét giita quy trinh quan Iy dich vu 6 t6 cta cac hang 6 to
khac nhau.

- Ung dung kién thirc vao thuc té 1am viéc tai cac cong ty, xi nghép 6 to.

1. Quy trinh 7 budc
1.1. Hen khéch hang

1.1.1. Pién phiéu theo di cac cudc hen

Gio cong du ti Thoi ’
STT Thoi Tén bién Do xe Cong viéc ian Ngay Tén So
gian KH thoai can lam g X den CvbhVv LSC
< o hen dén
16 cbng con lai

_ A Bao duong | 30’ . A Mi
8:00 O. Tan 090... 89/ AE 5000k 44h 14h:00 | 09/03 | O.Minh | 12001
9:00 | B.Thy | P* | o0/kF | Tiéngkeu |1 Torsor | 14030 | 09/02 | O.Vinh | 12002

Ghi rd la nha riéng hay
van phong
89/AE9 | Bio dusng | 1" 3
12:00 | B.Lan | 098.. a0 quong 8h30° O. Minh | 12009
0 10,000km
0.5h

Ve mot dudng do khi dat két 80% cong suat

cua toan bo dai ly — ddy 1a diém ngirng nhan

cudc hen Ghi s6 xe chua stra xong bat dau tu phia dudi

phiéu dé phan biét chung véi xe méi
O.Ly | os. | ssisuz | Thuotldl a0 9:00 | 03/02 | O.An | 11009
chay nhét

1.1.2. Tranh hen trung lap

Ludn dung mét phiéu theo dai cac cudc hen sao cho C6 van dich vu theo ddi duoc
kha ning stra chira hién con (sé luong xe dugc sira chira hay sb gid cong con lai).

V& mot dudng do twong tng véi 80% sd luong xe (hay sb xe trung binh) ma c6 thé
stra dwoc trong mot ngay va chi chap nhan cac cudc hen cho dén duong nay.

Tinh toan 60% s gid cdng trong ngay (tong s6 gio danh cho cac cudc hen) va ghi
lai n6 trén phiéu theo dai cac cudc hen. LAy tong sé gior cong trong ngay trir di tong sb giod
du tinh can thiét dé sira chira cho cac khach hang hen truéc. Két qua con lai la téng sé gio
cong trong ngay.

- Vidu
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« S6 gio cng con lai trong ngay

S6 KTV * S6 gio lamviec = Téng s6 gior lam
10 * 8h = 80h
80h * 0,6 = 48h

« Bao dudng dinh ky 5000km: 30
« S6 gio cong hién con : 48 h — 30’ = 47h30°

Chy y: s6 xe ¢6 thé nhan dé stra chira hay sé gio cdng sira chita can thiét c6 thé thay
ddi tuy theo cac yéu td sau :

Trir di sé K§ thuat vién nghi phép, nghi 6m.
Trir di s6 xe chua stra xong nhu d hen.
Cong thém sé khach hang c6 hen nhung khong dén.
Trur di cac cdng viéc stra chira noi bo.
1.1.3. Chuan bi phiéu yéu cu sira chira
1.1.3.1. Phiéu yéu cau sira chita
a. Muc dich cuaa phiéu yéu cau sira chira

Phiéu y&u cau sta chita (RO) 1a mét van ban thoa thuan cong viéc sta chira (co
nghia la mot hop dong) giira khach hang va dai Iy. Do vay né la mét van ban rang bugc vé
mat phap luat.

N6 ghi cac huéng dan cho Ky thuat vién vé nhiing cng viéc can lam tuong ¢ng Véi
yéu cau cua khach hang.

N6 la nguon thong tin cho hoat dong cua dai ly

» Cho cac Ky thuat vién dat phu tung.

« Kiém tra tién d6 cong viéc.

« Cap nhat thong tin k¥ thuat.

« Tién hanh theo ddi sau sira chia.

« Lap bao cao (sé luong xe sira chita, doanh thu ...).

N6 la bang chang vé cong viéc di thoa thuan va cong viéc thuc té tién hanh. N6
dung dé

* Phat hanh hoa don cho khach hang.
« Pién cac phiéu yéu cau bao hanh.

Tich Ity cac thdng tin ki thuat va bi quyét.
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b. Cach dién phiéu y8u ciu sira chira

Tat ca cac muc co ban (ghi & dudi day) phai dién vao néu phiéu yéu cau stra chira

dugc dung lam hop dong co gia tri phap Iy.

* Nguoi ¢6 trach nhiém thanh toan.

« Cac cbng viéc can lam.

* Thoi gian va phuong thirc thanh toan.,

* Du tinh chi phi.

« Sb gio hay s6 ngay can thiét.

« Xe céan dugc sira chita.

Luon ghi day du ho tén khach hang va dia chi.

Ghi nhitng mé ta cua khach hang vé hu hong va yéu cau cau caa khach hang bét dau

v6i hang muc chinh (nguyén nhan chinh ma khach hang mang xe dén dai Iy).

riéng.

Ghi triéu chirng ctia hu hong theo ding nhu 161 mo ta cua khach hang.
Ghi cac hu hong ma Cb van dich vu tim thay.
Ghi cac hudng dan can rd rang cang tét (bo phan nao, da lam gi, tai sao ...).

Chi duoc dung cac ky hiéu cong viéc da duoc quy dinh, khong duoc tao ra ky hiéu

Panh sb cong viéc cho ting phiéu yéu cau sira chira va ghi s6 do6 1&n phiéu bao gia

va hoa don cho cong viéc nay.

1.1.3.2. Chuan bi tiép khach hang

Loai stra - . .
a N v Muc kiém tra biém chinh Tai liéu st dung
chira
Ngoai cac phu tung nén
- C4c phu ting can thay | thay thé theo sé km tron ;
e di y the Theo so 91 H5 sof dit liu khach
Bi dusn (cao su gat mua, loc dau) hudng dan st dung, chon hana. lich bao dudn
a ud s AN RA . , lich bao dud
a0 . 9| va dau béi tron cac phu tung thay thé thich | g i © ] g
dinh ky . O , N dinh ky hay hudng
- Céc bo phan can bao | hop va cdc muc bao dudng | dung xe
dudng bo sung, co tinh dén tuoi tho ’
cua xe ...
) _ | - Hoi khach hang dé xac | - Panh dau cac cau hoi o )
Sua chira N , ) 2 ar .| - Phiéu diéu tra trudc
nhan triéu ching cua hu | trong phiéu diéu tra trudc . 2 ]
chung \ S 2 , khi chuan doan
hong khi chuan doan
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- Lich str stra chira (lién
quan dén lan sira chita gan
nhét)

- Bét ky cong viéc sira
chra nao ma khach hang
khong biét

- Kiém tra so v&i hd so
khach hang

- Chon lich kiém tra va phu
tang thay thé cé tinh dén
tudi tho cua xe, sé km, lich
St stra Xe ...

- Yéu cau quan doc
c6 mat khi chuén
doan

- H6 so khach hang

- Sach huéng dan sir
dung hay lich bao
dudng dinh ky

Tiéng  on,
rung dong va

tiéng kéu, cac

- Diéu tra dé xac dinh
triéu churng

- Lich st stra chira

Yéu cau quan dbc c6 mat
trong khi tiép khach hang

- Phiéu diéu tra truéc
khi chuan doan

- H so khach hang

hu hong kho | - Kiém tra phuong phap | = ) ’
sia  chiia | Sta chita di dugc nha | V& chuan dodn - Ban tin ky thuat
khac phan phdi théng bao dén
dai Iy
- Phiéu diéu tra truéc
khi chuan doan
- Chitiét vé cong viécsra | o | - H& so khéch hang
chita trude do - Lién lac vaéi truong phong ‘ |
Xe sira chira : q - dich vu dé xin chi thi - Yéu cau trusng
. ., | - Diéu tra dé xac dinh ban hona dich vu ¢6
lai hay khiéu | o - Tim trong phiéu yéu ciu | P ond Qien vt
nai chat ctia hu hong : J PICU YBU C4U | st khi tiép khach

- Piéu tra dé phat hién
nguyén nhan cé thé

sira chita gan day nhét dé xe
da lam nhirng gi

hang va quan déc co
mat khi chuan doan

- Phiéu yéu cau sta
chira gan day nhat

T4t ca cac xe

- Kiém tra xem xe ¢6 tham
gia chuong trinh khuyén
mai khéng

- Kiém tra xem co théng
tin vé khach hang trong
ho so (dia chi, sé dién
thoai ...) can cap nhat

- Két qua theo ddi sau sira
chira gan day nhat

- Kiém tra ban tin ky thuat
va thong tin k¥ thuat

- Kiém tra xem c6 khéch
hang nao khong dugc theo
ddi sau sira chira bang dién
thoai khong hay khong
nhan dugc thu tham khao y
kién

- Chic nhén rang khdng c6
khiéu nai vé stra chita hay
vé viéc dai Iy khong thuc
hién loi hira

- Cac ban tin ky thuat

- Phiéu ghi chép theo
doi sau stra chira
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1.2. Tiép khach hang

1.2.1. Chuan bi hang ngay

1.2.1.1. Muyc dich

Pé dam bao viéc don tiép khach hang duoc trdi chay, nong nhiét.

Dé gy an tuong véi khach hang bang cac dich vu “huéng vé khach hang” do d6
mang lai cho ho sy tin teéng cao nhét.

1.2.1.2. Phuong phap

Muc chuan bi

DPiém kiém tra

Thoi gian

Dang vé chuyén
nghiép

- Dang vé, déng phuc, thé ghi tén gon gang

- Cac trang thiét bi can thiét (danh thiép, gidy ghi chép,
may tinh, gi¢ sach, buat chi)

Hang sang

Kiém tra khu vuc
tiép KH gon gang,
ngin nap va sach s&

- Quay tiép tan
- Cac giay to can thiét ( phiéu theo ddi cac cudc hen,
phiéu yéu cau sira chira ...

- Phu ghé, tim phii san xe

Hang sang

Kiém tra ban ghé va
trang thiét bj cho
khéch hang gon
gang, ngin Nap va
sach sé

- Phong doi (TV, bao, dong ho, hoa, tranh ...)
- Bang hiéu (bang gia, gio lam viéc ...)
- Trang bi (dién thoai, may ban hang tu dong ...)

- Khu dd xe (can c6 khoang tréng trong bai dd xe cho
khach hang va khong c6 xe ctia nhan vién lan trong do)

- Piéu hoa khéng khi

Hang sang

Sén sang tiép khach | - Cét cir nguoi trg giup gio cao diém Hang sang
hang - Nhan vién thu ngan & vi tri san sang

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

Xuong
DPam bao dé dang - Bang hiéu dai Iy, ky hiéu 16i vao/ra xuang, bang hiéu Hang sang

dén khu vyc tiép tan
va chuan doan

khu vuc tiép tan déu trong tinh trang tét

- Lbi di d&én khu vuc chuén doan, tiép tan va dd xe duogc
ké ro rang

- Puong lai xe d&én khu vic chuan doan, tiép tan va dd xe
khong bj tic, cac bang dan duong rd rang hay co ky hiéu
trén duong
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- C4c vi tri d6 xe duoc danh dau trén nén bai dd xe va khu
chuén doan

1.2.1.3. Cac diém chinh
Hay lap riéng mot danh sach kiém tra cua Cé van dich vu.
Tat ca cac muc ké trén phai duoc hoan tat it nhat Ia 5 phut trude gio 1am viéc.
1.2.2. Liang nghe khach hang
1.2.2.1. Lang nghe tirng khach hang
Ghi chép lai.
Chuén bj du thoi gian.
Thai do lich su.
1.2.2.2. Cb gang dé hiéu biét yéu cau caa khach hang
Céac muc chinh (nguyén nhan chinh ma khach hang mang xe dén dai Iy.
Mong doi vé xe caa ho vé dich vu cua dai Iy.
1.2.2.3. Cb gang hiéu rd cac triéu chimg hu hong mét cach cu thé nhat

Hoi cac cau hoi (5W va 1H)

5W - When - khi nao?
- What - Cai gi?
- Where - O dau?
- Who - Ai?
- Why - Tai sa0?
1H - How - Nhu thé nao?

1.2.3. Chuan bi chuan doan

Ghi lai cac thong tin co ban vé xe trén phiéu yéu ciu sira chira.

Loai théng tin Tim & dau Muc dich

Thong tin vé S6 bao hanh hay so stta | - X4c nhan ngudi thanh toan
chu xe va mang | chira
xe dén tram

Thong tin vé xe | - Bién dang ky Thong tin vé xe duoc sira chira

- S6 khung (VIN)
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S6 km - Sb km trén dong hd Giap ban xéac dinh dugc cac bo phan bi
mon (ma phanh, dai dan dong quat) va
cac cong viéc nén lam ma khach hang
khong biét (kiém tra dinh ky)

- Hoi Kh xe dong hd co
hoat dong khong

Quiang dudng | - Bong hd km hay phiéu | Poan truéc xe (khi nao) can thay dau, dia
l4i xe trung yéu cau stra chita trudc | phanh, ma phanh
binh hang thang | hay hd so khach hang

- Hoi khach hang

Luong nhién Pong ho nhién ligu Pé xac dinh phai d6 bao nhiéu nhién lidu
liéu con lai néu tiéu thu mot luong nhién lidu Ion
trong khi stra chira

1.2.4. Kiém tra tai xe va quyét dinh cong viéc can lam
1.2.4.1. Kiém tra lai xe di 1am gi trong 1an sira chira trudc
1.2.4.2. Xac dinh cac triéu chung tai xe

Y&u cau quan dbc chuan doan néu xe dén dé sira chira chung, sta chita lai hay khiéu
nai.

Lai thir xe v&i khach hang néu can thiét.
1.2.4.3. Giai thich cho khach hang vé két qua chuan doan cia quan déc

Khi can sira chira, giai thich nguy@n nhan co thé cua hu hong, ban chat céng viéc
can lam, cac phy tung thay thé ...

Khi khéng can sira chira, giai thich cho khach hang rang triéu ching do ho mé ta
khong ta ra hu hong, rang chung khdng thé tai tao lai duoc ... va khach hang nén quay lai
khi chung xay ra ...

1.2.5. Kiém tra truéc khi nhan xe
1.2.5.1. Muc dich

Kiém tra rang khéng co do vat gia tri hay vat dung ca nhan (vi, tai xach ...) dé quén
trong xe hay thung xe.

Phat hién cac cong viéc can thiét (xudc hay 16m than xe, 16p mon khong déu...) ma
khach hang khdng biét va cho loi khuyén.

Xac nhan su ton tai cua cac hu hong da o tir trude (diac biét cac vét xudt, 16m than
Xe ...)

1.2.5.2. Phuong phap
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Di vong quanh xe cung véi khach hang va kiém tra cac vi tri. Nhiac nha khach hang
khong dé quén cac vat dung trong xe.

Ghi lai két qua kiém tra 1én phiéu yéu cau sira chira.

Giai thich két qua véi khach hang. Néu can, xin chit ky caa khach hang trén phiéu
yéu cau sira chira.

1.2.5.3. Cac diém chinh

Hoi khach hang vé cac ma hoc sir dung xe, bao dudng ... trong khi tién hanh kiém
tra. Pay 1a mot co hoi ly tudng dé thiét 1ap mdi quan hé véi khach hang.

1.3. Ghi huéng dan cong viéc
1.3.1. Dy tinh chi phi va ngay gio giao xe
1.3.1.1. Muc dich

Dé thoa thuan vé cac hang muc chinh (cdng viéc can lam, chi phi, ngay gio giao xe
...). Pay 1a mot phan rat quan trong cua hop dong sira chita giita khach hang va dai Iy

1.3.1.2. Dy tinh thoi gian can thiét

Tinh wu tién cia cdng viéc (cac xe khiéu nai hay sira chira lai phai duoc uu tién 1én
hang dau).

Thoi gian can thiét.
Dy tinh thoi gian giao phuy tang can thiét (khi khéng c6 san).

Thoi gian can dé chuan bj trude khi giao xe (1 dén 2 gid dé tién hang budce kiém tra
cudi cung, ghi héa don, rira xe ...).

Thoi gian sém nhat dé co thé bat dau cong viéc (kiém tra trén ban diéu phéi cong
viéc hay hoi quan dbc, ngudi diéu phdi).

Thuan tién cho khach hang (thoi gian ma ho mudn hoan thanh, khach hang mudn
doi trong phong doi hay quay lai sau).

Sy sin 6 cua cac xudng gia cong phu bén ngoai (khi co cong viéc can lam bén
ngoai)
1.3.1.3. Dy tinh chi phi
> Xac dinh xem cong viéc cé tinh tién hay khdng
+ Kiém tra xe con thoi han bao hanh hay khéng.

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

> Quyét dinh chi phi dy tinh

- Dy tinh chi phi cong lao dong
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+ Du tinh chi phi cong lao dong
« Thoi gian tinh tién * gia gid cong lao dong.
» Bang gia cong lao dong.
» Tham khao “xac dinh gio cong dinh muc”.
+ Du tinh chi phi phu tung
« Hoi phong phu tung.
« Kiém tra bang gia phu tung.
+ Gia cua cac vat liéu stra chira phu.
+ Du tinh chi phi cho céng viéc thué ngoai.
+ Cac chi phi khac (chuan doan, thué).
- Khi kho du tinh

+ Noi voi khach hang rang sé lién lac lai sau va xac nhan thoi gian ciing nhu phuong
phap lién lac, sb dién thoai ...

1.3.1.4. Céac diém chinh

Tham khao y kién quan dbc hay treang phong dich vu khi dy tinh chi phi, ngay va
gid giao xe cho cac cong viéc stra chita chung, xe stra chita lai hay khiéu nai.

Thuc hién du tinh dya trén cac chi phi riéng biét (chi phi lao dong cong véi gia phu
tung ...).

Xac dinh gio cong dinh muc.

Xac dinh gia my tang.

» Ma phu tung .

» Dung bang gia phu tung.
1.3.2. Giai thich cdng viéc can lam va dé nghi khach hang phé duyét
1.3.2.1. Muc dich

Pé gia thich day du vé noi dung cua phiéu yéu cau sira chira (cong viéc can lam,
ngay gio giao xe, chi phi du tinh ...) cho khach hang va dé nghi khach hang phé duyét

1.3.2.2. Phuong phap

Giai thich cho khach hang vé cong viéc s& duoc lam, ngay gio va chi phi dy tinh
mét cach chi tiét, dwa cho khach hang mot ban sao phiéu yéu cau sira chita (hay dy tinh).

Pan bao rang tat ca cong viéc can thiét sé duoc lam dé théa man nhu cau caa khach
hang.
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Hira sé tiép xuc véi khach hang dé nhan duoc sy ddng ¥ cua khach hang khi c6 sy
thay d6i (cong viéc thu hién, ngay gio giao xe, chi phi dy tinh ...). Xac nhan cach thic lién
lac vai khéach hang.

Céc nhan nguoi ¢6 trach nhiém thanh toan va phuong phap thanh toan (tién mat, thé
tin dung ...).

Kiém tra lai nhitng hang muc quan trong nhat (céng viéc thuc hién, ngay gio giao
xe, chi phi dy tinh ...) dé dam bao rang chung déu chinh xac.

Dé nghij khach hang phé duyét va ky trén phiéu yéu cau sta chira.
1.3.2.3. Cac diém chinh

Giai thich bang nhitng tir binh thudng, tranh dung tiéng long hay tir chuyén mon ky
thuat, cang dung it khai niém k§ thuat cang tot. Néu khach hang cé vé khong hiéu mot khai
niém nao d6, dung minh hoa hay so d6 don gian ...

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

« Giai thich chi phi cua cdng viéc chinh that chi tiét.
« Néu c6 mot vai cong viéc lién quan, giai thich chung mot cach riéng ré.
« Phan biét rd rang gitra céng viéc tinh tién va khéng tinh tién.

« Nhan manh véi khach hang rang ban chi dua ra chi phi du tinh va ban sé lién lac
vé6i khach hang dé nhan duoc sy dong ¥ néu can bat ky thay doi nao.

1.4. Theo dai tién d6 cong viéc: thoa thuan véi khach hang néu co thay doi

1.4.1 Muc dich : dé dat duoc thoa thuan truéc véi khach hang khi co bat ky néi dung nao
cua hop dong bi thay doi.

1.4.2. Phuong phap
Tim hiéu chi tiét tir quan déc khi c6 bat ky thay do6i can thiét nhu:
« COng viéc phat sinh.
» Chi phi phat sinh.
* Thoi gian giao xe khong nhu du dinh.
Xac nhan tai xe, ban chat cta thay doi va tai sao can thay doi.
Chuan bi, cung véi quan dbc néu can, dé giai thich su thay doi véi khach hang.

« Noi dung va su can thiét cua cong viéc phat sinh.
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« Chi phi méi (chi phi phat sinh va téng sd).
* Ngay gio giao xe.
Théng bao cho khach hang va xin su dong y.
Ghi lai két qua trén phiéu y&u cau sta chira.
* Ngay.
* Tén cua nguoi dugc thong bao.
« Noi dung cua thay d6i (ngay gio va chi phi).
 Phuong phap lién lac.
B40o c4o0 két qua trén cho quan doc.
1.4.3. Cac diém chinh
Khi co thay doi, théng bao cho khach hang cang som cang tét.

Tranh thong tin mot chiéu. Giai thich nguyén nhan cua thay doi dé khach hang hiéu

Khi nhan duoc sy dong y tir mot ngudi nao khac vai khach hang, ghi 1én phiéu yéu
cau stra chira tén ngudi do.

Giam tdi thiéu sy bat tién co thé xay ra cho khéach hang do sy thay doi.
1.5. Kiém tra trudc khi giao xe
1.5.1. 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 s¢€ khi giao.

Thu thap cac thong tin can thiét (ndi dung cdng viéc thuc hién, phu tung thay thé va
tai sao thay ...).

1.5.2. Phuong phap

Xac nhan viéc kiém tra trude khi giao xe da hoan thanh boi quan déc (dung phiéu
yéu cau sira chira, bio c40 miéng tir quan déc ...).

Kiém tra cong viéc da lam tai xe

« X4c nhan tit ca cac cong viéc yéu cau da hoan thanh (dung phiéu yéu cau stra
chira).

« Tim nhitng c6ng viéc gi da lam, hiéu rd nguyén nhan cia hu hong va tai sao phai
thay thé phu tang. Hoi quan déc hay K thuat vién phu trach vé cac diém chua o rang
trong phiéu yéu cau sta chira.
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« Chuan bj thdng tin hitu ich cho khach hang khi tra xe (duoc ghi trén phiéu yéu cau
stra chira hay do quan déc hodc Ky thuat vién bao lai).

bung quén dat tai nylon dung phu tung cii vao noi quy dinh (trén san xe phia truéc
ghé ngdi ciia khach hang phia truéc). Néu can, nhat chang 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 cac hang muc khac trude khi giao xe.

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

Gin 1én gia guong chiéu hau.
1.5.3. Cac diém chinh

Déi véi cong viéc stra chira chinh: hiéu rd nguyén nhan cua hu hong, cong viéc da
lam, tén cua phu tung thay thé va tai sao thay.

Chuan bi giai thich vai khach hang vé nguyén nhan sira chira lai hay sira chira, vé
chi phi phat sinh ...

Ciing la mot y twang hay néu thiét 1ap mot nguy@n tac méi ma theo do cac vi tri ghé
ban dau duoc danh dau lai khi ma chung can phai thay d6i trong khi stra chira.
1.6. Giai thich cdng viéc khi giao xe
1.6.1. Giai thich cong viéc da lam va chi phi (tai quay tiép khach)
1.6.1.1. Muc dich

Dé giai thich vai khach hang, dwa trén su hoan tat cua hop dong sira chita (phiéu
yéu cau stra chira), nhitng cong viéc da lam va két qua cua cong viéc ddi voi tat ca cac
khoang muc da théa thuan.

Chi cho khach hang thay rang muc dich cua ho khi mang xe dén (nhiing gi ma khach
hang can) di dat dwoc va dam bao su tin twdng cua ho vao gia tri cua cdng Vviéc.
1.6.1.2. Tam quan trong cta viéc giai thich cong viéc khi giao xe

Pay 14 co hoi tét nhat cho ban dé thuyét phuc khéach hang rang cong viéc da lam la
xing dang vai gia thanh va lam cho ho vui vé ma mang xe dén cho dai Iy. Do d6, tao dugc
niém tin Ion trong suy nghi cia khach hang vé phong dich vu caa dai Iy. Trong hau nhu tat
ca cac truong hop, khi thuc hién budc nay, khach hang thudong suy nghi c6 nén dem xe dén
stra nira khong, néu ban giai thich khéng tot, khach hang s& khong hai long va dé co quyét
dinh khong dem xe dén dai ly nira.

1.6.1.3. Phuong phap
» Giai thich cong viéc da lam
* Muc dich ctaa bao dudng.
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« Nguyén nhan cta hu hong va cong viéc da lam.

« Két qua stra chira.

« Phu tung thay thé (tén, chirc ning, s6 luong, nguyén nhan thay thé).

 COng viéc phat sinh.

« Cac muc kiém tra thém mién phi (kiém tra mién phi ma khéng can khach hang yéu

> Giai thich chi phi

« Phan biét gitra cong viéc co tinh tién va khong tinh tién.

« Chi tiét vé chi phi.

* Loi khuyén.

« X4c nhan 1an cudi.

1.6.1.4. Céc diém chinh

Bang 5.1. Giai thich cong viéc khi giao xe

Phan loai M6 ta
- Giai thich cho khach hang trude khi dua ho dén quay thu ngan
- Giai thich vé cong viéc cho khéach hang bang cach dién dat don gian trong

Khai quét khi cho ho xe phiéu yéu cau stra chira
- Hay ludn nhé dén nguyén nhan ma khach hang mang xe dén dai Iy va khéach
hang quan tdm gi nhat
- Giai thich vé cong viéc chinh trudce, sau d6 vé cac cong viéc khac theo trinh
tu murc do quan trong cua cong viéc
- Pua khach hang xe cac phu tung thay thé, giai thich tai sao lai thay
- Cho nhitng cdng viéc phat sinh duoc s dong y cua nguoi khac, néi véi khach
hang vé tén, khi nao da tiép xuc nhu thé nao va nhitng gi ho da dong y

Cong viéc da o o L
lam - bam bao sy tin tuong caa khach hang khi nghiém thu cong viéc kiém tra dinh
ky
- Néu khong thé danh gia duoc két qua cong viéc, néi vai khach hang rang ban
s lién lac lai sau. Bung quén ghi lai phuong thic lién lac trén phiéu yéu cau
sua chira
- S0 sanh chi phi thyc té voi dy tinh ban dau, giai thich tai sao lai nhiéu hay it
Chi phi hon ban dau

- Giai thich cac cong viéc mot cach riéng biét (gio cong lao dong, phu tung ...)
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- Giai thich chi phi khdng can dé cap dén phuong thic thanh toan

1.6.2. Chi rd chat luong cong viéc (tai xe)

1.6.2.1 Muc dich: dé khach hang hiéu r5 vé cong viéc da lam va dam bao sy tin tuéng cho
ho vao chit luong sira chira. Bac biét khi hu hong di duoc cac nhan khi tiép tan chi cho
khach hang su khac nhau gitta trudc va sau khi sira chita (néu can thiét di tha xe cung
khéach hang).

1.6.2.2. Phuong phap
Chi cho khach hang thay cong viéc di duoc lam tai xe va phu tung thay thé.

Chi rd chat luong cua cong viéc da lam tai xe. Lai thir khi can thiét (dac biét khi hu
hong lién quan dén tiéng 6n, rung dong hay trong trudng hop xe sta chira lai, khiéu nai,
sua chtra lon ...).

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

Chi ra cac cong viéc mién phi da duoc lam.
1.6.2.3. Cac diém chinh

Téi thiéu la phai giai thich vé cong viéc chinh. Néu c6 thé, giai thich cong viéc khac
dua trén mac do quan trong theo danh gia caa khach hang.

Néu thay dau dong co, thao que thim dau va chi cho thay dau da duoc thay va sach.
1.7. Theo doi sau sua chira
1.7.1. Muc dich

Dé bay t6 sy biét on ctia C6 van dich vy vai su tng hd cua khéach hang.

DPé dam bao su hai long cua khach hang vai dich vu sira chira va ¢ bién phap dé
giai quyét bat ky van dé nao co thé xay ra.

Dé cho phép két qua duoc phan hoi dén Cé van dich vu, quan doc, Ky thuat vién,
do d6 nang cao duoc thai d6 hudng dén khach hang cua ho.

Pé xac dinh nhitng diéu can phai cai tién trong dich vu cia xudéng, do d6 danh gia
dugc hi¢u qua trong viéc quan ly dai ly.

1.7.2. Theo di bang dién thoai
1.7.2.1. Phuong phap
> LAy phiéu y&u cau stra chira caa khach hang can theo dai
« X4c nhan ngay gid theo dai (da ghi trén phiéu yéu cau sta chia).
« X4c nhan tén caa khach hang (bao gom ca cach phat am).

« X4c nhan khi nao c6 thé gap duoc ho (& nha, van phong va cac sé dién thoai).
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« Xem lai cac y8u cau caa hoc va noi dung viéc da lam.

> Chuan bi phiéu diéu tra hodc két qua theo ddi sau sira chira.
» Goi dién thoai dé theo doi sau khi sta chira.
Ghi lai két qua va tién hanh cac bién phap can thiét.

A\

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

« Néu cdng viéc sira chira khdng lam khéach hang hai long, tim hiéu xem khach hang
c6 mudn stra chira lai khdng va co can theo dai tiép khong.

« Néu khach hang dac biét khdng hai long, bao céo diéu nay cho trudng phong dich
vu ngay lap tuec.

« Tong két lai két qua va bao cao cho truong phong dich vu.
1.7.2.2. Nhiing diém chinh
Chéc chan rang ban dang noi chuyén dung khach hang.

> Nhan manh cac diém sau dé chac chan rang khach hang hiéu rd muc dich cua cong
viéc theo doi sau sura chira.

« Cam on khach hang vi da mang xe dén tram.
« Hay hoi xem lac nay c6 thuan tién dé néi chuyén hay khéng.

« Xac nhan rang moi thir da duoc giai quyét rd rang va khach hang hai long véi cong
viéc stra chira.

« Hoi khach hang vé bat ky 10i khuyén nao cé thé giap ban cai tién chat luong sira
chira (do d6 nang cao su hai long cua khach hang).

> Nhitng 16i khuyén dé nang cao ty 18 tiép xac vai khach hang

« Tim hiéu xem khi nao va ¢ dau thi d& lién lac duoc bang dién thoai véi khach
hang. Tim hiéu trong qua trinh giai thich cong viéc da lam khi giao xe.

« C6 géang trao doi thdng tin v&i nhan vién ban xe dé 1ay cang nhiéu thong tin vé
khach hang cang tét.

« Biét nghé nghiép cua khach hang. Tim hiéu xem (khi tiép tan hay luc giai thich
cong viéc da lam khi giao xe) ¢ thé goi ho trong gid lam viéc hay khong

« Trao d6i danh thiép. Ghi ngay gio cua ké hoac theo ddi 1én danh thiép ban dwa cho
khach hang.

« Cho khéch hang mét vai théng tin ma co thé c6 ich hay thu vi d6i véi ho. N6 s&
giup khach hang cua ban sau nay.

« B4t mot phiéu diéu tra vao trong xe va yéu cau anh ta dién vao roi gui lai cho ban.
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« Néu kho lién lac duogc véi khach hang ¢ nha hay van phong, ban co thé dé lai 10i

nhin anh ta goi lai cho ban.

1.7.3. Theo ddi bang phiéu diéu tra

Chon khach hang dé theo ddi bang phiéu diéu tra (khach hang kho lién lai bang dién

thoai)

Noi dung phiéu diéu tra

Ban c6 dwoc dén tiép va dbi xi¥ lich sy khéng ?
Ban cé giai thich vé chi phi di tinh khéng ?

Chuing t41 c6 thwe hién tit ca nhitng yéu cau cua
ban khong ?

Ban c6 dirgc giai thich vé cong viec dd lam khi
giao xe khong 7

Ban cé dwoc giai thich vé chi phi stra chiva khéng ?
Xe cua ban ¢d sach s& khi nhin khong 7

Ban co6 hai long véi cong viée sira chita khong ?

Co

HE NI

Ban cé ¥ kién gi gitp ching té1 cé thé cai tién cdng viée khéng ?

Hiy danh diu vao 6 thich hop cho timg ciu héi

khing

NI

Cim on quy khich vé sy cdng tic
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Bai 6: QUY TRINH HOAT PONG CUA PAI LY DICH VU O TO
Muc tiéu:
- Phan tich su khac biét giita cac chi s6 danh gia hoat dong dich vu 6 t6 cta cac hang 6 to
khac nhau.
- Ung dung kién thirc vao thuc té 1am viéc tai cac cdng ty, xi nghiép 6 to.
1. Quy trinh hoat ddng tiéu chuan caa dich vu 6 to.

1.1. Khai quat vé hoat dong caa phong dich vu Ia hoat dong theo nhom trong dé thé hién
duoc méi quan hé gitra 4 thanh phan 1a C6 vén dich vu - nhom trudng — k¥ thuat vién —
ngudi didu hanh. Puoc minh hoat bang hinh sau:

J

Ngudi diéu hanh/Béc cong =/

TEAM WORK

A AD -t
C& van dich vu Nhém trudng

Ky thuat vién
Hinh 6.1 Hoat dgng cia phong dich vu

1.2. Céc hoat dong co ban trong phong dich vu dugc thuc hién theo “quy trinh 7 budc” cua
cb van dich vu da duoc gidi thiéu ¢ trén. Quy trinh 7 bude dugc minh hoa bang hinh anh

Sau
) =|
=
1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Sita chita xe

Khach hang

o
2

7. Theo déi sau sifa chirta 6. Giai thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Hinh 6.2 Quy trinh 7 bwéc
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1.2.1. Budc 1: hen khach hang

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Stta chita xe
= R
Khachhang Cgvandichvu  Quan déc T8 trudng K§ thuat vien  Xe ciia khach hang
7. Theo déi sau stfa chita 6. Giai thich cang viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Hinh 6.3. Hen khach hang

1.2.2. Buéc 2: Tiép khach hang

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4, Slta chita xe

Khachhang Covandichvu  Quan déc T8 trudng K§ thuat vien Xe clia khach hang
7. Theo ddi sau slfa chifa 6. Gidi thich cong viéc 5. Kiém tra truc khi
khi giao xe giao xe

Hinh 6.4. Tiép khach hang

1.2.3. Budc 3: Giao viéc

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Sita chifa xe

bod

Khachhang Covandichvu  Quandéc T8 trudng K§ thuat vien Xe clia khach hang

7. Theo d6i sau sifa chifa 6. Giai thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Hinh 6.5. Giao viéc

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Slta chifa xe

1.2.4. Budc 4: theo ddi tién do
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Hinh 6.6. Theo di tién do
1.2.5. Buéc 5: kiém tra trude khi giao xe

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Sita chifa xe
YE Y " B 168 -
Khachhang Cévandichvu  Quén déc T8 trudng K§ thuat vién Xe clia khach hang
7. Theo déi sau stfa chifa 6. Gidi thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Hinh 6.7. Kiém tra trwéc khi giao xe

1.2.6. Budc 6: giai thich céng viéc khi giao xe

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Stta chifa xe
- Y <4 (oo
Khachhang Cgvandichvu  Quan déc T3 trudng K§ thuat vien Xe clia khach hang
7. Theo ddi sau sifa chifa 6. Giéi thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Hinh 6.8. Giai thich cong viéc khi giao xe

1.2.7. Budc 7: theo dodi sau stra chira
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Hinh 6.9. Theo ddi sau sira chira

2. M6 hinh quy trinh hoat dong ciaa phong dich vu 06 0.

2.1. Quy trinh hoat dong cua phong dich vu tai dai Iy Toyota Binh Duong
2.1.1. Hen khach hang

Khach | Bao | Covan | Nhan Thi piéu Ky TT, Thu
hang vé, | dichvu vién kho phéi thuat CVKT, | ngan,
tiép phu vién Qb ké
tan tung toan
- Goi dién - Nhan | - Théng | - Chuan | - Théng | - Chuan | - Tu vin
thoai hoac cuoc tin phu | bi trudc | tin nang | bi chon K¥
truc tiép dat hen, tra | tlng phu lec thuat vién
hen loihen | vq, turjg Xuong pht hop
- X&c nhan - Ké|cau phu th,ong - Ké - Hé tro
lai truéc khi hoach |tung | P30 €O | poach Ky  thuat
xe dén hen, | | U2V | Ky thuat vien  doi
- X4c nhan nhap hang . g;(;ng vién va xép  xe,
dong y sira vao BO “han khoang chay thu
- chuong sua xe, huong
chra theo B4o | vién phu N
b i trinh - bao % | chita din  ky
a0 gia o tiing
hen gla Y thuat
- Ly do -Nhan ) en
~ - Xéc M lqua 30
khong dén i phu ’
nhan lai L phat tra
fru6e ting lai LSC
khi xe
dén
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- Chuan
bi hen
- Ra
LSC
- Bao
cao hen
- Xéac
nhan lai
Vo
khach
hang
2.1.2. Tiép khéach hang
Khach | Baové, | Cévan | Nhanvién | Tha | Diéu Ky TT, Thu
hang | tiéptan | dichva | phuting | kho | phdi thuat | CVKT, | ngan,
vién Qb ké
toan
- Khach | -Baové |- Chao, |- Tra mi - Nhan |- Thuc |- To
hang huéng nhan yéu | phu tung LSC hién truedng
mﬂang Xe dér) CﬁL,I cua - Thong tin g!zilo Kiém tra duyét .ljét
den khach khach ohu tiing vu;ac chAo - M3y | Qua kIeh:]
hang hang Ky thuat Kiém tra tra va
dau xe £ vién phu phuong an
s La}y hop - S0 bd0 | ira chira
’ Tn\ap tho,ng tin : . Két qua
tan chao | khach g Giao kiémtra |~ CVKT
khach, |hang va viéc giam  sat
phu tim | xe va  quyét
trél ghe, | - it din‘h cac
nhan s truong
yéu cau o hop bao
cua -Baogia hanh
khach_, - Gial - Truong
ban giao thi(,)h cho phong
cho khach dich wvu
CVDV' | hang _ kiém tra
. co | trudc khi lai néu can
hen. dau | Stra chta,
wu tign | XN sw
xép xe|dongy
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vao
khoang

2.1.3. Bao gi4, Iénh stra chira

Khach | Baové, | Covan | Nhan Thi biéu Ky thuat | TT, | Thu
hang tiép | dichvu | vién kho phdi vién CV | ngan,
tan phu KT, | ké toan
tung Qb
- Khéch - Giai|- Bao|- Xuat|- Nhan |- Chuanbj - Tu van
hang thich gia phu LSC - Nhan phu cho
nhan ] Ch? - bat ting - Giao | tung va ky CY[?V
duoc bao khach . | hang - Chuén | viéc cho | vao  Iénh Vfg‘ ho so
gia hang vé | g5 | bj truse | KTV | xudt  phy s
- Khach zﬁga _ Nhan | Phu phi hop | tiing zZua,ho
h?ng } hang tung, <hach
dong v bflo B8O thong hac
stra chita hanh bao diéu hang
- Giai phdi, - Théng
thich Ky thuat tin
cho vién c6 khach
khach da phu hang
hang ra tung - Lam
béo gia hop
. LSC dong
(néu sua
khong chira
sua
chira
ngay)
- Ra
phiéu
yéu cau
phu
tung
2.1.4. Giao viéc, theo dbi tién do
Khéach | Baové, | Covan | Nhan Thi bidu Ky TT, Thu
hang | tiéptan | dichvu | vién kho phéi thuat | CVKT, | ngan,
phu vién Qb | kétoan
tung
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- Cap - Theo - Giao |- Thuc |- Giam |- Hop
nhat déi tién viéc hién sat KTV | dong
théng d6 bao - Theo cbng trong sua
tin  hen cho d6i tién Viéc thuc chira
giao, khach d6 phat |- Phat hién
phat hang hién xe | sinh cong
sinh nhan trd hen vi.é,c
- Khéch hen, gior giao (tien do,
hang hoac s chat
NN phét - Lap luong)
dong 'y : nhat ké
phat sinh ¢
) hoach
sinh - Neéu cong
cong Viéc
VIEC
phat
sinh can
Xuat
phat héa
don
khac
- Ra
LSC
méi néu
khong
ghi
thém
trén
LSCcii
2.1.5. Kiém tra trudc khi giao xe
Khéach | Baové, | Covan | Nhan Thi biéu Ky TT, Thu
hang | tiéptan | dichvu | vién kho phéi thuat | CVKT, | ngan,
phu vién Qb | kétoan
tung
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- Théng - Lam - In|- Két|- Kiém|- Tb
bao chiét phiéu | thlc tra hoan | truong
duogc tinh Xuat cong chinh | huéng
thlﬁng - Théng - Kiém | V€S, _ Théng | 94N
bao  xe bao cho tra Ienh | 908 bao hoac .
Strd khach XUt phu dé}l da | cang tryc tiep
chira hang tiing kiém tra viec k|§m tra
xong ) sua hoan chat
- Quyet chira : lwong
toan thanh i
doi  xe
- Lam khu vuc | TN
chiét rfraxe. Xe uu
tinh tién
kiém tra
chat
luong
- Hd tro
doi  xe
cho Ky
thuat
vién
2.1.6. Giao xe
Khéach | Baové, | Covan | Nhan Thii biéu Ky TT, Thu
hang | tiéptan | dichvu | vién kho phoi thuat | CVKT, | ngan,
phu vién Qb | kétoan
tung
- DPuoc |- HO trg | - Giai - Thong | - Nhan - Lam
giai CVDV | thich bao diéu | vién rira hd so
thich, | giao xe | chiét phdi xe | xe thuc sura
ky xac| _ Sép tinh stra hién rura chira
nhan xép xe|- Xac chira Xe LSC
sua tai khu | nhan xong chiet
chid | ohy | theo doi tinh,
- Tra sau sta phicu
tién chira XUat vt
tu
- Nhan - ]
chiét Khuyén - Xuat
tinh, Khich héa don
hen, bao VAT
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hoan duong - Cap
don ké tiép nhat
- Khéch - Mo bang
hang khach doanh
nhan xe dén thu thku lwu
ngan h? S0
sira
chira
2.1.7. Theo ddi sau sua chira
Khach | Baové, | Cévan | Nhan Thi biéu Ky TT, Thu
hang | tiéptan | dichva | vién kho phdi thuat | CVKT, | ngan,
phu vién QP | kétoan
tung
- Dbanh - Goi - ba - Theo
gia Vvé dién giao xe, ddi cong
dich vu thoai x6a chip no
theo ddi théng
sau sura tin vé xe
chira
-  Béo
cao theo
déi sau
sua
chira

2.2. Céc chi sb chinh vé dich vu.

Nhitng chi s6 vé dich vu dudi day 1a nhitng thudc do co ban vé hoat dong cua tram
dich vy, né phan anh cac tiéu chi va mac d6 hoan thanh thuc té
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2.2.1. Cac chi s6 vé hoat dong dich vu hiang ngay (khéng tinh cong viéc sira chita than vo)

Chi s6

Cong thuc

Mo ta

1. Tong sé xe phuc vu

Tong sb xe khach hang tra tién
+ 56 xe khdng tinh tién

Tong cong cac phiéu yéu cau
stra chira

2. Sb luong xe bao

dudng dinh ky khach hang tra
tién

S6 luong xe tra tién — sd xe
sua chira khach hang

S6 luot bao dudng dinh ky ma
khach hang tra tién

3. Sb luong xe khach hang tra
tién

Tong sb6 xe phuc vu — sb xe
khong tinh tién

Téng sé xe phu vu ma

thanh toan vai khach hang

4. Sb lugng xe sta
chira khach hang tra

tién

S6 lwong xe khach hang tra
tién — s6 luong xe bao dudng
dinh ky khach hang tra tién

5. S6 lugng xe khdng

tinh tién

Téng sb lwong xe phuc vu —s6
luong xe stra chira khach hang
tra tién

S6 lwong cdng viéc mién phi

6. S6 luong xe mai bao
dudng dinh ky mién

phi

S6 luong xe khéng tinh tién —
s6 lugng xe sua chira khdng
tinh tién

S6 luong xe bao dudng dinh
ky

7. S6 lugng xe stra

chtra bao hanh

S6 luong stra chira bao hanh

Mot xe c6 thé co nhiéu
truong hop stra chira bao

hanh

8. Sb lwong xe stra chira mién
phi

S6 luong xe khong tinh tién —
s6 lugng xe khach hang tra
tién

S6 lwong xe phu vy mién

phi

9. Tong doanh thu
khach hang tra tién

Tién cong lao dong khach
hang tra tién + tién thué ngoai
khach hang tra tién + doanh
thu phu tang va dau m& khach
hang tra tién + doanh thu vat
tu

Phu tung, phu kién, dau
mMJ va vat tu ban trong

tram

10. Tién cong khach

hang tra tién

Tong doanh thu khach hang
tra tién — tién thué ngoai
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khach hang tra tién — doanh
thu phu tung va dau m& —
doanh thu vat tu

11. Tién thué ngoai
khach hang tra tién

Tong doanh thu khach hang
tra tién — tién cong khach hang
tra tién — doanh thu phu tung
va dau m& — doanh thu vat tu

Téng doanh thu cac cong viéc
thu ngoai

12. Doanh thu phu ting va dau
m& khach hang tra tién

Tong doanh thu khach hang
tra tién —tién cong khach hang
tra tién — doanh thu vat tu —
tién thué ngoai khach hang tra
tién

13. Doanh thu vat tu

Tong doanh thu khach hang
tra tién — tién cong khach hang
tra tién — doanh thu phuy tung
va dau mg khach hang tra tién
— tién thué ngoai khach hang
tra tién

14. Luu xe

S6 luong xe téi trong ngay —
s0 lugng xe hoan thanh trong
ngay

S6 xe bi luu sang ngay hom
sau

15. S6 lugng khiéu nai cua
khach hang

S6 luwong cac truong hop
khiéu nai nhan duoc tir khach
hang

S6 lugng khiéu nai caa khach
hang nhan truc tiép hoic qua
dién thoai

16. S6 luong xe stra chira lai

S6 lugng xe stra chita thudc
trach nhiém cua cong ty

Mot xe c6 thé co nhiéu muc
stra chia lai

2.2.2. Cac chi s6 vé hoat dong dich vu thang va quy (khéng tinh cac cong viéc sira chira

than vo)

Chi s6

Cong thirc

KHOA CONG NGHE O TO

129



Bai 6: QUY TRINH HOAT PONG CUA PAI LY DICHVU O TO

Duy tri khach hang

1. Ty Ié bao dudng
dinh ky mién phi
(%)

S6 luong xe bao dudng dinh ky
mién phi : (doanh thu trung binh
thang x s6 1an boéa dudng dinh
ky mién phi) x 100

Pay 1a mot chi s6 rat quan trong
no tao ra nhirtng céng viéc khach
hang tra tién sau nay

2. Ty 1é bao dudng
dinh  ky khach
hang tra tién (%)

S6 luong xe bao dudng dinh ky
khach hang tra tién x 12 : sé
lurong xe dang van hanh

Chi sé nay cho thay ty 1& dam
bao dugc s6 khach hang tra tién
cho viéc bao dudng dinh ky

3. Ty I¢ stra chira
khac hang tra tién

S6 luong xe swta chira khach
hang tra tién x 12 : s6 luong xe
dang van hanh

Chi sé nay cho thiy ty 1¢ dam
bao dugc s6 khach hang tra tién
cho viéc bao dudng dinh ky va
sua chira

4. Ty 1€ xe duogc
phu vu khach hang
tra tién (ty 1é duy
tri khach hang)

S6 lugng xe swta chita khach
hang tra tién x 12 : s6 luong xe
dang van hanh

Chi s6 nay cho thay ty 1& dam
bao dugc s khach hang tra tién
cho viéc bao dudng dinh ky va
sua chira

5. Ty ¢ dat dugc
chi tiéu vé sb
luong xe phuc vu
(%)

S6 lwong xe phuc vu : s6 lugng
chi tiéu cua xe dugc phu vu x
100

Day la ty 18 cho thay s6 luong xe
thuc té phuc vu trén sb lugng xe
chi tiéu

Doanh thu va lgi tac

6. Ty I& dat chi
tifu tong doanh
thu khach hang tra
tién

Tong doanh thu khac hang tra
tién dat duoc : chi tiéu tong
doanh thu khach hang tra tién x
100

bay la ty ¢ cua cac hoat dong
kinh doanh bao gém ca cong lao
dong, phu tuing dau mg, tién
thué ngoai va cac phu kién khac
trén chi tiéu

7. Ty lé dat chi
tiéu lai rong (%)

Tong lai rong dat duoc : chi tiéu
1ai rong x 100

Day la ty 1¢ i rong thuc té dat
duoc trén lai rong chi tiéu

8. Ty lé tién cong
lao dong trén tong
doanh thu (%)

Doanh thu vé cong lao dong :
doanh thu khach hang tra tién x
100

Pay 1a ty 1¢ tién cong lao dong
trén tong doanh thu khach ahgnf
tra tién

Hiéu qua

9. Tong s6 xe phuc
vu trén sé luong
K§ thuat vién

Tong sé xe phu vu : s6 luong
K§ thuat vién

Con s6 nay cho thidy mdi Ky
thuat vién phu vu bao nhiéu xe
trong mot ngay hoac mot thang

10. Téng doanh
thu tién cong trén
mot K¥ thuat vién

(Doanh thu tién cong lao dong
+ tién cong lao ddng mién phi)
: 56 lwong Ky thuat vién

Con sb nay cho thiy sé lugng
tién cong lao dong mdi K5 thuat
vién mang lai

KHOA CONG NGHE O TO

130




Bai 6: QUY TRINH HOAT PONG CUA PAI LY DICHVU O TO

11. Ty ¢ doanh
thu tién cong lao
dong trén chi phi
cho mdi Ky thuat
vién

Doanh thu tién cong lao dong
hoac téng doanh thu tién cong
lao dong khach hang tra tién :
téng s6 lwong tra cho Ky thuat
Vvién

Con sb nay cho thiy tuong dbi
tram dich vu c6 lai hay khong

12. Toéng doanh
thu khach hang tra
tién trén sé luong
nhan vién

Téng doanh thu khach hang tra
tién : tong s6 nhan vién phong
dich vu

Con sé nay cho thiy doanh thu
khach hang tra tién tao ra boi
maoi nhén vién

13.Lai rong trén
dau nhan vién

Lai rong : tong sé nhan vién
phong dich vu

Con sb nay cho thay lai rong
duoc tao ra boi mot nhan vién
phong dich vu

14. Mtc d9 su
dung lao dong

S6 gio 1am viéc : tong so gio

Con s6 nay cho thay muc d6 Ky
thuat vién giam dugc thoi gian
nhan rdi

15. Muc d6 hiéu
qua chung

S6 tién tinh tién : tong sb gio

Con sd nay cho thay mac do
thoi gian cua Ky thuat vién duoc
ban ra trén téng s6 gio lam viéc

16. Hiéu suat cua
K§ thuat vién

Dinh muc gio cdng : s6 gio lam
viéc thuc té

Con s6 nay cho thay tdc do thuc
hién cong viéc Ky thuat vién so
véi dinh murc gio cong

17. Téng s6 phu
tung trén gio

Doanh thu phu tung : dinh muc
gio cong

Con s nay chi ra méi quan hé
gitta s6 gid duoc ban ra va
doanh thu phu tung. N6 la muac
ddé hiéu qua cua lao dong/phu
tung ban ra trén gio

18. S6 lugng xe
sua chira lai (ty 1€
stra chira lai %)°

S6 luong sira chira cung loai ma
phuc vu 2 lan hoic nhiéu hon
(S6 lugng xe stra chita lai : tong
s6 xe phuc vu x 100)

Pit chi tiéu cho sb luong va ty
Ié stra chira lai dé tang sy hai
long cho khach hang

19. Sb
khiéu nai

lugng

S6 lwong khiéu nai nhan duoc
tur khach hang

Chon s6 nay rat hitu ich dé do
chi s6 hai long khach hang va n6
ciing rat quan trong dé luu tam
tGi xem khach hang khiéu nai vé
viéc gi
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20. Ty ¢ thé
khach hang Iuu trix
(%)

S6 luong thé khach hang luu trix
: 56 lwong xe méi ban ra hoac
téng sb xe toi tram

Con s nay cho thay phan tram
s6 theé khach hang trén sb lugng
xe ban ra hoic sb lugng xe téi

%’ tram
: :
£ |21 The khich |S6 lugng thé khiach hang | Con s nay cho thiy ty Ié khach
%) hén{g thuong thir(yng Xuyén : tong sé thé luu | hang thu(‘rl:lg Xuyén Skhéctl hang
xuyén (%) trir mang xe tai tram 3 lan hoac hon
trong vong mot niam) trén tong
s6 khach hang
22. Toéng sb6 xe | Tong sé xe dd ban ra— sé xe bi | Con s6 nay thé hién sb luong xe
dang van hanh so | huy hoic tinh theo cng thirc do | dang van hanh, trong sé cac xe
v&i ndm trude nha phan phéi dit ra mai va xe da qua st dung da
dugc ban ra va day 1a nguon cua
cac xe stra chira
23. S6 lugng cau | S6 lwong cau nang : s6 lwong xe | Con s6 nay cho thay khong gian
nang trén 10,000 | dang luu hanh x 10,000 ctia tram so Vi s6 luong xe dang
xe dang luu hanh van hanh
24. S6 lugng Ky | S6 lwong Ky thuat vién : sb | Con s6 nay cho thay tram dich
thuat vién trén | lugng xe dang van hanh X | vucé bao nhiéu Ky thuat vién so
2 110,000 xe dang | 10,000 v&i s6 luong xe dang van hanh
= ~ \
,5 van hanh
,‘é 25. S6 lugng Cb | S6 lwgng Co van dich vy : s6 | Con sé nay cho thay tram dich
@ | van dich vy trén | luong xe dang van hanh X | vu cé bao nhiéu C van dich vu
\(é 10,000 xe dang | 10,000 so voi s6 luong xe dang van
T | van hanh hanh

26. Tong sd nhan
vién phong dich
vu

S6 lwong Trudng phong dich vy
+ C6 van dich vu + Quan dbc +
K§ thuat vién + Nhan vién khac

Con sé nay thé hién tong s
nhan vién phong dich vu

27. Ty 1é¢ Ky thuat
vién Toyota cao
cap (%)

S6 lugng Ky thuat vién cao cap
 tong s6 Ky thuat vién x 100

Con s nay thé hién tay nghé k¥
thuat

28. Ty lé K§ thuat
vién Toyota trung
CAp va cao cap (%)

(S6 lwong Ky thuat vién trung
cip + cao cap) : tong s6 Ky
thuat vién x 100

Con s6 nay thé hién ky niang tay
nghé cua tram dich vu

2.2. Céch str dung cac chi so.

2.2.1. Phiéu sir dung hoat dong hang thang va quy:
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Phiéu nay cho phép theo di hoat dong cuaa tram dich vu cua hoic quy dua trén cac

chi sb dich vu chinh di néu. Biéu nay giup anh co thé chap nhan nhiing ké hoach dé cai
tién hoic du doan cong viéc

Chisé danh gia

Binh
quan

ca
nwoc

Ké hoach

Thang

Nam
truéc

Nam
nay

11

12

Panh
gia

Duy tri khach hang

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

S6 lugng xe phu vu mién phi

S6 lwong xe bao dudng dinh ky khach
hang tra tién

S6 lwong xe sira chira khach hang tra tién

S6 lwong xe phuc vu khach hang tra tién
(ty 18)

S6 luong xe sira chira bao hanh

Tong s6 xe phuc vu (ty 1¢ dat chi tiéu)

Doanh thu va lai

Téng doanh thu khach hang tra tién (ty 1é
dat chi tiéu)

Téng s6 lai rong (ty 1¢ dat chi tiéu)

Doanh thu tién cong lao dong (ty 1é so véi
téng doanh thu)

Hiéu qua

Hiéu suat Ky thuat vién

Hiéu suat chung

Tdng sb xe phuc vy trén mot Ky thuat vién

Tong doanh thu cong lao dong trén mot
Ky thuat vién

Ty 1€ doanh thu cong lao dong trén chi phi
cho Ky thuat vién

Téng doanh thu khach hang tra trén sb
lwgng nhan vién

Tong s lai trén s lugng nhan vién

Ty lé K§ thuat vién cao cap
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Ty Ié Ky thuat vién cao cap va trung cap

S6 lugng khiéu nai

S6 lugng xe sira chita lai

Ty I¢ khach hang luu trix

QO 'E)

L @©

F S| .

= | Thé khach hang thuong xuyén

S6 lugng xe dang van hanh
S6 lwong khoang stra chita trén 10,000 xe
dang van hanh

[=)) B ]

E S6 lwgng K§ thuat vién trén 10,000 xe

o dang van hanh

T

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

Tong sé nhan vién phong dich vu

biét vgi tram khac nhu thé nao va bao nhiéu

2.2.3. Panh gia hoat dong theo so d6 hinh ra da

nay sé& gitp nguoi quan ly tim ra cac diém yéu cua tram dich vy va tim ra nguyén nhan

2.2.2.So db hinhra da :

Biéu d6 hinh mang nhén duéi day duoc goi la so d6 hinh Rada. Biéu do nay rat hitu
ich dé so sanh mirc d6 hoat dong cua Tram dich vu nay so vai cac tram khac. Mdi con s
vé hoat dong dich vu dé cé thé thu nhan dugc, nén anh ¢ thé so sanh mot cach day dua cua
tram dich vu déu c6 thé thu nhan dugc. Su so sanh nay s& cho thay tram dich vu nay khac

Thu thap cac s6 liéu cua 12 muc dinh ky (6 hoac 12 thang) va lap so d6 ra da, viéc

Nét cham gach : Binh quan ca nuéc
Nét lién : Hoat dong cua tram A
Nét vuot qua nét chdm gach : Biém manh cua Tram A

Nét nam trong nét chdm gach : Diém yéu caa Tram A
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12

1

Cac chi s lién

Chi s6 Cong thirc Cac yéu té lam suy giam
iso g thir acyéutola y gia quan

1. Ty & bao | S6 luong xe bao | - Pay 1a luc bat dau cac hoat dong duy | S6 lugng xe mai
dufmgm dinh dudng dinh ky tri khach hang. _Y"?C thuc _hlen l?ao ban ra
ky mien phi N dudng dinh ky mien phi va viéc khach
(%) mien  phi hang dén tram sau do dé sira chira va bao

doanh dudng khach hang tra tién 1a co lién quan

thu trung binh | dén nhau

thang x s& lan | - Néu con s nay qué thap, thi c6 nghia

bao la khach hang duoc nhiac nhé dang mic

dudng dinh ky X Ve VI?C bao du’(ing _nAay te;ll ttl_ol d}em rrlua

1 xe, cling nhu viéc lién h¢ vai khach hang

sau do

x 100
2. Tylékhach | Sb lwong xe bao | - Néu gia tri nay qua thap, xem xét lai | 1. S6 lugng xe
hang bao | dudng dinh ky | cac hoat dong duy tri khach hang duoc | phu vu khach
dudng  dinh | khach hang tra | thuc hién dang muc bang thu hodc dién | hang tra tién
ky tra tién | tien:soluong xe | thoai 2. Téng sb xe
(%) dang van hang x

12 thang x 100

- Hinh anh caa tram dich vu trong con
mét cua khach hang cé dugc wu chudng
khong? Khach hang c6 hai long véi dich
vu cua anh khong?

phu vu
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3. Ty 16 xe|S6 1luong xe |- Néu gia tri nay thap co nghia la sb | 1. Tong sé xe
phu vu KH | phuc lwong khach hang tra tién cho dich vu b | phuc vu

tra tién (ty 1&
duy tri khach
hang)

vu khach hang
tra tien x 12
thang : sb luong
xe dang
hang x 100

van

giam. Nguyén nhan c6 thé la thiét bi cua
tram, nhan vién, hé théng, chi phi dich
vu, chit lwong dich vu hoic cac hoat
dong duy tri khach hang.

2. S6 luong xe
bao dudng dinh
ky

4. S6 luong
xe phu vu
trén mot Ky
thuat vién

S6 lwong xe phu
vu : S6 luong Ky
thuat vién

- Néu con sé nay do s lugng Ky thuat
vién, thi van dé & day 1a liéu K¥ thuat
vién c6 bi gairm hay khong, khong day
da dung cu, hoac co gi do lién quan bi
thay doi

Cong viéc stra chtra co kéo dai do tay
nghé Ky thuat vién kém? Hoac néu dung
thi c6 thé la nhitng Ky thuat vién giau
kinh nghiém da nghi huu va dugc thay
thé vao d6 la cac Ky thuat vién maéi

1. Sé luong cau
nang

2. Trinh d6 ky
thuat cua Ky
thuat vién

3. Vi tri cua phu
tung va dung cu

5. Muc d6 su
dung khoang
sua chira (ty

S6 lwgng xe phu
vu trong ngay
hay trong thang :

Néu con sb nay qua thap, thi xem xét lai
téng s6 xe phu vu, s6 lugng Ky thuat
vién, sé lugng khoang sira chira, hay s6

1. S6 lugng Ky
thuat vién

2. S6 luong luu

6 thu hdi|sé khoang sua | xe méi ban ra co bi giam xudng khong. e
vén) chira Dong thoi xem xét thiét bi co 15i thoi hay
s6 luong khoang sira chita qua nhiéu do
M rong quy mo xudng

6. Ty & tién | Doanh thu tién | Con sb nay thap cho thdy doanh thu tién | 1. Sé thoi gian

cong lao dong | cong khach hang | cdng giam do hiéu qua lao dong cia Ky | K§ thuat vién

khdch hang | tra tién : tong | thuat vién kém. Cac yéu t6 khach quan | lam viéc

trqa tien trén d?anh thu l.<‘hach co theé la sy té}ng trLI.O’n.g dang kfe‘Ve E)an 2. Ty I¢ giam gié

tong doanh | hang tra tién x | phu tung, thué ngoai, giam gia tien cong tién cong

thu 100 hoic sé luong K¥ thuat vién giam
3. Tang doanh
thu ban phu tung,
phu kién
4. Tang doanh
thu thué ngoai

7. Tong | Tong doanh thu : | Nhitng yéu tét gay anh huong su suy | 1.Tong  doanh

doanh  thu | tong s& nhan | giam con sb nay c6 thé la sé lugng xe toi | thu thué

trén dau vién tram, doanh thu trén dau xe bj giam hoic ngoai

nhan vién dua nhicu vao viéc thué ngoai.
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Nhitng diém can xem xét do 1a viéc phan

phdi cdng viéc, hé théng cung cip phu
tang va quy trinh hoat dong thong thé

2. S6 lung xe phu
vu khach hang
tra tién
3. Doanh thu trén
dau xe

8. Lai suat | Lii: tong doanh | Néu con sé nay thap, xem xét nhitng | 1. S6 lugng xe
(%) thu x 100 mac bat binh thuong lam ting tong | phuc vu khach
doanh thu va lam 13i suat tong thé hang tra tién
2. Chi phi san
XUt
3. Luong tra cho
K¥ thuat vién
9. Sluong | S6 luwgng Ky | Con sé nay thap cho thiy sé luong K§ | 1. S6 lugng Ky
ky thuat vién thuat vién x| thuat vién bo nghé ting 1én, su tang | thuat vién
trén 10,000 10,000 : so trTrc”rng dévt ngcf)f luqngxxe mfn dang varj 2 g4 lwong ban
xe dang van luong xe dang | hanh. Hoac khdng tuyer} thém ’duqc K | e mai
hanh van hanh thuat vién. Khong nén dé con so nay qua )
thép Vi n6 anh huong truc tiép t6i doanh | 3- SO luong ban
thu va loi nhuan Xe cu
10.Sélwong | S6  lugng C6 | Con sb nay thap cho thdy sé luong C6 | 1. Chi sb hai long
Cé van dich van dich vu x | van dich vy théi viéc hoic tuyén thém | khach hang
vu trén 10,000 : so du(lwc Co me d1(jh Vu m.Oil. BI?U nziy éntl 2 58 luong xe
10,000 xe luong xe dang hl,rong khong tot toi viéc thL}C d?y Co méi ban
dang van van hanh van dich vu cling nhu chi s6 hai long )
hank : khach hang 3. SO lugng xe cii
ban
4. S6 lugng Cé
van dich vy thoi
Viéc
11. Ty lé theé | S6 luong khach | Khi con s nay thap, viéc quan Iy tram | 1. S& luong xe
khdach hang | hang  thuong | dich vu c6 vé khong 6n dinh, chi sé hai | dang van hanh
thuong xuyén | Xuyén téng\ so | long khach_ hang thap. Can phai lu‘l:l Vo Téng sb xe
thé khach hang | hon nita toi cac hoat dong duy tri khach
Iy trit hang phuc vy
3. S6 luong

thé cap nhat

KHOA CONG NGHE O TO

137



Bai 6: QUY TRINH HOAT PONG CUA PAI LY DICHVU O TO

12. Ty I¢ thay
ddi nhan vién

S6 lwong nhan
vién thdi viéc
trong nam/ tong
sb nhan vién

C6 nhiéu yéu tét dan téi ty ¢ thay doi
nhan vién cao, van dé giita ca nhan, céng
viéc khong dugc khen thuang, thiét bi
ct, khéng hai long vai luvong, chinh sach
clia cOng ty, thing tién, hay dao tao. Hay
tim hiéu xem tai sao ho thoi viéc

1. Sé lugng Cb
van dich vu

2. S6 lugng Ky
thuat vién
3. Moi truong
lam viéc

» Céach doc so d6 ra da

« Bu6c 1: nhit ra nhimg diém yéu caa tram dich vu

Nhit ra nhimg diém qua thap khi so sanh cac chi sb cua tram véi binh quan ca

nudC

« Bugc 2: Tim ra cac ngudn goc cua cac diém yéu

« Budc 3: Panh gia chung vé cac nguyén nhan va tim ra nguon géc
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PHU LUC
1. Lénh stra chira
2. Phiéu chiét tinh sira chira
3. Parts Shipping list
4. Phiéu vat tu
5. Bién ban ban giao phuy

6. Tin toan so b thu chi tir phé liéu dai 1y Toyota Bién Hoa chi nhanh Binh Duong

KHOA CONG NGHE O TO 140



KY HIEU VA VIET TAT

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 ¢6 vén dich vu

TEAMZ21

Chuong trinh dao tao cua Toyota

Partshipping

Phiéu xuat hang

TCCS Hé thdng diéu khién bang may
ECT Hop sb diéu khién dién tir
4WD Hai cau chu dong

BP TEAM Chuong trinh dao tao dong son
PDS Bao dudng trudc khi giao xe

T-TEP (Toyota)

Chuong trinh dao tao k¥ thuat vién Toyota

BP-TTEP Chuong trinh ddo tao ddng son Toyota
VIN S6 nhan dang xe

Body paint Pong son

SOP K¢ hang dat trudc

A/C Piéu hoa khong khi

SST Dung cu dac biét

VIP (verry impotant pepleo)

Nguoi quan trong

RO Lénh stra chira
VDQI Tén t6 chtrc danh gia nang luc doanh nghiép
EPC Catalo phu tung di¢n tir
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BO Dit hang khan
SO Dit hang tén kho
TQS Dich vu chat luong Toyota

5S la tir viét tit caa

Seiri (Sifting — San loc)

Seition (Sorting — Sap xép)

Seiso (Sweeping and Washing — Sach s¢)

Seiketsu (Spick and Span- San soc)

Shitsuke (Self-Discipline - San sang)

™V Tivi

TT T6 truong

CVKT Cb van ky thuat

Qb Quan déc

CVDV Cé van dich vu

LSC Lénh sura chira

uIC Cong ty Bao hiém United Insurance
TNHH Trach nhiém hitu han

GTVT

Giao théng van tai
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