Triét Ly Ctia Céng Ty TOYOTA
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Triét Ly Cia Cong Ty TOYOTA

Cong ty Toyota toan tam toan y dé cung cap xe 6td
cho khach hang. Viéc ban xe chi c6 thé dworc coi la
hoan tat khi khach hang da st dung xe va hoan
toan hai long vé no.

Triét ly ctia Toyota dat ra nhirng thi tw wu tién nhw
sau:

1. Khach hang

2. Dai ly/Nha phan phbi

3. Nha san xuét
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Dich vu chat lwong Toyota
Nhirng hoat dong Dich vu chét lwgng Toyota da dworc thiét
lap d& gan két chat ché Dai ly va TMC nhdm nang cao sw
hai Idng ctia khach hang bao gém:
Cung cap san pham cé chéat lwong sé 1:
Diéu nay c6 nghia la cung c&p nhirng chiéc xe thda man
nhu cdu clia khach hang va phi hop véi méi trwong st
dung
Dich vu sau ban hang sé 1:
Diéu nay co nghia la cung cép dich vu tdt nhat trong khu
vire. N6 ciing 6 nghta la cung cép tét hon cac déi tha dé
sao cho chiéc xe clia khach hang ludn & trong tinh trang
tbt nhat. Vi vay, khach hang luén tw tin khi van hanh xe
Dich vu cham séc khach hang
Khach hang c6 4 diéu tréng doi & dich vu sau ban hang
nhw sau:
1. Bdi x& chan thanh
2. Stra chira chinh xac va tin cay
3. Giacahoply
4. Stra chira hiéu qua va nhanh chéng
Nhiéu khach hang ciing trong doi"nhirng diéu dic biét",
nhw sy gitip d& cé ich, cung cap nhitng dich vu phu nhw
tra dau vao ban I& cira bi kéu, hay dwa ra nhikng |&i
khuyén chuyén nghiép vé 1ai xe & viing nui.
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Khong nglrng nang cao s hai long ctia khach hang
s€ khong chi giup dem lai thinh viegng cho cong ty
clia ban ma né con nang cao sy hai long vé cong
viéc cha chinh ban than ban.

Diéu do cling c6 nghia la sw hai long ctia khach
hang sé phan anh vao sy danh gia cua cong ty ban.
N6 sé anh hwdng dén quyén lgi cla ban.

Vi dy, méi trwdng lam viéc co thé dwoc cai thién,
ban sé& dwoc dbi x&r tét hon (thu nhap, thang tién
v.v.) tr phia céng ty, va ban c6 thé cé dwoc cong
viéc 6n dinh
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Ky Thuat Vién TOYOTA La Gi?

Ky thuat vien TOYOTA

Ban la mét ky thuat vién chuyén nghiép lam viéc

trong tram stra chira clia Toyota. Ban thwc hién

cbng viéc v&i tw cach la mét chuyén gia. So véi ky
thuat vién clia cong ty khac, ban, mét chuyén gia
cta Toyota, khac & it nhat 2 khia canh sau:

1. Ban dwa triét ly “Khach hang la trén hét” vao

thwc tién cong viéc

e Ban ludn cb gang nd lwc d& nang cao mirc do
hai long ctia khach hang vé xe Toyota ctia ho
théng qua viéc cung cép Dich vu sau ban
hang sb 1.

« Ban ludn suy nghi réng minh c6 thé lam gi dé
nang cao s hai long cua khach hang, va sau
do ban ap dung nhirng y twédng d6 vao thyc
té cong viéc.

o Ban cung c4p dich vu nhanh chéng va c6 do
tin cay cao.

o Ban ddi xr v&i xe 6td clia khach hang can
trong.

e Ban dwa ra nhirng I&i khuyén chuyén nghiép
cho bat ky van dé nao phat hién thay trong
qua trinh stra chira
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2. Ban séng theo nhirng tiéu chuan chuyén nghiép

Gk vé niém tw hao va trach nhiém
Ia trén hét - Cho du la cong viéc gi, ban sé thyc hién ching voi sy
ch nhqnh chdéng va tin cay cao nhat, va véi chi phi thap
o © nhat.

e Ban hiéu rd nhirng nguyén tic cta ky thuat vién.
Ban cung cép dich vu sau ban hang dé luén gitr cho
xe cla khach hang trong tinh trang tét nhat so cho
ho sé& c6 thé tu tin khi str dung xe.

e Ban luén tw hao trong cong viéc.

Stra chira 6td la mét nghé quan trong c6 &nh hwéng
trwc tiép dén mang sdng clia con nguwoi. Do d6, ban
thwéng xuyén nhan thirc rdng ban cé trach nhiém
gitip cho xe Toyota gilr dwoc uy tin vé chat lwong
cao trén toan thé gioi

e Ban luon né Iwc lam viéc tot nhat.

Ban la ngudi tan tdm va chu dao, va ludn cé trach
nhiém v&i nhirng gi minh lam, cho du do la cong viéc
gi

e Ban ludn gang strc dé cai tién cong viéc.

Ban [udn cé nd lwe cai tién, tim cach dé tién hanh
cong viéc hiéu qua hon, chinh xac hon, tién Igi hon
va vai chi phi thdp hon. Sau d6, ban dwa nhirng cai
tién d6 vao cong viéc clia minh

e Ban luén cé gang dé nang cao tay nghé cla
minh.

Xe Toyota duoc lién tuc cai tién chat lwong, voi
nhirng kiéu xe m&i va co cdu méi duwgc ap dung.
Ban thuwdng xuyén nang cao tay nghé ctia minh va
thanh thao céng nghé mai khi chung duoc gidi thiéu,
dé co thé stra chiva nhirng xe nay
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. Hinh th &c chuyén nghiép

. Lam viéc va doi xtr véi xe 6td can than
. Ngan nép va sach sé

. An toan lao dong

Lap ké hoach va chuén bj

. Lam vié&c nhanh chéng va chéc chén
. Két thiic cong viéc theo thdi gian da hen trwdc
. Kiém tra cong viéc khi hoan thanh
. Gilr IaiPhu tung ci
. Hoan tat

® Mii sach

® Quén 40 sach
® an mac gon gan
® Piu toc sach sé

BN j

® That lung khéng co khéa

® C6 gié sach trong tii

® Khéng deo déng hs hodc nhan
® Khong mang chia khoa

@ Giay bio hé phii sach sé

10 Nguyén tac cho ky thuat vién dé lam viéc tét
hon

Chung t6i dé ra 10 nguyén tac co ban thiét yéu cho
cbng viéc cla ban, va né phai dwoc dwa vao thyc
té cdng viéc hang ngay. Ludn nhé t&i 10 nguyén
tac nay sé gilp cho ban cai thién dwoc dich vu
nhanh chong hon va c6 dé tin cay cao hon.

Tuy theo tinh hinh dang dién ra & nhirng thj trwérng
(hay Quéc gia) khac nhau, nhirng nguyén tac co
ban (nhu phwong phap chao héi) can phai tuan
theo cé thé khac nhau mot chat. Néu nha phan phéi
& nwédc ban da dé ra nhirng nguyén tac khac véi 10
nguyén tac nay, hay tuan theo ching
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1. Hinh thirc chuyén nghiép
« Mac dong phuc sach sé.
e Ludn di giay bao hd
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2. Lam viéc va doéi xir vé&i xe 6t6 can than

e Hay luén str dung boc ghé, tAm pha swon,
tAm phua dau xe, boc vélang va tham trai san.

« Lai xe cla khach hang can than.

« Khoéng bao gi¢r hut thubc trong xe khach
hang.

« Khong bao gi® st dung thiét bi am thanh hay
dién thoai trong xe khach hang.

« LAy hét khay va hop phu tung ra khdi xe.

Ed Tham trai san

EBoc ghé

El TAm pha swon

£ TAm pha dau xe

E Boc vo lang

[ Chan banh xe
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Gia dé dung cu gon gan va sach sé

Thiing dé dung cu gon gan va sach s&

Cac xe phai dé thing hang trong khoang

3. Ngan nap va sach sé

v Hay gilr cho xwédng dich vu (san xe, ti dwng
dung cu, ban ngudi, dung cu do, dung cu th
v.v.) ngan nép, sach sé& va trat tw bang cach:

= Vit bo nhirng vat khong can thiet

= Hay sap xép va gilr phu tung va vat tw cé trat
tw

= Quét, rira va lau sach

»  Lam viéc v&i xe db ngay ngan trong khoang
stra chira
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4. An toan lao dong

» St dung dung dung cu va cac trang thiét bj
khac (ciu nang, kich, may mai v.v.).

»  Can than vdi Itra: khong hat thube khi lam
viéc.

»  Khoéng cdm nhirng vat quéa ndng so v&i strc
minh
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5. Lap ké hoach va chuan bij

v Xac nhan “nhirng hang muc chinh” (nguyén
nhan chinh ma khach hang mang xe dén
tram).

»  Hay chac chan rang ban da ndm dwoc yéu
cau clia khach hang va huwéng dan cua cb
véan dich vu. Hay that can than tim hiéu trong
trwong hop cdng viéc phan tu.

»  Néu tim thay bat ky coéng viéc can bd sung
thém so v&i cong viéc da co ké hoach trudc,
hay bao cdo cho c¢b van dich vu. Chi thuc
hién coéng viéc bd sung sau khi da dwoc
khach hang chép thuan.

»  Lap ké hoach cho cdng viéc cla ban (trinh tw
cbng viéc va chuan bi).

»  Kiém tra dé xem phu tuing can thiét cé trong
kho khéng.

»  Tién hanh cong viéc theo sach Hwéng dan
stra chivra dé tranh sai s6t
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6. Lam viéc nhanh chéng va chac chén

e Hay st dung dung SST (dung cu stra chira
chuyén dung) va dung cu.

e Lam viéc theo sach Hwéng dan sira chiva,
So d6 mach dién va Hwdng dan chan déan
dé tranh lam mo.

e Ludn cap nhat théng tin ky thuat maoi nhét,
nhw cac ban tin ky thuat.

o Hay hdi cb van dich vu hay nguoi didu
hanh/déc cong néu ban khéng chac Idm vé
mot diéu gi do.

o Hay bao cao cho cb van dich vu hay nguoi
diéu hanh/dbc cdng néu ban phat hién thay
rang cé cong viéc phat sinh can thiét khéng
thdy nhac dén trong phiéu Yéu cau sira
chira.

e Hay tan dung nhirng khoa dao tao

CAach sira?
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7. Két thic cong viéc theo th&i gian da hen

2 trwée
o Thwodng xuyén kiém tra xem ban cé thé hoan
a4, thanh cong viéc dung gio khong.
= e Hay thong bao cho cb van dich vy hay nguwoi

Hoan thanh kip thi gian diléu hanh/déc cong néu ban nghi réng C('),thé
két thuc mudn hon (hay som hon), hay néu
can co thém cdng viéc phat sinh
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. Kiém tra cong viéc khi hoan thanh
Xac nhan rang nhirng cong viéc chinh da
hoan tat.
o Ché&c chan rang tat ca cong viéc theo yéu cau
khac da dwoc hoan tat.
o Chéac chan rang xe sach sé it nhat [a nhw ban
nhan né.
o Hay trad ghé, vo lang, gwong vé vj tri ban dau.
« Chinh lai déng hd, radié v.v. néu bd nhé cia
chung da bi xéa

¢ o
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Chi

i tiét thay thé

Nguyén nhan  Céc chi tigt

hu héng

duge thay thé

L&p mai

hai gian lam viéc

9. Gitr lai phu tung cii

10.

Dat phu tung cli vao tui nyléng hay tui dwng
phu tung.

D4t tAt ca phu tung cii vao néi quy dinh (vi du
trén san xe, & phia trwéc ctia ghé hanh khach
trwdce)
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Hoan tat

Hoan t4t phiéu Yéu cau stra chiva va bao céo
(vi du, ghi nguyén nhan cta hw héng, phu
tung thay thé, nguyén nhan thay thé, gi¢» cong
lao déng v.v.).

Bé&o cho cb van dich vu hay ngudi diéu
hanh/déc céng nhirng thong tin khac ma
khong ghi trong Yéu cau slra chiva.

Bé&o cho cb van dich vu hay nguoi diéu
hanh/déc cong bat ky diéu gi khong binh
thwdng ma ban nhan théy khi lam viéc.
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Cau hoi-1
Hay danh dau Pung hay Sai cho cac ciu sau day:

Cac cau tra

Stt Cau hoi Bdng hoac Sai N
l&i dang
1 Ky thuat vién Toyota phai luén can nh3c va thuc hién nhirng viéc @ .
mang lai lgi ich cho khach hang. bung Sai
5 Stra chira 6t6 la cdng viéc quan trong, né dam bao sw an toan cho ' e
khach hang. Bung Sai

Ky thuat vién phai chi y can than vao nhirng chi tiét trong cong viéc
3 bao dwdng va stra chira, ngoai trlr nhirng thao tac ma ho da quen [
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lam.
4 Y twéng clia Dich vu chat lwgng Toyota la cung cép san phdm va C .. O

dich vu sau ban hang s6 1. Pung Sai
5 Nang cao mirc do hai long clia khach hang sé tang mirc dé hai long r .

cla chinh ban. bung Sai




Cau héi-2

Hay khép 10 yéu cau co ban sau day véi nhirng cau twong (rng trong nhém cau dudi day.

Cac cau

Stt Cau hai Lwa chon tra 1o

dung
1 Hinh thiec chuyén nghiép [ |
2 Lam viéc va déi xt voi xe 6td cAn than |_ |
3 Ngan ndp va sach sé I_ I
4  Antoan lao dong I_ I
5  Lap ké hoach va chuan bi [ |

. Thyc hanh SEIRI(Sifting) va SEITON(Sorting) trong xwéng va gilr xe & trong khoang stra chira.

o Q

. Kiém tra chi tiét cdng viéc va xem phu tung c6 trong kho khoéng va 1ap ké& hoach truwéc khi lam viéc.
c. Hay mac ddng phuc sach sé theo dung céach.

d. Bé tranh xuwdc hay ban xe clia khach hang, hay dat cac tdm phi bao vé Ién xe va khong van hanh
cac trang thiét bi khéng can den.

e. S dung dung dung cu va trang thiét bj. Can than khi lam viéc v&i Itra. Can than khi mang nhirng
vat nang.

Hay khép 10 yéu cau co ban sau day véi nhirng cau twong (rng trong nhém cau dudi day.

Stt Cau hai Lwa chon Cégat;ég loi
1 Nhanh chéng va tin cay [ [
2 Hoan thanh cong viéc theo thdi gian da hen |_ |7
3 Kiém tra khi hoan tit cong viéc [ [
4  Gitr phu tung ci |_ |7
5 Hoan tt [ [

a. Thuwong xuyén kiém tra xem co thé hoan thanh cong viéc dung hen khong va thao luan véi nguoi
diéu hanh/déc céng hay cé van dich vu néu cong viéc cé thé hoan thanh s&m hay mudn hon.

b. St dung dupg cu thich hop va tién hanh thao t'a'c theo sach hwéng dan stva chiva. Khéng dwoc
thiwre hién bat ky cong viéc gi dwa trén gia thuyét.

c. Hay d&t phu tung cii vao trong hop hay tli nhwa va cat ching & khu viee quy dinh.
d. Hoan tat va ghi lai cac cong viéc, va bao c6 bat cv diéu gi phat hién thay khi lam viéc v&i nguoi
dieu hanh/doc cong hay co van dich vu.

e. Xac nhan rang tat ca cac cong viéc can thiét da hoan tat. Chinh lai dong ho va radio. Tra ghé va
guwong ve vi tri ban dau clia ching. Xac nhan rang xe sach hon khi né dwgc mang vao xwéng.
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