ĐỀ CƯƠNG ÔN TẬP 
QUẢN LÝ DỊCH VỤ Ô TÔ
Câu 1: Trình bày sơ đồ nhân sự tổng quan của phòng dịch vụ? giải thích các ký hiệu viết tắt trong sơ đồ trên?
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CHÚ THÍCH :
 PDV : Phòng dịch vụ
 CVDV : Cố vấn dịch vụ
 TP.CVDV : Trưởng phòng cố vấn dịch vụ
 TTSC : Trực tiếp sửa chữa
 QĐ : Quản đốc
 ĐP : Điều phối
 CVKT : Cố vấn kỹ thuật
 KTV : Kỹ thuật viên
 HT : Hỗ trợ
 NVPV : Nhân viên phục vụ
 TN : Thâu ngân
 BPPT : Bộ phận phụ tùng
 NVPT : Nhân viên phụ tùng
 NVK : Nhân viên kỹ thuật
 KTK : Kế toán kho
 NVVT : Nhân viên vật tư
Câu 2:  Trình bày vai trò và các tiêu chuẩn để đánh giá người cố vấn dịch vụ ?
a. Vai trò của cố vấn dịch vụ
[bookmark: _GoBack] Thực hiện “Quy trình 7 bước phục vụ khách hàng” từ bước tiếp khách hàng đến bước theo dõi sau sửa chữa.
 Trả lời những câu hỏi về xe và các dịch vụ liên quan, đưa ra những lời khuyên về
những vấn đề cần nhấn mạnh, đưa ra những kỹ năng lái xe cho khách hàng
 Giải quyết những khiếu nại đơn giản của khách hàng
b. Tiêu chuẩn đánh giá cố vấn dịch vụ

 Phải bảo đảm mang lại sự hài lòng cho khách hàng
 Đảm bảo cung cấp cho khách hàng dịch vụ với tiêu chuẩn cao về chất lượng
 Tăng trưởng thị phần
 Mang lại lợi nhuận cao từ hoạt động dịch vụ
 Đảm bảo các chi phí được giám sát
 Đảm bảo mang lại sự hài lòng của nhân viên
 Đạt các chỉ tiêu về hoạt động, lợi nhuận của đại lý
 Đạt các tiêu chuẩn về hoạt động được hướng dẫn bởi TMV, TMC
Câu 3: Trình bày các tiêu chí đánh và nhiệm vụ chính của người quản đốc ?
a. Tiêu chí đánh giá của người quản đốc
 Quản đốc là nhân sự quản lý toàn bộ Kỹ thuật viên, xưởng dịch vụ thông qua các tổ trưởng, vai trò của quản đốc được đánh giá qua khối lượng, chất lượng toàn bộ Kỹ thuật viên xưởng dịch vụ đạt được.
 Đảm bảo môi trường làm việc cũng như tất cả các trang thiết bị luôn gọn gàng, sạch sẽ và được bảo dưỡng tốt qua việc phân công hợp lý cho các Kỹ thuật viên, các tổ và giám sát việc thực hiện.
 Làm cầu nối thông tin đảm bảo sự thông suốt về thông tin quản lý giữ Kỹ thuật viên với ban lãnh đạo và ngược lại.
b. Nhiệm vụ chính của người quản đốc
 Giám sát toàn bộ hoạt động tại xưởng dịch vụ, phát hiện những bất thường, phát hiện những bất thường và can thiệp kịp thời kể cả vị trí nhận xe, giao xe của Cố vấn dịch vụ và lễ tân.
 Hỗ trợ các tổ trưởng, Kỹ thuật viên trong những công việc có vấn đề hoặc tổ trưởng bị quá tải.
 Hỗ trợ điều phối trong phân công công việc hợp lý cho Kỹ thuật viên giữa các tổ hoặc các công việc cần sự phối hợp giữa các tổ.
 Giám sát công việc của nhân viên giữ đồ nghề, kiểm kê định kỳ các dụng cụ các nhân và dụng cụ chuyên dùng.
 Quản lý nhân sự trực tiếp về kế hoạch nghỉ, duyệt nghỉ phép, duyệt thời gian làm ngoài giờ, lập biên bản trong trường hợp Kỹ thuật viên vi phạm lỗi.
 Giám sát việc thực hiện nội quy an toàn lao động, bảo vệ môi trường
 Phân công người bảo dưỡng trang thiết bị, 4S khu vực làm việc cho các tổ và từng cá nhân, giám sát việc thực hiện 4S và bảo dưỡng thiết bị.
 Báo cáo trực tiếp cho trưởng phòng dịch vụ
Câu 4: Trình bày các nhiệm vụ chính của người điều phối sửa chữa chung ?
 Xác định năng lực của xưởng dịch vụ vào mỗi đầu ngày qua nhân viên có mặt, số lượng xe lưu, số khoang còn trống, số Kỹ thuật viên sẵn sàng nhận xe mới …
 Ghi nhận trên giấy hoặc trên chương trình máy tính về thời gian lý thuyết cũng như thực tế của tất cả Kỹ thuật viên để kịp thời lên kế hoạch công việc, giao việc.
 Nhận lệnh sửa chữa từ Cố vấn dịch vụ, thảo luận với tổ trưởng nên giao việc cho Kỹ thuật viên dựa trên yêu câu công việc, năng lực sửa chữa đạt chất lượng cao, giao xe đúng hẹn (ưu tiên xe đợi, xe sửa chữa lại … ).
 Thường xuyên theo dõi tiến độ thực hiện công việc của Kỹ thuật viên, đảm bảo việc giao xe đúng xe, xác nhận lại với Kỹ thuật viên về kế hoạch sửa bị thay đổi do phát sinh hư hỏng mới để quản lý bảng kế hoạch công việc.
 Ghi nhận và thống kê các nguyên nhân dẫn đến dừng việc, thời gian dừng, nguyên nhân dẫn đến lưu xe, nguyên nhân dẫn đến việc sửa chữa lại.
 Là cầu nối thông tin giữa Kỹ thuật viên, nhân viên phụ tùng đảm bảo thông tin được thông suốt.
 Đáp ứng các yêu cầu thông tin của Cố vấn dịch vụ và quan sát xe xưởng còn có thể nhận việc mới được không, khi nào giao xe, tình trạng các xe đang sửa ai đang thực.
Câu 5: Trình bày các nhiệm vụ chính của người Tổ trưởng ?
 Giám sát Kỹ thuật viên trong suốt quá trình làm việc đặc biệt Kỹ thuật viên làm trên công việc mới, hỗ trợ nếu cần thiết, đảm bảo công việc diễn ra đúng tiến độ và đạt yêu cầu chất lượng.
 Hướng dẫn Kỹ thuật viên tự kiểm tra chất lượng, hỏi lại để chắc chắn những điều mấu chốt trong kiểm tra chất lượng đã được thực hiện hoặc đích thân kiểm tra chất lượng với những công việc quan trọng.
 Tư vấn cho điều phối để phân công công việc hợp lý phù hợp với năng lực của Kỹ thuật viên, thông báo cho quản đốc, Cố vấn kỹ thuật để có sự hỗ trợ khi gặp vấn đề khó.
 Tham gia chia tiền năng suất cho Kỹ thuật viên qua ý kiến đánh giá Kỹ thuật viên về khả năng đóng góp cũng như tinh thần thái độ của Kỹ thuật viên trong công việc, với khách hàng, với tập thể.
 Định kỳ họp với Kỹ thuật viên trong tổ để bàn bạc những vấn đề trong tổ, tuyền đạt tinh thần của ban lãnh đạo, tiếp thu ý kiến của Kỹ thuật viên trong cải tiến công việc, tổng kết truyền đạt nguyện vọng của Kỹ thuật viên lên ban lãnh đạo.
 Tham gia đóp góp ý kiến để cải thiện môi trường làm việc, cải tiến quy trình, phương pháp làm việc, cải tiến bổ sung trang thiết bị để tăng hiệu quả công việc của Kỹ thuật viên.
 Tham gia đánh giá Kỹ thuật viên định kỳ về năng lực của Kỹ thuật viên trong từng công việc cụ thể, tư vấn cho trưởng phòng dịch vụ về đào tạo phát triển nguồn nhân lực.
Câu 6: Trình bày các nhiệm vụ chính của người Kỹ thuật viên ?
 Thực hiện tất cả những công việc cần thiết để đảm bảo luôn đạt được chất lượng cao trong công việc, đảm bảo việc sửa chữa đúng ngay lần đầu, đề nghị sự hỗ trợ, hướng dẫn của Cố vấn kỹ thuật và tổ trưởng, tham gia các khóa huấn luyện.
 Luôn duy trì một hình thức bên ngoài chuyên nghiệp: đồng phục, tác phong, tư thế, môi trường làm việc.
 Luôn đảm bảo thùng đồ nghề cá nhân luôn đầy đủ những dụng cụ cần thiết, sạch sẽ ngăn nắp, các trang thiết bị luôn ở điều kiện sẵn sàng làm việc.
 Sử dụng những vật dụng bảo vệ để gin giữ xe của khách hàng (tấm phủ sườn, phủ ghế, lót chân), luôn quan tâm, giữ gìn xe và tài sản của khách hàng.
 Tự mình (hoặc phối hợp cùng tổ trưởng, Cố vấn kỹ thuật) thực hiện công việc chuẩn đoán tìm ra nguyên nhân của vấn đề.
 Thực hiện công việc sửa chữa đúng quy trình, đảm bảo tất cả các công việc yêu cầu đều hoàn thành với chất lượng cao.
 Thực hiện các công việc trong thời gian đã định trước (thỏa thuận với điều phối, kịp thời gian giao xe như Cố vấn dịch vụ đã hứa với khách hàng).
 Phát hiện những bất thường liên quan đến công việc, thông báo cho tổ trưởng điều phối, để Cố vấn dịch vụ thông báo cho khách hàng công việc phát sinh.
 Tự mình thực công việc kiểm tra nội dung liên quan đến công việc, phụ tùng thay thế và kiểm tra chất lượng sau khi hoàn thành công việc.
 Luôn thông báo cho điều phối thời gian bắt đầu, kết thúc công việc cũng như thời gian dừng nguyên nhân dừng tất cả các công việc.
 Ghi chép và chịu trách nhiệm với các nội dung liên quan đến công việc vào sổ báo lệnh sửa chữa hay phiếu vật tư.
 Vệ sinh khu vực làm việc thực hiện 4S tại khu vực mình phụ trách, thực hiện công việc
Câu 7: Trình bày mục đích của phiếu yêu cầu sửa chữa ?
 Phiếu yêu cầu sửa chữa (RO) là một văn bản thỏa thuận công việc sửa chữa (có nghĩa là một hợp đồng) giữa khách hàng và đại lý. Do vậy nó là một văn bản ràng buộc về mặt pháp luật.
 Nó ghi các hướng dẫn cho Kỹ thuật viên về những công việc cần làm tương ứng với yêu cầu của khách hàng.
 Nó là nguồn thông tin cho hoạt động của đại lý
 Cho các Kỹ thuật viên đặt phụ tùng.
 Kiểm tra tiến độ công việc.
 Cập nhật thông tin kỹ thuật.
 Tiến hành theo dõi sau sửa chữa.
 Lập báo cáo (số lượng xe sửa chữa, doanh thu …).
 Nó là bằng chứng về công việc đã thỏa thuận và công việc thực tế tiến hành. Nó dùng để
 Phát hành hóa đơn cho khách hàng.
 Điền các phiếu yêu cầu bảo hành.
 Tích lũy các thông tin kỹ thuật và bí quyết.
Câu 8: Trình bày mục đích, phương pháp và các điểm chính của việc kiểm tra xe trước khi nhận xe ?
a. Mục đích
· Kiểm tra rằng không có đồ vật giá trị hay vật dụng cá nhân (ví, túi xách …) để quên trong xe hay thùng xe.
·  Phát hiện các công việc cần thiết (xước hay lõm thân xe, lốp mòn không đều…) mà khách hàng không biết và cho lời khuyên.
· Xác nhận sự tồn tại của các hư hỏng đã có từ trước (đặc biệt các vết xướt, lõm thân xe …)
b. Phương pháp
· Đi vòng quanh xe cùng với khách hàng và kiểm tra các vị trí. Nhắc nhở khách hàng không để quên các vật dụng trong xe.
· Ghi lại kết quả kiểm tra lên phiếu yêu cầu sửa chữa.
·  Giải thích kết quả với khách hàng. Nếu cần, xin chữ ký của khách hàng trên phiếu yêu cầu sửa chữa.
c. Các điểm chính
Hỏi khách hàng về cách mà họ sử dụng xe, bảo dưỡng … trong khi tiến hành kiểm tra. Đây là một cơ hội lý tưởng để thiết lập mối quan hệ với khách hàng.
Câu 9: Trình bày mục đích và các phương pháp thực hiện của  việc “giải thích công việc khi giao xe”?
a. Mục đích
-  Để giải thích với khách hàng, dựa trên sự hoàn tất của hợp đồng sửa chữa (phiếu yêu cầu sửa chữa), những công việc đã làm và kết quả của công việc đối với tất cả các khoảng mục đã thỏa thuận.
-  Chỉ cho khách hàng thấy rằng mục đích của họ khi mang xe đến (những gì mà khách hàng cần) đã đạt được và đảm bảo sự tin tưởng của họ vào giá trị của công việc.8
b. Các phương pháp thực hiện
· Giải thích công việc đã làm:
 Mục đích của bảo dưỡng.
 Nguyên nhân của hư hỏng và công việc đã làm.
 Kết quả sửa chữa.
 Phụ tùng thay thế (tên, chức năng, số lượng, nguyên nhân thay thế).
 Công việc phát sinh.
 Các mục kiểm tra thêm miễn phí (kiểm tra miễn phí mà không cần khách hàng yêu cầu).
· Giải thích chi phí
 Phân biệt giữa công việc có tính tiền và không tính tiền.
 Chi tiết về chi phí.
 Lời khuyên.
 Xác nhận lần cuối.
Câu 10: Trình bày quy trình 7 bước thực hiện của người cố vấn dịch vụ. Trình bày mục đích của việc lên hệ với khách hàng sau sửa chữa ?
a. Quy trình 7 bước của cố vấn dịch vụ
· Thiết lập hệ thống cuộc hẹn
· Tiếp nhận khách hàng
· Lập phiếu yêu cầu sửa chữa
· Phân phối và thực hiện công việc ( theo dõi tiến độ thực hiện công việc )
· Quản lý chất lượng ( kiểm tra xe trước khi giao xe )
· Giải thích công việc khi giao xe
· Liên hệ sau sửa chữa
b. Mục đích của việc liên hệ với khách hàng sau sửa chữa.
· Để bày tỏ sự biết ơn của Cố vấn dịch vụ với sự ủng hộ của khách hàng.
·  Để đảm bảo sự hài lòng của khách hàng với dịch vụ sửa chữa và có biện pháp để giải quyết bất kỳ vấn đề nào có thể xảy ra.
· Để cho phép kết quả được phản hồi đến Cố vấn dịch vụ, quản đốc, Kỹ thuật viên, do đó nâng cao được thái độ hướng đến khách hàng của họ.
· Để xác định những điều cần phải cải tiến trong dịch vụ của xưởng, do đó đánh giá được hiệu quả trong việc quản lý đại lý.
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