KY HIEU VA VIET TAT

TMC (Toyota Motor Corporation): Tap doan Toyota Nhat Ban

TMYV (Toyota Motor Vietnam)
TSA (Toyota Service Advisor)
TEAM21

Partshipping

TCCS

ECT

4WD

BP TEAM

PDS

T-TEP (Toyota

BP-TTEP

VIN

Body paint

SOP

A/C

SST

VIP (verry impotant pepleo)
RO

VDQI

ETA

EPC

BO

SO

TQS

: Cong ty Toyota Vi¢t Nam

: Chuong trinh dao tao ¢b van dich vu
: Chuong trinh dao tao ciia Toyota

: Phiéu xuat hang

: Hé thong diéu khién bang may

: Hop s6 diéu khién dién tir

: Hai ciu chu dong

: Chuong trinh dao tao dong son

: Bao dudng trudc khi giao xe

: Chuong trinh dao tao k¥ thuat vién Toyota

: Chuong trinh dao tao dong son Toyota

: S6 nhan dang xe

: Dong son

: K¢é hang dat trudc

: Diéu hoa khong khi

: Dung cu dac biét

: Nguoi quan trong

: Lénh stra chira

: Tén t6 chtc danh gia nang luc doanh nghiép

: Catalo phu tung di¢n tu

: Dit hang khan

: Dt hang ton kho

: Dich vu chit lugng Toyota

4S 1a tir viét tat cia : Seiri (chon loc)
: Seition (ngin nip)
: Seiso (quét don va lau rira)
: Seiketsu (phan loai va loai bo cac thir khong can thiét)

TV
TT
CVKT
Qb
CVDV
LSC
UIC
TNHH
GTVT

: Tivi

: T6 trudng

: C6 van ky thuat

: Quan dbc

: C6 van dich vy

: Lénh stra chita

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

: Giao thong van tai



CHUONG I

I
1.

A

KHAI QUAT VE QUAN LY DICH VU O TO

Chirc nang va muc tiéu ctiia phong dich vu dai ly

Daily 0 t6 1a gi?
Dai Iy 1a mot doanh nghiép doc 1ap co von riéng va phi hop véi tidu chuan dong nhit ciia
Toyota. Luc lugng ban hang cua dai ly dam nhiém vi¢c ban xe cuia Toyota va phong phu tiing
cung cép phu ting va phu kién chinh pham ciia Toyota. Thong qua phong dich vu, dai Iy thuc
hién cong viéc bao dudng va cac cong viée sira chira can thiét

2. Muc tiéu cia cac hoat dong cia dai ly

— Cung cp cho thi trudng cac loai xe va phu ting, dong thoi dam bao su an toan va thich
thu cua khach hang khi 1ai xe

— Kiém duoc lgi nhuan thong qua viéc mang lai cho khach hang su hai long va 1ong tin vao
dich vu cta Toyota, dong thdi mang lai thu nhap 6n dinh cho nhan vién, ban quan Iy va
céc c6 dong

Chirc nang va muc tiéu

— Cung cdp dich vu stra chita va bao dudng chuyén nghiép dem lai sy an toan va thuén tién
cho khach hang tir khi mua xe méi téi 1an mua tiép theo. Phong dich vu 14 phong duy nhat
trong dai Iy c6 mdi quan hé lau nhat véi khach hang

— Thu thong tin méi nhit vé sin pham va cac van dé k¥ thuét thong qua cac kinh nghiém da
c¢6 va chuyén t&i nha phan phéi. Nhimg thong tin ndy gitip cho Toyota san xuat nhiing
chiéc xe
Thuc hién 2 myc tiéu trén dé dat dugc nhimng két qua sau

e Taonén tang vitng vang cho viéc ban xe va ban lai xe, phu tung va dich vu
e (6 duge loi nhuan 6n dinh va khong bi anh hudng bdi sy giao dong cua nén kinh té,
dam bao sy thinh vugng va tinh 6n dinh cong viéc cua dai ly

Tim quan trong

— Long trung thanh va long tin cua khach hang 1a tai sin quan trong cua dai ly, va phong
dich vu giit vai trd quan trong nhit trong viéc thuc diy tai san nay phat trién. No6i cach
khac, khong mot phong niao ¢ anh hudng quyét dinh toi sy hai long ciia khach hang nhu
phong dich vu

— Phong dich vy, cung véi phong ban hang, 1a mét trong nhimg phong l6n nhét co cdc hoat
dong ban hang. Thu nhin phong nay dong gop chi yéu vao sy phon vinh va on dinh tai
chinh cua dai ly

I1. Chirc néing ciia daily o to

1.

Viéc phan phéi xe

1.1 Cac hinh thitrc mua ban xe

Hién nay ¢ cac cong ty 6 to ¢ rat nhiéu cach dé quang ba, gidi thiéu dén khach hang cac
mau mi kiéu dang xe, mot s6 hinh thirc dugc st dung rat phd bién nhu:

— Rao ban qua mang internet

— Quang cao trén bao, dai, ti vi

— Dung céac bién quang céo trén cac tuyén duong qudc 1.

Khi mua xe, khach hang c6 thé lya chon cho minh mét trong hai hinh thirc: mua bén tra gop,
hodc mua ban thong thudng. D6i v6i nhitng khach hang dang rat can mot chiéc xe hoi dé
thuén tién cho cong viéc ciia minh nhung chua cé du tién, néu ho ching minh dugc muc thu
nhap hang thang co thé du dé tra gop cho viéc mua xe va ho c6 thir ¢é thué chap cho cong ty
thi cac cong ty 6 to sin sang ban cho ho theo hinh thirc trd gop. Pay 1a mot trong nhitng hinh
thirc mua béan rat hay, duoc nhidu khach hang wa chudng, chinh vi thé ma Toyota da lay
duoc long tin & nguoi ti€u dung, va chiém duoc vi tri hang dau trén thi truong 6 t6 Viét
Nam.



1.2 Mua xe tra gop
1.2.1 Mua ban trda gop la gi?

— La tra truéc mot phan tlen mua xe, phan con thiéu s& vay ngin hang rdi hang thang tra
dan cho ngan hang ca gbc va lii - theo phuong thirc trir i - trong sudt thoi gian tra gop.

— Vi du: Khéch hang A mua trad gép xe INNOVAG tri gida 28.000USD theo phuong thuc:
TRA TRUGC 30% = 8.400USD, phan con lai 1a 19.600USD sé& vay ngan hang voi ldi
suét 1,1% thang va tra gop trong 3 nam ( Cu thé: sau khi tinh toan, mdi thang khach hang
A phai tra 662USD, theo quy tic trir ui ).

— Viéc tra gop c6 thé két thuc sém truée han ngay khi khach hang co diéu kién tra hét phan
tién con thiéu cho ngan hang,

Vi du:
Trong trudng hop néu trén: Sau khi tra gop dugc 3 thang, khach hang A ¢6 1 khoan tién
16n do ngudi than & nude ngoai giri vé. Luc niy (néu mudn), khach hang A co thé tra hét
phan tién con ng cho ngan hang, két thic sém viéc mua xe tra gop.

1.2.2 Nhiing déi twong thich hop nhit véi hinh thirc mua xe tri gop:

— Doanh nhan, doanh nghiép: nhitng ngudi co kha ning sir dung tién dé kinh doanh sinh 1oi
nhiéu hon 1a ty 1¢ 14i suat tién cho vay ctia ngan hang,

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

1.2.3 Cdc hinh thirc mua xe trd gop
C6 2 hinh thtrc: Mua tra gép va Thué mua tai chinh.
a.Mua tra gop

— DPbi tuong duge mua tra gop: Cong ty c¢d phan, cong ty TNHH, doanh nghiép tu nhan, ca
nhan.

— Thoi han tra gop: t6i da 3 nam.

— Tra trude tdi thidu: 40% gia tri xe va Mua bao hiém toan bo xe trong thoi gian tra gop.

— Tai san bao dam: chinh 13 chiéc xe 6t6 m&i dinh mua. Néu bao dam bing bat dong san
hodc gidy t& co gia tri thi murc tra trudc i thiéu co thé thap hon muc 40%.

— Hang thang khach hang tra mot mirc tién c6 dinh (gdm tién gdc + 1di) theo quy tic trir hi.

— DPang ky xe mang tén khach hang.

— Truong hop tai san bao dam chinh 1a chiéc xe méi dinh mua thi trong sudt thoi gian mua
tra gop: khach hang con phai mua bao hiém than vo xe va ngan hang sé& giir Gidy dang ky
xe. (Khach hang dugc cip gidy ching nhan hop phap dé luu hanh xe binh thudng).

b. Thué mua tai chinh

— Dbi tuong duoc thué mua: Cong ty cd phan, cong ty TNHH, doanh nghiép tu nhan.

— Thoi han thué mua ti da: 5 nim

— Tra trudc tdi thidu: 20%

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

— Cac diéu kién khac giéng nhu hinh thirc tra gop.

— Cac budc chinh mua xe tra gop

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

— Budc 2: Nhan vién ban xe s€ gidi thi¢u mot sé ngan hang chuyén lam tra gop (hodc khach
hang c6 thé ty tim ngén hang cho minh, néu muon) DPai dién ngan hang s¢ gap khach
hang dé thim dinh dy 4n cho vay vbn va hoan tit cic thi tuc mua xe tra gop.

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

1.2.4 Cac gidy to can co khi mua xe trd gop
a.Ca nhan mua tra gop can chuan bi :

— Chirng minh thu nhan dan

— Ho khau



— Ngoai ra tuy truong hop cu thé, khach hang c6 thé can chuan bi thém mot sé gidy to khac
lién quan.
b. Doanh nghiép mua tra gop hodc thué mua tai chinh can chuén bi:
— Gidy phép thanh lap
— DPang ky kinh doanh
Ngoai ra tuy trudng hop cu thé, khach hang c6 thé can chuin bi thém mot s6 gidy to khac
lién quan (Vi du: bao céo thué 2 nim gan nhat, quyét dinh bd nhiém giam ddc va ké toan
truong ...)
1.2.5 Nhitng vin dé luu y khi mua xe tra gop
Viéc mua xe tra gop gdm 2 phan cong viée chinh doc 1ap la:
— Tim mua chiéc xe méi ung y véi gia ca hop 1y
— Vay v6n ngan hang dé mua xe tra gop.
Truong hop ban khong cong tac trong nganh ngén hang: Viéc vay von dé mua xe tra gop
1d mot cong doan rat phirc tap, can c6 mot ngudi chuyén lam tra gop hudng dan, hd tro.
Thong thuong, khi mua xe tra gop, nhan vién ban xe s& kiém luon viéc huéng dan khach
hang lam thi tyc vay von.
Néu nhan vién ban xe lam tra gop khong chuyén hodc mdi quan hé véi cac ngan hang
khong rong, khach hang c6 thé gip nhitng vin dé sau:
e Lii suit vay cao + phai tra trudc cao.
e Thu tyc tham dinh kéo dai - mat thoi gian, 1au duoc nhan xe.
e Khong duoc vay von do mét sd didu kién cia khach hang khéng dap ung dugc yéu
cau tham dinh ciia ngan hang.
e Luong tién mua bao hiém than vo xe 16n.
e Phat sinh nhiéu vin d& khic ...
e Céch khéc phuc nhuoc diém trén 1a tim xe va mua xe m&i nhu binh thuong, con
phan viéc vay von ngan hang dé lam tra gbp hiy tim mot ngudi chuyén nghiép voi
quan h¢ rong ding ra dam nhiém.

— Lam tra gop - thé manh cua cong ty Toyota
Mua xe mdi va l1am tra gop 14 hai phan cong viéc doc 1ap. Giao phan viéc lam tra gop cho
chiing t6i tirc 1a ban dd tim dung ngudi dang chd, tich kiém thoi gian va kinh té. Su
chuyén nghiép va cac mdi quan hé rong ctia chung t6i s& gitp ich nhiéu cho quy khach...
Nhan vién ngin hang do Toyota gi6i thiéu s& dén gip quy khach dé huéng dan va hoan tat
cac thi tuc tra gop trong thoi gian sém nhit.
Ngoai ra, cong ty Toyota va cac ngan hang c6 chinh sach hd trg dic biét cho quy khach
mua xe 16 hodc mua s6 lwong 16n.

2. Cac hinh thuc hdu mai cua Toyota
Céc hinh thirc hiu mii cia Toyota gom c6:

— Chuwong trinh l4i thir xe

— Khéa huéng din sir dung va chim séc xe

— Bio hiém va béo hanh xe

2.1 Chwong trinh lai thir xe

Cong ty 6 to Toyota Viét Nam (TMV) 1a hang di tién phong chuong trinh 1ai thir xe, tao diéu

kién thuan lgi toi da cho cac chu xe Toyota tuwong lai tim hiéu va danh gia vé chiéc xe dinh

mua.

Vé6i muc dich gitip khach hang c6 quyét dinh dung dén truée khi mua xe, chuong trinh 14i

thir xe duoc t6 chire cho moi khach hang ¢6 nhu ciu théng qua cac dai Iy Toyota trén toan

qudc. Thong qua 1ai thir, ngoai viéc nhén vién ban hang gi6i thiéu tryc tiép, khach hang s&

tir cm nhan nhitng vu diém va tién nghi cua xe. D61 voi nhitng khach hang khong thé dén

phong trung bay, cac nhan vién ban hang s& dua xe dén tan noi lam viéc hodc tai nha cho

khach hang di thir xe.



Chuong trinh da nhan dugc sy hudng tmg tich cuc tir phia khach hang va dugc thuc hién
thuong xuyén tai cac dai Iy cia Toyota trén toan qudc.

Khi khach hang ¢én mua xe, sau khi lira chon mau ma kiéu dang xong, néu khach hang dong
¥ thi ky nhan vao cac bién ban hop ddng va vai ngiy sau, xe s& dugc giao dén tan noi. Cac
gidy to bao hanh, huéng dan sir dung ciing s& dugc giao dén tan tay khach hang.

Khach hang mua xe s& duogc day mot khoa huéng dan sir dung va cham séc xe.

2.2 Khéa hwéng dén sie dung sie dung chim séc xe

Chiéc xe ctiia ban 12 mot khoan dau tu quan trong. Vi vay, viéc tim hiéu va chu dong thuc
hién viéc bao dudng chiéc xe ciia minh 1a hét sirc can thiét dé bao vé khoan dau tu nay. St
dung va bao dudng xe dung cach s& kéo dai tudi tho chiéc xe. Do d06, ngoai viéc hiéu rd k¥
thudt 14i xe an toan va tudn thi huéng dan va quy dinh vé bao dudng xe cua nha san xuit,
ban can hiéu 13 tinh nang, co ché hoat dong va cach sir dung mot s6 thiét bi an toan trén xe
nhu “ddy an toan, tai khi, hé thong chdng bo cimg phanh, v.v. Hiéu dugc kho khin cua
ngudi st dung, Toyota Viét Nam da két hop vé6i cac dai Iy cia Toyota trén toan qudc lién
tuc t6 chuc cac khoa “huéng dan sir dung va chim soc xe” cho khach hang méi mua xe
Toyota.

T nam 2001 dén nay, nhiéu kho4 “huéng dan st dung va chim soc xe” da dugc td chirc
cho hang ngan khach hang. Cac kho4 huéng dan nay da thyuc sy thanh cong vi giai dap dugc
nhitng thic mic ciia khach hang ké ca nhitng viAn d& nho nhét, b sung cho khach hang
nhitng kién thirc co ban vé k§ thuat dé st dung xe Toyota dung cach, hudng dan bao dudng
dinh ky va tu bao dudng tir kiém tra don gian. Bén canh d6, cac chinh sach méi hodc thong
tin v& quyén loi khach hang ciing dugc gidi thiéu va cap nhat. Dic biét, cac khoa nay con
gi6i thiéu cho khach hang nhiing kinh nghiém dé sir dung xe phui hop véi diéu kién cu thé &
Viét Nam.Véi cac Khoa huéng dan sir dung va chiam soc xe, Toyota dam bao cho viée dau
tur ciia khach hang vao chiéc xe Toyota s& 4 phuong 4n dau tu hidu qua va kinh té.

2.3 Bio hiém va béo hanh xe

a. Bao hiém
Hién tai & Viét nam c6 3 loai hinh bao hiém d6i véi 6 t6 dang luu hanh bao gdm trach nhiém
ctia chii xe ddi voi phia thir 3 (bao hiém nha nudc bit budc), bao hiém cho nguoi trén xe va
bao hiém vt chat xe.
Chuong trinh bao hiém ban tay chuyén nghi¢p cua Toyota v6i sy hop tac cia Cong ty Bao
h1em Bao Minh va Cong ty Bao hiém United Insurance (UIC) thuc hién giai quyét cic vin
dé vé ton hai vat chat.
Hién tai & Viét nam c6 3 loai hinh bao hiém dbi véi 6 t6 dang lvu hanh bao gdm trach nhiém
ctia chit xe ddi voi phia thir 3 (bao hiém nha nudc bit budc), bao hiém cho nguoi trén xe va
bao hiém vt chat xe.
Chuong trinh bao hiém ban tay chuyén nghi¢p cua Toyota v6i sy hop tac cia Cong ty Bao
h1em Bao Minh va Cong ty Bao hiém United Insurance (UIC) thuc hién giai quyét cic van
dé vé ton hai vat cht.
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2.4 Bao hanh



Thoi han bao hanh co ban trong vong 36 thang hay 100.000km tiy thudc didu kién nao
dén trude, Toyota dam béo sé stra chita hodc thay thé bat ky phu ting nao cia xe Toyota
moi bi hong hoc, trong didu kién hoat dong binh thuong, do nguyén liéu khong tot hay
do 15i lap réap, trir nhitng diéu ghi trong muc "Nhirng gi khong duoc bao hanh". Bao hanh
van 4p dung khi xe dugc chuyén nhuong cho nhing chu xe khéc.

— Nhirng hang muc bao hanh

Ac quy : Thoi han bao hanh cho 4c quy 1a 12 thang hodc 20.000km tuy didu kién nao
toi trude.
Lop xe : Pugc bao hanh theo mét ché dd ri€éng cua nha san xuat 16p

Moi sira chira thudc ché d6 bao hanh (phu ting va/hoic cong lao dong) 1a mién phi.

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

— Nhiing gi khong duogc bao hanh :

Nhirng yéu t6 ngoai kiém soat ciia nha san xudt

Nhirng stra chira hay diéu chinh do sir dung sai (di qua nhanh, ché qua ning), ciu
tha, stra, thay doi, tu y thao lép cac bo phan xe, stra chira diéu chinh khong dung k¥
thuét, tai nan, lip thém phu ting/phu kién, khong thudc ché d6 bao hanh.

Xuée son do d4, in mon do m§ pham khong dugc bao hanh.

Hu hai hay bi an mon do moi truong nhu mua axit, hoa chét, nhua cay, mubi, ha,
mua bdo sam chép, lii lut va nhitng tic dong ty nhién khac khong dugc bao hanh.
Khong bao dang xe dung sai nguyén liéu, dau boi tron.

Stra chira, diéu chinh do bao dudng xe khong phu hop, khong bao dudng hay dung
nhién liéu, dau boi tron khac voi nhirng loai ghi trong cuén "Hudng din st dung"
khong thudc ché do bao hanh.

Chi phi bao dudng thudc trach nhi€m cia chu xe

Chu xe ¢6 trach nhiém bao dudng xe nhu kiém tra hoat dong ciia may, thay dau boi
tron, rira xe, danh bong, thay bau loc, nude 1am mat, buzi, cau chi, thay chdi gat
mua, ma phanh, dia con dd@ mon. o6 1a viéc bao dudng thuong xuyén cho moi loai
Xe.

Tiéng dong binh thudng, xe rung, giam gia tri tw nhién

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

Thay d6i dong ho do :

Moi hong héc ddi véi chiée xe nao di bj thay doi hay diéu chinh dong hd cong-to-
mét dan dén khong xac dinh duogc s6 do chinh xé4c déu khong dugc bao hanh

Chi phi phu :

Thiét hai phu hodc hau qua kém theo nhu goi dién thoai, mat thoi gian, nhd viéc hay
thiét hai vé thuwong mai khong thudc ché d6 bao hanh.

3. Puong day néng — phan hdi théng tin dén nha may
— Khi ban gip van dé vé chi€c xe cia minh, hay ban muon phan anh thai d¢ lam viéc ctiia

nhan vién hay ban mudn hoi thim gia ca thi truong xe hoi... ban c6 thé lién lac qua
duong day nong, nhan vién cua Toyota luén san sang phuc vu va giai dap thac mac cho
khach hang.

— Khi ¢ van dich vu nhan duoc thong tin tir khach hang, 1ap tirc giri cong vin dén ban

quan 1y, ban quan Iy giri dén nha may nhdm diéu chinh sai sot kip thoi.



CHUONG II

QUAN LY NHAN SU TRONG PHONG DICH VU

I. So d6 nhén sy tong quan ciia phong dich vu

PDV

CVDV TT SC HT BPPT

TP.CVY |[CVD Qb bp CVKT]| INVPVRNVPT]R| | NVK
DV

CVDV KTV N KTK | [INVVT
CHU THICH :

<+ PDV : Phong dich vu

<+ CVDV - C6 van dich vu

< TP.CVDV : Trudng phong c¢b van dich vu

s TTSC : Tryc tiép stra chira

< Qb : Quan dbc

< DP : Diéu phéi

% CVKT : C6 van k¥ thuat

% KTV : K¥ thuat vién

< HT : HO tro

<+ NVPV : Nhan vién phuc vu

< TN : Thau ngan

< BPPT : B6 phan phu ting

< NVPT : Nhan vién phuy tung

% NVK : Nhan vién ky thuat

< KTK : Ké toan kho

s NVVT

: Nhan vién vat tu



II. Co van dich vu
1. Trwéng phong dich vu
1.1 Tiéu chuan danh gia

Phai bdo ddm mang lai sy hai long cho khéach hang

DPam bao cung cip cho khach hang dich vu véi tiéu chuan cao vé chat lugng
Tang truong thi phan

Mang lai lgi nhuan cao tir hoat dong dich vu

bam bao cac chi phi dugc giam sat

bam bao mang lai su hai long cua nhan vién

Pat cac chi tiéu vé hoat dong, lgi nhuén cua dai ly

Pat cac tiéu chudn vé hoat dong dugc huéng dan boi TMV, TMC

1.2 Nhiém vu chinh

Lap ké hoach, t6 chuc, lanh dao, giam sat tat ca cac hoat dong ctia phong dich vu

Thiét 1ap cac quy trinh hoat dong, md ta cong viéc, bd tri nhan su cho cac vi tri cong
viéc

Giam sat viéc thuc hién hé théng hen va thuc d?ly hé théng hen

bit chi tiéu hoat dong ctia phong dich vu, giam sat viéc thuc hién

Thac day cac hoat dong lam hai long khach hang

Theo ddi 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 lwong lam viéc tir K¥ thut vién thong qua két qua béo cdo kiém tra chat
lugng, xe quay lai, khach hang phan nan

Phéi hop v6i C6 van ki thuat phu trach dao tao dénh gia ning luc ciia nhan vién phong
dich vu (hang nim) nhim dé ra ké hoach dio tao phu hop, phdi hop véi TMV, nha
cung cép vat tu thiét b to chtrc cac khoa dao tao can thiét, dao tao ndi bd

Danh gia gia tri dong gép ciia nhan vién (theo thang) phan chia tién ning xuét, tién
thudng cho nhan vién

Thac day quan hé v6i khach hang

HOG trg C6 van dich vu tiép khach hang va huéng dan giai quyét cac truong hop khach
VIP

Duyét cac hop déng stra chira, hd trg C6 véan dich vu phuong an stra chira ddi véi cac
xe ¢6 hu hong can sira chira nhiu, quyét dinh chi hoa hong ngoai mtrc binh thudng
Can thiép dén hoat dong phu ting dam bao bd phan phu ting hd tro tdt cho phong
dich vu

Thuc hién hop dinh ky dich vu 2 tuan/1 lan

Giam sat moi truong lam viéc ciia phong dich vu va cac van dé vé an toan

Thuong xuyén hop, 1am viéc vdi nhan vién TMV

Pam bao hoat dong hiéu qua cuia phong dich vu qua viéc trang bi dﬁy da dung cu trang
thiét b, giam sat viéc bao dudng trang thiét bi

Thiét 14p céc chién luge kinh doanh phat trién cac dich vu méi, tim kiém khach hang
moi

Theo dbi cac khach hang 16n, giam sat viée gin gitr khach hang cua C6 van dich vu
Giam sat va thiic dy viéc theo ddi sau stra chita cua C6 van dich vu

Phan tich cac sb liéu hoat dong dinh ky (6 thang), so sanh voi cac ddi tha canh tranh,
phan tich hiéu qua cuia cac chién dich ndi b

Thiét 1ap va thuc day hé thong nhic khach hang thuc hién bao dudng

Lap bao cao hoat dong dich vu phu ting cho giam déc, TMV



2. Co van dich vu la ai?

Khi khach hang mang xe t61 tram, mt ai d6 dai dién cho tram ling nghe yéu cdu cua khach
hang, dwa ra nhitng 15i khuyén vé nhirng phan ma khach hang khong biét toi, viét phiéu yéu cau
sta chita va khi hoan thanh, gidi thich cong viéc da lam cho khach hang. Ngoai ra nguoi dai
dién khong nhitng phai co kha ning giai quyét yéu cau sira chita ma con thuc hién tat ca cong
viéc lién quan t6i khach hang cua tram
C6 van dich vu 1a chirc danh dugc _Toyota cép cho nguoi phu vu khach hang chuyén nghiép,
ngudi ¢6 kién thirc chuyén nghiép vé& san pham va cong nghé 6 10, dong thoi ca k§ nang phuc vu
khach hang. Tai Toyota, Cb van dich vu dugc phan biét rd voi ngudi viét dich vy va 18 tan
3. Vai tro ciia C6 vain dich vu

— Thuc hién “Quy trinh 7 budc phu vu khach hang” tir bude tiép khach hang dén budc
theo doi sau stra chira
— Tra 16i nhitng cdu hoi vé xe va cac dich vu lién quan, dua ra nhitng 10i khuyén vé
nhitng vin d& can nhan manh, dua ra nhirng k¥ niang 14i xe cho khach hang
— Giai quyét nhitng khiéu nai don gian ctia khach hang
4. TAm quan trong cua C6 vén dich vu
Khach hang coi C6 van dich vy nhu 1a mot nguoi dai dién cho dai ly. Nhung d6i v6i nhing
nguoi con lai trong dai 1y, anh 12 ngudi dai dién cho quyén lgi va mdi quan tdm ciia khach hang
— Cb van dich vu nang cao sy hai long ctia khach hang
e Chit luong ciia cong viéc phu thudc rat nhiéu vao kha ning ling nghe thong tin ctia
khéch hang vé cac hu hong, va truyén dat nhitng thong tin nay ti k¥ thuat vién bang
van ban va béng 161 cia C6 van dich vu
e Kj¥ ning phuc vu khach hang cia C6 van dich vu ciing c6 anh huong rat 16n dén
quyét dinh ciia khach hang cé quay tré lai tram va gi6i thiéu v6i nhitng ngudi khac
hay khong
— Cb vAn dich vu xem xét nhu cau dich vu va cung c?ip dich vy d6 cho khach hang
— Cb van dich vu tao dyng nén hinh anh dai 1y : ddi véi khach hang, Cé van dich vy
khong chi 1a mot ca nhan ma con l1a ngudi dai dién cho dai 1y Toyota, an tuong cia CH
van dich vu va long tin khach hang vao anh ta phan anh ca dai ly. An tugng va long tin
nay s& dugc truyén miéng trong cong dong va c6 anh hudng t6i viéc danh gia chung
cua toan dai Iy. Thyc chét, Cé van dich vu dai dién cho toan dai ly
— Cb van dich vu xay dung mdi quan h¢ tot voi khach hang: khach hang mang xe tdi tram
dich vu, budc tdi quay tiép tan véi n01 s¢ hai nhung khong nhu noi s¢ hai tai phong cho
cua bac sy nha khoa. Mot khi C6 vén dich vu hiéu duge viée nay, C6 van dich vu s& dé
dang chap nhdn ring chung ta phai cd ging 1am cho khach hang cam thiy thoai méi. Co
nhiéu cach dé C6 van dich vu thuc hién diéu nay. Ngoai nhitng 161 khuyén chuyén
nghiép, thinh thoang mot vai cau vui dua ciing da dé ho cam thdy nhu & nha.
5. Cong viéc ciia C6 van dich vu
— Hang ngay tiép khach hang (truc tiép hodc qua dién thoai), hiéu diing cac yéu cau cua
khach hang, tu van, giai dap cac yéu cau cua khach hang (thong tin vé phy tung, gia,
thoi gian ¢6 hang ...)
— Thuc hién cic cong viéc dung theo quy trinh 7 bude dé phuc vu khach hang tir budc
hen khach hang dén theo ddi sau stra chira
- Khuyén khich khach hang str dung hé théng hen, nhan cudc hen, nhap thong tin vao
mang ndi bd cua Toyota, chuén bi truéc 1énh sta chita, thong 40 cho nhan vién phu
tl‘mg dat hang, chuan bi phy ting
— Tiép khach hang, x4c nhan tinh trang xe khach hang, ling nghe cac yéu cau ctia khach
hang, bang kinh nghi¢m k¥ thuat cta mlnh khai thac thém thong tin, truyén cac thong
tin yéu cau cua khach hang qua phleu yéu cau cong viéc chuyén xudng xudng
— Nhan két qua kiém tra tir xuong, hiéu dung van dé, giai thich cho khach hang, ndi dung
can thuc hién phu ting cin thay, thoi gian va chi phi, chun bi phiéu bao gia néu khach



hang yéu cau (cin sy hd tro cta nhan vién phu ting vé ma sd, gia, thoi gian co phu
tung)

Khéach hang dong y sira chita, phat hanh 1énh sira chira, chuyén xudng xudng, dam bao
théng tin cua khach hang dugc ghi day du trong lénh stra chita. Thyuc hién dang quy
trinh vé& bao hanh, thong tin hop dong

Theo ddi tién do cong viée, thong tin kip thdi cho khach hang nhimng cong viéc phat
sinh hay cac thay d6i vé chi phi vé thoi gian giao xe, néu khach hang dong y phat hanh
c4c 1énh stra chita bo sung

Giai thich cho khach hang vé cac khoan chi phi, giai thich v6i khach hang gié trj cua
cac khoan chi phi bo ra ngay tai xe ctia khach hang, tra lai d6 cii cho khach hang

DPam bao rang cac yéu cau ciia khach hang di duoc giai quyét, xe di sach s& trude khi
giao xe cho khach hang

Lam chiét tinh: xac nhén chi phi nhan cong, chi phi phy tung, lam bang quyét toan chi
tiét cho khach hang, tap két ho so chuyen cho ké toan dich vu, x4c dinh chi phi ma
khach hang khong phai tra (chi phi khuyén mai, chi phi ndi bd, bao hanh...)

Thuc hién theo ddi sau stra chira, ghi nhan ¥ kién dénh gia cia khach hang, bao co két
qua theo doi sau stra chita, thong bao cho trudng phong dich vu cac truong hop khach
hang khong hai long

Khi c6 khiéu nai cia khach hang thong bao ngay cho trudng phong hoic trong kha
ning co6 thé giai quyét cho khach hang trong thoi gian nhanh nhat c¢6 thé, theo ddi dam
bao khach hang da hai long

bam bao thong tin vé khach hang, thong tin vé xe, thong tin lich str sta chita dugc cip
nhan day da va chinh xéc

Thue hién viéc nhic khach hang bao dudng, trong moi co' hoi tiép khach hang, dua ra
hinh anh chét luong dich vu va tim kiém co hoi ban hang, tim cac nhu ciu khac cua
khach hang va dap ung

Tham gia tich cuc trong cac chuong trinh cai thién dé nang cao hon nita chat luong
phuc vu khach hang, tang hi€u suét 1am viéc cua nhan sy va trang thiét bi

6. Chwong trinh dao tao C6 van dich vu

6.1 Muc ti€u

— Nha phan phdi cung cip chi din phu hop vé chirc ning cong viée tiéu chuin cho CH
van dich vu & cac dai ly

— Thiic diy su phat trién caa C6 van dich vu bang cach hd tro cai thién ky nang quan ly
dich vu va phuc vu khach hang, dong thoi mo rong kién thirc vé k¥ thuat va san pham

— Nang cao vi tri clia C6 van dich vu dé C6 van dich vu lam viéc lau dai tai dai Iy

6.2 Tom tit

Chwong trinh TSA bao gdm 3 giai doan va h¢ thng cip chimg chi 2 giai doan. Chuong
trinh dao tao 3 giai doan bao gom giai doan co s, giai doan 1 va giai doan 2

Phan loai Kiém tra cap Kinh nghi¢m Khoa dao Ngudi yéu cau
Chtrc danh chirng chi lam C4 véan tao da tham cong nhan
dich vu tai dai du
ly Toyota
Cb van dich vu | Giai doan 1 it nhat 2 nam Giai doan 1 | Trudng phong
Toyota dich vy cia dai ly
Cb van dich vu | Giai doan 2 it nhat 3 nam Giai doan2 | Trudng phong
Toyota cao cap dich vy cia dai ly

6.3 Céac muc dao tao cho tung giai doan

6.3.1

Giai doan co s&
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Thir tu Tai liéu dao tao | Noi dung dao tao
632 1 | Céac hoat dong Giéy to, st dung cudn diqh murc gio cong, dat

§6—>3“3 cua tram dich hang phuy tung, st dung ho so khach hang

S84 |wl

-

)%D g E 2 | Quy trinh chuan | Quy trinh 7 budc phuc vu khach hang (tir bude
Ii an phuc vu khach | hen gap khach hang dén theo ddi sau stra chira
i hang (co s6)

3 | Kién thuc - Cac thong s6 k¥ thuat

Kién thirc vé k¥ thuét va

san pham

chung vé 6 t6

- Tén cac bo phan

- Nguyén vat liéu (chat bbi tron, dc quy ...)

- Phy tiing chinh hiéu (thanh phan ma phy ting,
phuong phéap tham khao ma phu ting)

- S6 hudng dan st dung, s6 bao hanh. ..

- Tai liéu k¥ thuat (hudng dan sira chita, to gidi
thi€u xe moi ...)

- Hoat dong ctia cac hé théng va co cAu méi nhu
TCCS, ECT, 4WD

6.3.2 Giai doan 1

C6 van dich vu dat cac cau hoi dé xac minh lai
cac tri¢u ching hu hong ve k¥ thuat va ho trg Ky

Thir tu Tai li€u dao tao | Noi dung dao tao
1 Vai trd va muc | Vai tro, su can thiét, co ciu td chire, trach nhiém,
tiéu cua phong | khai niém TQS, thi trudng, ké hoach va chuong
dich vu trinh dich vu hang nam
2 Vaitrd vamuc | Vai tro, su can thiét, tay nghé, phan loai dao tao
i‘ tiéu cua Co van | va cap chung chi
g dich vu
g 3 Hoat dong ciia | Quy trinh va chinh sach bao hanh, chién dich dac
o dai ly biét, cac hoat dong gilr khach hang, kiém soat
a 4 chit luong. ..
25 |4 | Kyningcoban | Ailakhach hang? Cach an méc, hinh dang ban
= k=l phuc vu khach | than, chao hoi, thai d6 tan tinh, giao tiép
<, hing
20 5 | Quy trinh chuan | Quy trinh 7 buéc phuc vu khach hang (tir budc
= phuc vu khach | hen khach hang t&i theo doi sau stra chita)
& hang Giir vé sinh cac ‘ghiét bi cho khach hang
6 | Gidi quyet Nhirng nguyén tac, quy trinh co ban, cac truong
khiéu nai hop dién hinh/thuc hanh
7 | Giao tiép qua Nhitng nguyén tic, quy trinh co ban, cic truong
dién thoai hop dién hinh/ thyc hanh
- 8 Béo dudng - Muc dich va su can t}}iét
z dinh ky - Céc phu tung thay thé trong bao dudng dinh ky
E' . ] - Lich bao dudng va cac myc bao dudng
;;g 9 | Cocauvahoat | Céu trac va hoat dong co ban (dong co, ly hop,
e dong hop s0, hé thong treo ...)
2§ |10 | Chuandoan Cau hoi tién chuan doan
v

thuat vién khic phuc hu hong
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6.3.3 Giaidoan 2

Thu tu Tai li€u dao tao | N§i dung dao tao
1 Quan ly cac Phan tich céac hoat dong cua tram dich vy, st dung
hoat d6ng hang | céc chi sb chinh vé dich vu, chi s6 vé su hai 1ong
ngay cua dai ly | cua khach hang
dich vu

2 Cai thién cong
viéc cuia CO van

Phuong phap quan Iy chét luong, chuong trinh
nang cao su hai long cua khach hang, truong hop

K¥ nang phuc vu KH va
quan ly dich vu

dich vu dién hinh, chuong trinh theo ddi khach hang
3 Giao tiép trong | Giao tiép voi phong dich vy, cac C6 van dich vu
dai ly dich vu khac, quan ddc, Ky thuat vién. ..
4 | Cac hoat dong | - Chuong trinh theo ddi khach hang
giir khach hang | - Thic day viéc ban dich vy ...
5 Céc co céu va - CAu triic va hoat dong
hoat dong - Bong co: dong co, hé théng boi tron...

- Hé théng nhién liéu: mo ta hé théng, mé ta bo ché
hoa khi ...

- B6 vi sai: céu triic va hoat dong, mo ta bo vi sai
han ché truot ...

6 Chuan doan

Kién thirc k¥ thuat va
san pham

Sach hudng dan khic phuc hu hong va cau hoi tién
chuan doan. Céc budc co ban va tu duy trong viéc
khac phy hu hong

6.4 Tai liéu dao tao

Thu ty | Giai doan Tén cac 4n pham
1 Hudng dan cho CH van dich vy
2 .. \ Chi dan cho truong phong dich vu
3 Giai doan co 56 K¥ nang phuc vu khach hang
4 Kién thirc chung vé 6 to
5 K¥ nang phuc vu khach hang
6 Bdo dudng dinh ky
7 Giai doan 1 Céc co cAu cua 6 t0: cAu trac va
hoat dong (co ban)
8 Cau hoi tién chuan dodn
9 K¥ ning co ban vé quan ly dai ly
10 .. Céc co cdu ctia 6 t0: ciu tric va
Giai doan 2 R It
hoat dong (cao cap)
11 Cau hoi tién chuan doén
12 H9 chicu

6.5 Uu diém cua chuong trinh TSA

6.5.1 Khach hang

— DPuoc ddi xur lich sy, chinh x4c, nhanh chong va dich vu tin cdy hon & tai moi tram dich
vu cua Toyota, giam sy cach biét trong cung khu vuc

— Giam viéc sura chira lai
6.5.2 Co vandich vu

— Kha ning tiép thu mdt cach hiéu qua nhiing kién thic va k¥ nang thong qua viéc sir

dung cac tai liéu dao tao

12



Kha ning tiép thu chinh xac va c6 hé thong nhitng nang luc can thiét ciia C van dich
vu do hiéu 16 duge muc dich can dat

Panh gia chinh xac cua cép trén vé kha nang cua C6 van dich vu, 1am tang dia vi, niém
tu hao va uy tin

C6 nhiéu co hoi tham gia vao cac chuong trinh ddo tao, hoi thao. ...

III B¢ phan tryc tiép stra chira
. Quan doc 14 nguoi quan ly tit ca cac linh vuc trong xudng sira chira. Néu Ky thuat vién can
gitp d& vé mit k¥ thuat thi quan ddc gitip kiém tra lai.

1.1

Ti€u chi danh gia :
Quan ddc 1a nhan su quan 1y toan bd K§ thuat vién, xuong dich vu thong qua cac to
truong, vai tro cua quan déc duoc danh gia qua khdi lugng, chit luong toan bd K¥
thudt vién xuong dich vu dat dugc
bam bao moéi truong lam viéc cling nhu tat ca cac trang thiét bi luén gon gang, sach s&
va duoc bao dudng tot qua viéc phan cong hop Iy cho cac K5 thuat vién, cac to va giam
sat viéc thuc hién
Lam ciu ndi thong tin dam bao sy thong sudt vé thong tin quan 1y giit K thuat vién véi
ban ldnh dao va nguoc lai.

1.2 Nhiém vu chinh

Giam st toan b hoat dong tai xuong dich vu, phat hién nhitng bat thuong, phat hién
nhiing bét thuong va can thiép kip thoi ké ca vi tri nhan xe, giao xe ctia C6 van dich vu
va Ié tan

HO tro cac to truong, Ky thuat vién trong nhitng cong viée cd van dé hodc t6 truong bi
qua tai

HO trg diéu phdi trong phan cong cong viéc hop Iy cho Ky thuat vién giita cac t6 hoic
cac cong viée can su phdi hop giita céc to

Giam sat cong viéc ciia nhan vién giir dd nghé, kiém ké dinh ky cac dung cu cac nhan
va dung cu chuyén dung

Quan Iy nhan sy truc tiép vé ké hoach nghi, duyét nghi phép, duyét thoi gian lam ngoai
gio, 1ap bién ban trong truong hop K§ thuat vién vi pham 16i

Giam sat viéc thuc hién ndi quy an toan lao dong, bao vé moi trudong

Phan cong nguoi bao dudng trang thiét bi, 4S khu vuc 1am viéc cho cac td va ting ca
nhén, giam sat viéc thuc hién 4S va bao dudng thiét bi

B4o céo tryc tiép cho trudng phong dich vu

2. Diéu phdi 1a ngudi co trach nhiém phan chia cong viéc phu hop voi nang lyc va thoi gian
cho timg K§ thudt vién thong qua yéu cau sira chita tir C6 van dich vu. Diéu phdi dugc phin

thanh

2.1

Diéu phdi stra chira chung
Diéu phdi Body paint

Diéu phbi sira chita chung

2.1.1 Tiéu chi danh gia
DPam bao ngudn luc truc tiép (K§ thuat vién, khoang sira chira va thiét bi), dugc khai
thac sira dung mot cach hop 1y, mang lai hiéu qua cao nhat
DPam béo diéu phdi cong viée cho K§ thuat vién va st dung sira chira hop 1y dam bao
cOng viéc stra chira dat chét lugng cao, giao xe dung hen
DPam bao ghi nhan chinh xac thoi gian 1y thuyét va thoi gian thuc té sir dung cua tit ca
K¥ thuat vién va khoang stra chira
Gop phan 1am tang hiéu suit lam viéc qua viéc giam thiéu nguyén nhdn va thoi gian
dirng cong viéc
Gop phan lam giam s luong xe lwu va xe stra chita lai

2.1.2 Nhiém vu chinh
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— Xac dinh ning lyc cia xudng dich vu vao moi dau ngay qua nhan vién c6 mat, sd luong
xe luu, sb khoang con tréng, sé K§ thuat vién sin sang nhﬁn xe moi ..

— Ghi nhén trén gidy hodc trén chuong trinh may tinh vé thoi glan ly thuyet cling nhu
thyc té cua tit ca K§ thuat V1en dé kip thoi 1én ké hoach cong vige, giao viéc

— Nhéan 1énh sira chita tir C§ van dich vu, thao luan véi td trudng nén giao viéc cho Ky
thudt vién dua trén yéu cau cong viéc, nang luc stra chita dat chét luong cao, giao xe
dang hen (uvu tién xe doi, xe stra chita lai ... )

— Thuong xuyén theo doi tién d6 thuc hién cong viéc cua K¥ thudt vién, dam bao viéc
giao xe ding xe, xac nhan lai voi K§¥ thuat vién vé ké hoach sira bi thay d6i do phat
sinh hu hong méi dé quan 1y bang ké hoach cong viéc

— Ghi nhan va thng ké cac nguyén nhin din dén dimg viéc, thoi gian dimg, nguyén nhin
dan dén luu xe, nguyén nhan dan dén viéc stra chita lai

— La cau ndi thong tin gitra K thuat vién, nhan vién phu ting dam bao thong tin duoc
thong subt

— Pap ung cac yéu cau thong tin cia C6 van dich vu va quan sat xe xuong con cé thé
nhan viéc mdi dugc khong, khi nao giao xe, tinh trang cac xe dang stra ai dang thuc
hién, xe trong qua trinh sira chira c6 phat sinh van dé khong, dang dau & vi tri nao

2.2 Diéu phdi Body paint
2.2.1 Tiéu chi danh gia

— La nguoi quan ly xudéng déng son, hiéu qua quan 1y dugc danh gia hiéu qua dat dugc
ctia ngudn luc dong son (gdm co s& vat chit trang thiét bi va con ngudi)

— Pam bao cac cong viéc dugc yéu cau trong 1énh stra chita duoc thuc hién déy du chinh
xac v6i chit lugng cao va giao xe dung gid qua viée thuong xuyén giam sat, don doc
K¥ thuat vién trong qua trinh thuc hi¢n

— DPam bao moi truong lam viéc cling nhu tat ca trang thiét bi luén gon gang, sach s€ va
duoc bao dudng tot qua viéc phan cong hop 1y cho cac K¥ thuat vién, cac t6 va giam
sat viéc thuc hién

— Pam bao mang lai chit luong san pham cao qua viéc thuong xuyén hudng dan quy
trinh kiém tra chat luong hodc truc tiép kiém tra cho timg cong doan va cho két qua
cudi cung trude khi giao xe cho khach hang

— Kiém soat tot chi phi vét tu sir dung, tranh st dung lang phi cua K§ thuét vién va két
tap chi phi ding cho timg hd so

— Pam bao sy hai 1ong cho nhin vién v& méi truong 1am viéc, duy tri tinh than va dong
co lam viéc cua K§ thuét vién, gop phan xay dung long trung thanh cua K§ thuét vién
voi dai ly

— La ciu ndi thong tin dam bao su thong subt vé thong tin quan 1y giita K thuat vién véi
ban lanh dao va nguoc lai

222 Nhiém vu chinh

— Lam viéc v6i C6 van dich vu dé hiéu rd yéu cau cua khach hang, tu van cho C6 van
dich vu va khach hang vé& phuong phap sira chita, xac dinh chi phi va thdi gian can thiét
cho stra chita

— Giao dich v&i bo phan phu ting dé yéu cau dit vat tu, tap két chi phi va thong bao cho
phu ting vat tu da dung trén ho so, phdi hop voi b phan phu tung kiém ké dinh ky

— Giao dich véi nha cung cip dé cip nhat thong tin kién thirc san phdm hay nhd sy hd trg
k¥ thuat tir nha cung cap, tham gia cac khéa huén luyén

— Giao viée cho Ky thudt vién theo yéu cau cong viéc va thoi gian cho phep phu hop voi
nang lyc Ky thuat vién, gidm sat tién do thuc hién, théng bao cho C6 van dich vu néu
c6 phét sinh 1am anh huong dén thoi gian giao xe

— Giam sat, huéng dan, hd trg K§ thuat vién vé quy trinh cong viée, phuong phap thuc
hién, k¥ thuat sir dung san phém, st dung thiét bi
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Giam sat Ky thuat vién trong kiém tra chat lwong cho timg cong doan, kiém tra chat
lwong cudi cung

Giam sat toan bg hoat dong cua xuong dadm bao moi truong lam viée sach s€, ngan nép,
an toan véi phong cach chuyén nghiép, dam bao tiéu chuén vé sinh méi truong

Phan cong ngudi 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 dbe cac truong hop
hong hodc mat thiét bi hodc can thiét cai tién bo sung trang thiét bi

Quan 1y, xuat nhap, cAp phat vat tu cho K§ thuat vién, pha son va chinh mau hd trg K§
thuat vién khi can thiét

Quan Iy hanh chanh thoi gian c6 mat cia cac K thuat vién, ké hoach nghi phép, sép
xép cong viéc ngoai gid. Ghi nhan thdi gian tham gia cong viée cua K§ thuat vién trén
tig hd so stra chita, tham gia chia ning suit cho K§ thuét vién

Tham gia danh gia K¥ thuat vién vé nang luc, thai d9, tinh than lam viéc, tu van cho
truong phong dich vu vé dao tao phét trién ngudn nhan lyc

Dinh ky hop Ky thuét vién dé phd bién chinh sach, ndi quy, quy trinh lam viéc mdi,

d6n nhan y kién déng gbp cua Ky thuat vién trong cai tién cong viéc, tong két va truyén
dat nguyén vong cua K¥ thudt vién 1én ban 1anh dao

3. T6 truong: 1a K¥ thuat vién nhung co trach nhiém quén 1y thoi gian lam viéc cua K¥ thuat
vién va ¢6 nhiém vu ho trg cho K¥ thuat vién v€ mat k¥ thuét khi can thiét
3.1 Tiéu chi danh gia

bam bao khu vuc lam viéc, dung cu ca nhén cia Ky thuét vién trong t6 _va trang bi
thiét bi chung do t6 minh phu trach bao dudng ludn sach s& ngin nip va sin sang lam
viéc.

DPam bao sy hai 1ong cho nhin vién vé moi truong 1am viée, duy tri tinh than va dong
co lam viéc cua K§ thuét vién, gop phan xay dung long trung thanh cua K§ thuét vién
voi cong ty.

T trudng 1a nhan s quan 1y truc tiép to sira chita. Két qua cong viée cua tb trudong
duoc danh gia qua khéi lugng va chét lwong cua tat ca nhan su trong td dat dugc.

Pam bao mang lai khéi luong va chét lugng cong viéc cao cho ca t6 qua viéc hd trg
chuén doan, hudng din cong viée cling nhu phan cong cong viée hop 1y cho Ky thuat
vién cua ca to.

Pam bao cac cong viéc dugc yéu cau trong 1énh stra chita duoc thuc hién dﬁy du chinh
x4c v6i chit lugng cao va giao xe dung gid qua viée thuong xuyén giam sat, don doc
K¥ thuat vién trong qua trinh thuc hi¢n.

DPam bao han ché tbi da xe quay lai qua viéc chudn doan dung ngay lan dau, stra chita
dung quy trinh. Hudng din K§ thuét vién tu kiém tra chit luong, truc tiép kiém tra chit
lugng cac cong viéc quan trong.

3.2 Nhiém vu chinh

Gidm sat Ky thuat vién trong sudt qua trinh lam viéc dac biét Ky thuat vién lam trén
cong viéc moi, hd tro néu can thiét, dam bao cong viéc dién ra dung tién do va dat yéu
cau chét lugng.

Hudng dan K§ thuat vién ty kiém tra chat lwong, hoi lai dé chic chin nhitng diéu mau
chbt trong kiém tra chat lwong da dugc thuc hién hodc dich than kiém tra chét luong
vo1 nhitng cong viéc quan trong.

Tu van cho diéu phdi dé phan cong cong viée hop Iy phi hop véi ning luc cia K thuat
vién, thong bao cho quan ddc, C5 van k¥ thuat dé c6 sy hd trg khi gip van dé kho.
Tham gia chia tién ning sudt cho K¥ thuét vién qua y kién danh gia K¥ thuét vién vé
kha ning dong gop ciing nhu tinh than thai do ciia K§ thuat vién trong cong viéce, véi
khach hang, voi tap thé.
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Dinh ky hop v6i K¥ thuét vién trong t6 dé ban bac nhung van dé trong to tuyén dat
t1nh than cua ban lanh dao, tiép thu ¥ kién cua K¥ thuat vién trong cai tién cong viéc,
tong két truyén dat nguyen vong cua K¥ thuat vién 1én ban lanh dao.

Tham gia d6p gop y klen dé cai thién moi truong lam viée, cai tién quy trinh, phuong
phap lam viéc, cai tién bd sung trang thiét bi dé ting hidu qua cong viéc ctia Ky thuat
vién.

Tham gla danh gia Ky thuat vién dinh ky vé ning lyc cua Ky thuét vién trong timg
cong viée cu thé, tu van cho trudng phong dich vu vé ddo tao phat trién ngudn nhan
luc.

4. Ky thuat vién: 12 ngudi tryc tiép tham gia sira chita, bao hanh, bao dudng ... theo yéu cau
sta chira ciia khach hang
4.1 Tiéu chi danh gia

Pam bao cac cong viéc dugc thye hién hoan hoan hao.

Hoan thanh cong viéc dugc giao dung thoi gian quy dinh.

Lam viéc v6i hiéu suét cao, dat duoc chi tiéu doanh thu cOng ca nhan.

Pam bao mang lai sy hai 1ong cho khach hang qua viéc ton trong gin gilt xe va tai san
cua khach hang.

DPam bao méi trudng lam viéc chuyén nghiép hinh thirc bén ngoai, gon gang, ngin nip
dung cu trang thiét bi.

DPam bao mang lai hiéu suét lam viéc cua tap thé, tinh than dong ddi, quan tim va gop
phan giai quyét cac cong viéc cua tap thé.

4.2 Nhiém vu chinh

Thuc hién tit ca nhitng cong viéc can thiét dé dam bao luon dat dugc chit lwong cao
trong cong viéc, dam bao vi€c stra chita diing ngay lan dau, dé nghi su hd trg, huéng
dan cua C6 van ky thuat va to truong, tham gia cac khoa hudn luyén.

Ludn duy tri mét hinh thirc bén ngoai chuyén nghiép: dong phuc, tac phong, tu thé, moi
truong lam viéc.

Ludén dam béo thung dd nghé ca nhan ludn dﬁy da nhitng dung cu can thiét, sach s&
ngin nip, cac trang thiét bi luén & diéu kién sin sang lam viéc.

St dung nhitng vét dung bao vé dé gin giir xe ciia khach hang (tim phu suon, phu ghé,
16t chan), ludén quan tam, gitr gin xe va tai san ciia khach hang.

Ty minh (hodc phdi hop cung t truéng, C6 van ki thuat) thue hién cong viéc chuin
doan tim ra nguyén nhan cua van dé.

Thuc hién cong viée stra chita dung quy trinh, dam béo tat ca cac cong viée yéu cau déu
hoan thanh vé6i chit lwong cao.

Thue hién cic cong viée trong thoi gian di dinh trude (thoa thuan voi didu phdi, kip
thoi gian giao xe nhu C6 van dich vu d4 hira voi khach hang).

Phat hién nhiing bat thuong lién quan dén cong viéc, thong bao cho td truong diéu
phdi, dé C6 van dich vu thong béo cho khach hang cong viéc phat sinh.

Ty minh thuc cong viée kiém tra ndi dung lién quan dén cong viéc, phu ting thay thé
va kiém tra chat luvong sau khi hoan thanh cong viéc.

Ludn thong bdo cho didu phdi thoi gian bat dau, két thuc cong viée ciing nhu thoi gian
dirmg nguyén nhan ding tat ca cac cong viéc.

Ghi chép va chiu trach nhiém véi cac ndi dung lién quan dén cong viée vao sb bao 1énh
sira chita hay phiéu vat tu.

V¢ sinh khu vuc 1am viéc thuc hién 48 tai khu vuc minh phu trach, thuc hién cong viéc
kém tra bao dudng cac trang thiét bi duoc giao.

IV.B§ phan hd tro

1. C6 van k¥ thuat: 1a ngudi co vai trd quan trong trong viée hd tro ky thuat va dao tao nang
cao tay nghé cho K thuat vién.
1.1 Tiéu chi danh gia
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DPam bao tit ca K¥ thuat vién duoc danh gia diing vé kha ning cong viée, co ké hoach
dao tao phu hop dé nang cao tay nghé K§ thuét vién.

bam bao tai li¢u k¥ thuat dugc cdp nhan va quan ly tbt, hiéu qua st dung cao.

bam bao quan h¢ k¥ thuat voi TMV dat hi¢u qua cao.

DPam bao cong viéc chuin doan phic tap va cong viée sira chira trén hé thong méi ciia
K§ thuat vién dugc nhan su hd tro tir C6 van k¥ thuat.

K§ thuat vién sau khi qua dao tao c6 kha ning lam viéc dung quy trinh thong nhit cia
dai 1y, stra dung trang thiét bi diing quy trinh

1.2 Nhiém vu chinh

1.2.1 Quan h¢ k¥ thuat voi TMV
Cap nhat thong tin k¥ thuat tt TMV.
Tham gia cac khoa dao tao ciia TMV, dac biét cac khda dao tao cho xe mai.
Lam céc bao cao ky thuat cho TMV, giam dinh k¥ thudt cho céc truong hop bao hanh.
Tap huén, trién khai 1am béo céo cho cac chién dich dic biét cia TMV.
HO trg, quan 1y k¥ thuat
Hb trg K§ thuat vién trong nhitng cong viéc kho, dic biét cong viéc chudn doan va
cong viée trén nhitng hé thong méi.
Cap nhat, sap xép, luu giir va khai thac c6 hiéu qua cac tai liéu k¥ thuat (tai lidu dao
tao, tai liéu hudng dan sira chita, tai liéu huéng din sir dung trang thiét bi).
Phéi hop véi t6 truong, quan ddc thdng nhét cac quy trinh sira chita theo chuan Toyota
phu hop thyc té ting dai ly.
Giam sat thuc hién cong viée va st dung trang thiét bi caa K§ thuat vién, c6 hudng din
kip thoi.
Tham gia danh gi4 ning lyc Ky thuat vién dinh ky, tu van cho truéng phong dich vu
cac van dé nhan su.

1.2.2 bao tao
Tham gia cac khoa huan luyén k¥ thuat méi, san pham méi ciia Toyota.
Thuyce hién dao tao theo lich da 1ap: dao tao 1y thuyét, dao tao thuc hanh, dao tao tai vi
tri lam viéc.
Panh gia nang luc k¥ thuat cua Ky thuat vién dinh ky, cung vdi truong phong dich vu
1ap ké hoach dao tao phu hop.
Thau ngin: sau khi xe ctua khach hang dugc stra chira, bao dudng hoan tat thi thiu ngan
tién hanh thau tién tir khach hang. Khach hang co thé tra tién bang tién mit hoic
chuyén khoan.
Khuyén khich khach hang dén dai 1y cho nhitng lan sira chira sau.
Giai thich, cung cap ma s6 thué cua dai 1y khi khach hang thanh toan bang cach chuyén
khoan.

Nhan vién dich vu: hoan tat hd so sira chita cho timg xe, ghi nhan gid cong lao dong ciia K§
thudt vién, tinh tong doanh thu tr cac C6 van dich vu...

. B phan phu tung

Nhéan vién kho

Lay trudc nhirg phu ting can thiét cho cac xe di hen.

Chuén bi phu ting cho céng viéc phat sinh.

Nhan hang va kiém tra hang khi phu ting vé kho.

Sép xép phu tung trong kho theo dang vi tri quan Iy

Phat phu ting theo mi phy tung, ding va du sé lugng duogc liét ké trén Partshipping
(phiéu suit hang).

Nhan vién phu tung

Kiém tra nhu cdu phu ting.
Theo doi kha nang cung cap phu tung cua dai ly.
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— H3 tro cho C6 van dich vu tra cac ma phu tung kho.
— Co trach nhiém dat cac mat hang ma cac mat hang nay khong c6 trong kho (hang BO)
vé dai ly théng qua mang ndi b Toyota.

— C6 trach nhiém dit hang bo sung (hang SO).

— Theo doi cac don dat hang .

— Tinh toan luong hang ton kho.

— In phiéu vat tu.

— Nhap xuit phu tiing trén may thong qua mang ndi bo Toyota.
3. K& toan kho:

— Nhap xuét phu ting hang ngay.

— Nhap vat tw mua ngoai xuét thang cho xe hogc nhap kho.

— Theo dbi cong no cta cic nha cung cap.
4. Nhan vién vat tu

— Mua vat tu ngoai phat sinh trong qua trinh sura chira.

— HO tro ké toan kho viéc nhan vat tu ngoai.
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CHUONGV . S
TIEU CHUAN VAN HANH DICH VU SAU BAN HANG
CUAMOT PAILY TOYOTA

I. Tiéu chuin ciia Body paint
1. Nhan sy va co cdu td chirc
— Ban mo ta cong viée ludn dugc cung cép cho toan by nhan vién Tram dich vu than xe va
SO.
DAy 14 va van ban mo ta chi tiét cac cong viée
e (o chir ky cta cac nhan vién lién quan.
e Duoc xem xét lai hang nam, ghi rd ngay xem xét lai.
e Phai dung véi thuc tai.
— Tram dich vu ¢6 it nhat mot phén ba téng s6 ¢6 van dich vu dat tiéu chuan C6 van dich vu
(TSA giai doan 1).
Néu tram dich vu than xe va son ¢ it hon 3C6 van dich vu thi phai co6 it nhit 1C6 van
dich vu duoc cip ching chi danh gia hu hong.
— Tat ca nhan vién Tram dich vy than xe va son déu c6 dién mao gon gang va sach s&
DPong phuc nhan vién phai sach s& va gon gang va thé hién tac phong chuyén nghiép. Tt
ca cac nhan vién tiép xuc tryc tiép khach hang luon phai chinh té. Pong phuc Ky thuat
vién can phai sach. Sach c6 nghia 13 K§ thudt vién c6 thé vao xe ciia khach hang ma khong
so gy ban ndi that.
— Tram dich vy c6 it nhit mot phan ba k¥ thuét vién than xe va son dat chimg chi trung cip
(Pro Technician) cua Toyota hodc twong duong.
Lam tron con sd k¥ thuat vién than xe va son khi tinh toan. Phai c¢6 it nhat 33% Ky thuat
vién thué ngoai cling duoc tinh dén khi tinh toan. (Vi du: ¢6 3 k¥ thuét vién than xe, thi
phai co it nhét 1 ngudi dat chig chi cua Toyota hodc twong duong).

2. Phat trién nhan luc
— (o tai liéu ctia Toyota lién quan dén ké hoach dao tao cho toan bo nhan vién Tram dich vu
than xe va son.
. K@; hoach dao tao 1ap cho nim nay vdi ngay xé4c dinh phai duoc cung cp cho toan
thé nhan vién.
e Canluu gilr thong tin vé hoc vién va két qua dat dugc cua cac khoa hoc trude. Nha
phan phéi cin hd trg cho viéc dao tao nhan vién.
— Tram dich vu than xe va son c6 mot chuong trinh dio tao tai chd chinh thirc cho cac nhan
vién méi theo vi tri ¢cong viéc cua ho.
e (b van ban vé ké hoach dao tao tai chd.
e Cép chimg chi sau khi hoc xong, bao gdm ca chwong trinh hoc nghé chuan.
— Viéc danh gia hoat dong cua nhan vién Tram dich vu than xe va son duoc thuc hién h'fmg
nam.
Chuong trinh nay c6 thé 1a ché d6 ting lwong hay cac phuong phdp ghi nhén nhimg nhan
vién d nang cao trinh do. Tat ca cac nhan vién can dugc biét chinh sach nay.

— Tram dich vu Théan xe va son ¢6 tham gia cac khda danh gia hu hong do TMV hodc cac
don vi twong duong t chic.
e Kiém tra bang ching vé cac khoa dao tao.
e Hon 50% C4 van dich vu, ngudi hoe tham gia vao khoa hoc danh gid.
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3. Antoan lao dong va nguyén tic 4S
— Tram dich vu than xe va son ¢ chinh sach vé an toan bang vin ban (pht hop véi phap luat
hién hanh) dugc phat cho cac nhan vién cung danh sach dé cac nhan vién ky tén xac nhan
1a ho da nhan duoc va doc tai liéu.
— Tram dich vu than xe va son ¢ quy trinh di doi trong truong hop khén cap.
Can c6 mot quy trinh bang vin ban. Tén ngudi phu trach can duoc chi dinh rd.
— Tram dich vu than xe va son ¢6 nguoi phu trach luu gilt cac tai liéu quy dinh chinh sach
xir Iy cac vat liéu nguy hiém.
Xt Iy cac vat liéu nguy hiém.
Hudng dan tranh tai nan co thé xay ra cho nhan vién,
Céc quy dinh an toan cua chinh phu.
e (Cac hang myc an toan khac.
— Tram dich vu than xe va son ¢ hé thdng thong gié va hit bui thich hop.
Hé théng nay c6 dugc sir dung mot cach thich hop va thuong xuyén khong?
Tat ca ky thuat vién can dugc 1am viéc ma khong bi anh hudng boi khdi lugng khi xa,
dung moi, bui matit 16n va lién tuc. Co thé sur dung quat gi6 hoac hé théng hat khi xa cuc
bd. Van dé nay can tudn theo ca cac quy dinh cua dia phuong.
e He¢ thong hoic thiét bi hat bui ( loai mit san va loai duong 6ng).
e He¢ thdng loc khi x4 tir budng son.
— Tram dich vu than xe va son ¢6 bo do so ctru, va dit vao dung chd va thuan tién.

Bo dd so ciru phai bao gdm cac cong cu cap ciru cho nhitng chan thuong nhe va dé dang
xay ra. Tat ca phai duoc luu giit va bao quan trong diéu kién tét. it nhat phai c6 mot nhan
vién co chirng chi vé so ctru thong thuong.

— C6 cac binh ctru hoa trong tram dich vu than xe va son, chiing phai dugc dit dang chd va
O vi tri thuan tién.
B0 binh ctru hoa can c6 dung tich phu hop va ludn dé trong trang thai san sang sir dung. Vi
tri ct giit can dugc chi 16 va khong c¢6 vat che chin can dudng téi. Can tudn cac quy dinh
cua dia phuong. Nhan vién can dugc dao tao vé cac st dung binh chira chay.

— Céc manh v& va dd khong can thiét dugc bo khoi Tram dich vu Than xe va son dinh ky
Lép, accu, loc dau da qua st dung, than xe hu hai, son thai, cac loai dung méi... da qua su
dung, than xe hu hai, son thai, cic loai dung méi va cic vat khac can dugc huy bo mot
cach phu hop. Cac vat hu hong can phai dwgc don sach khoi khoang stra chita va ban
ngudi. Can co quy trinh cho viéc don dep dinh ky.

— Vi tri kho Iuu trit cac dung cu sita chira thong thuong, thiét bi hodc cac dung cu khac duogc
chi dan rd rang (nhin tén can to, 15, d& doc).

Nhin tén can to, rd, d& doc. C6 thé bao gdm ca nhin tén cho ca phy kién cia bd nin
khung, cac may han, may thu hodi bui, STT, kich, hodc bat ctr nhitng vat dung c6 nhiéu
nguoi su dung.
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— Tram dich vu st dung bién tén, sb dang ky hodc cac dau hiéu khac dé xac dinh tén nguoi
dang str dung dung cu, thiét bi va SST.

— Nénva tuong cua Tram dich vy than xe va son sach s€ va khong c6 dau md, nudc va rac
bén.
Can dam bao sy sach s& & muc do cao & moi noi c6 ki thuat vién lam viée. Sy sach s& can
theo hudng dan ciia TMV. Cén ¢ quy trinh cho viéc giit gin su sach sé.

— Céc cau nang du cong suat dé nang nhitng xe co tai trong ning nhat cé tai thi truong cia
minh.
Tim hiéu trong luong ciia chiéc xe ning nhét tai thi trudng dia phuong. S6 lugng cau nang
can ¢o phu thudc vao khéi lwong cong viée cua tirng Tram dich vy,

— Ngay bao dudng ké tiép cho cau ning va cac trang thiét bi phai ghi rd tén nhan vién chiu
trach nhiém sap dat lich, c6 nhét ky bao dudng
Bién ghi to va rd rang. Vi tri d& nhin va khong bi che chin cac thiét bi bao gdm: budng
son, cau nang, cu, méy nén khi, va may séy kho khi.

— Xe dang sira chita trén cau nang phai duoc ha thip xudng khi cong viéc tam ngung.

— D6i v6i quy trinh sira chita, cac k¥ thudt vién son va than xe phai st dung thiét bi bao ho
thiét bi bao ho thich hop.

Chuén bj bé

Mai | Han MIG mat Pha mau | Son phi top coat
Kinh bio vé mit 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
Mait na han X
Tap dé han X
Che chén da X
M3t na phong déc X X
Gidy bio hoc X X X X X

4. Moi truong
— Can c6 nhén vién phu trach moi truong chung
Ngudi ndy can giam sat Pai 1y tuan theo cac quy dinh vé méi trudng. Day co thé 1a cong
viéc chinh hodc kiém nhiém. Tét ca cac nhan vién can biét vi tri nay. Tén ngudi phu trach
can duoc chi 13 trong so do to chtic va ban mé ta cong viéc phu hop.
— Tram dich vu than xe va son c6 vin ban vé viéc tuan thu cac quy dinh cia phép luat vé
moi truong.
Phai ban két cua lanh dao va toan thé nhan vién tuén thu cac quy dinh vé moéi truong do
chinh quyén dia phuong dé ra.
— Céc chat thai doc hai tir xe stra chita va bao dudng phai duoc luu giit va xir Iy
1y tai khi, ac quy, nudc lam mat, son thai, bui matit, lép, cac chat dung méi va loc dau
mot cac kinh té, than thién va tuan theo luat méi trudng.
— Hé théng xir Iy nude thai co dap tng duoc nhitng quy dinh cua dia phuong.
e Céic quy dinh cua dia phuong phai duoc hiéu rd. Néu khong co quy dinh cua dia
phuong thi hé thong xtr 1y nuéc thai dat duge chi tiéu cua hé théng nude thai cong
cong.
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¢ Ranh thoat nudce thai phai duge thudng xuyén bao dudng, don dep va phai duge ghi
chép day du dé c6 thé cung cip cho nha chirc trach khi can.
— Thiét bi bao vé tang Ozon va sy nong 1én cua trai dét hoat dong tot va duge st dung mot
céac thich hop.
e Lip dit may thu hdi va tai ché ga diéu hoa R-12 (chit suy giam ting 0zon) va R-
134a( chét lam trai dit nong 1én) tién hanh xtr 1y thich hop.
e Thué cong ty khac co chirc ning xtr 1y, cong ty nay can co tai liéu chirng nhan cong
ty tuan thi cac quy dinh vé méi truong.

5. Lap ké hoach vé co s vat chét
— Tram dich vu than xe va son c6 dap tng dugc yéu cau ciia TMV vé biéu hién va hinh anh
cua Toyota.
Tiéu chuan cia TMV can dugc 4p dung. Néu khong c6 cac tiéu chudn nay, hinh anh cia
Tram dich vu phai phu hop véi hinh anh chét lugng cao ciia san phim Toyota.

— Puodng vao Tram dich vu than xe va son c6 duoc chi dan rd rang va dé nhin tir duong bén
ngoai.
Tat ca cac bién hiéu chi 16i vao va chi dan huéng di ciia Tram dich vu phai d& nhin thdy tir
duong vao ddi vai ca 1ai xe va ngudi di bo.

— L&i vao va ctra vao tram dich vu than xe va son dé dang nhéan biét cho moi khach hang sau
khi d3 di vao.
Biéu hién va chit viét phai d& nhin tir dudng vao va tir khu dd xe cua Tram dich vu.

— Li ra caa Tram dich vu than xe va son d& nhan biét.
Khi khach hang roi Tram dich vu, ho phai dé dang tim duoc dudng ra.
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— Khu vuc dé xe cho khach hang d& dang nhan biét va di rong.
Khach hang phai d& dang tim thay chd dd xe trong gid 1am viéc ngay ca khi gid cao diém.
— Kich thudc va hinh dang cia khoang dd xe cho khach hang.
e (Cac tram dich vu thanh 1dp sau nam 2000 thi can dat tiéu chuén 16n hon 3.0m x
5.0m
e (Cac tram dich vu thanh 1dp trude nam 2000 thi t61 thiéu 2.5m x 5.0m
— Bién huéng da~1n cho nguoi va xe r0 rang.
Khach hang can dé dang tim thay nhitng khu vire chinh ctia Tram dich vy. Chéng han: nha
vé& sinh, quay thu tién, quay tiép khach, phong phu ting, phong chd khach hang.
— Gio lam viéc cta Tram dich vu than xe va son dugc ghi rd rang.
Gid 1am viée can duge trung bay tai tat ca cac clra ra vao va clra tir mat phé. Bién hiéu
phai phu hgp véi quy dinh cuia TMV va dia phuong.
— Khu vyc tiép nhin xe va viét thong tin dugc thiét ké gitip cho viéc giao tiép thuén tién
gitra C6 van dich vu va khach hang.
C6 van dich vu can d& dang lam viéc voi khach hang tai xe cta ho. Ching c6 cho pheép
khach hang ngay 1ap tirc? O d6 c6 yén tinh khong? Chd d6 c6 can thuan tién cho ca C6 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 chd 1a mot khu vuc cua Tram dich vu riéng biét véi cac khu vuc lam viéc khac.
Phong chd phai tién nghi, c6 ndi that sach s& va co cac thiét bi phuc vu khéc.

— Khu vuyc lam viéc cua co van dich vy, quay thu tién, phong cho ctia khach va phong vé
sinh ctia khach hang phai sach s€ va gon gang.
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— Tram dich vu can duy tri tiéu chuén rat cao vé& su sach s& Nhitng vét ban trén ban ghé
duoc coi 1a khong sach sé.

— Co so vat chat danh cho nhén vién tram dich vu phai day du cac diéu kién nhu phong thay
d6, nha vé sinh, nha tam, phong an.
Ting khu vye phai ngén nap, sach s€. Sach s€ c6 nghia 1a khong c6 rac bén, sy 16n x6n
trén nén nha. Tét ca cac khu vuc khong co nhitng viét diu m& va byi ban. Nhitng chd mon,

gl can duoc son lai.
—

— Xe vao lam dich vu c6 duoc b tri dang trong khu vuc d6 xe da dugc dinh trude.
Xe khong dugc dau ¢ cac khu vuc khong c6 danh d4u nhu 161 vao xuong. Cac Ky thuat vién
c6 thé chuyén xe véo ra khoang stra chira va xuong ma khong bi can tré.
— Kich thudc cua khoang stra chira phai tuan tha theo nhitng quy dinh dudi day:
e Khoan kiém tra hu hong, khoang thao lap phu ting, khoan déanh béng, khoang sira
tAm vo xe, khoang chudn bi bé mit va khoang siy khong vuot qua kich thude 4m x
Tm
e Budng son khong vurot qua kich thude 4m x 7m x 2.5m
Khoang nin khung khong vuot qua kich thude 5.5m x 8m ddi véi loai di dong va
4.5m x 8m d6i véi loai san.
e Khoang kiém tra cudi cing khong vuot qua kich thudc 4.5m x 8m
— Tram dich vu sira chita thin xe va son dam bao phai c6 tbi thiéu 5 khoang sira chira
5 khoang stra chita dugc xac dinh 1a cac khoang phuc vy tr cong doan danh gia hong cho
dén cong doan kiém tra cudi cing sira chira.

— Céc khoang sira chita phai c6 du anh sang tudn theo tiéu chuan.
e Khoang thio lip phu tung, khoang sira chita phai c6 mirc 4nh sang >500lux.
e Khoang kiém tra hu hong, khoang nin khung, khoang sira tdm vo xe va khoang
chuén bi bé mét >700lux.
e Budng son va khoang danh bong >1000lux.
— Anh sang ¢ timg khu vyc stra chita theo nhu tiéu chudn.
e Phong pha son >1000lux.
e Khoang kiém tra sau khi sira chita >1500lux.
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— Tram dich vy than xe va son ludén dap Gng yéu cau tbi thiéu vé thiét bj bao gdm ca SST
theo nhu tai liéu huéng dan dung cu, thiét bi cho stra chita than xe va son cia TMV.
Can tham khao tai liéu diéu tra vé thiét bi méi nhat do TMV cung cap. Néu khong co két
qua, hiy kiém tra mot dung cu bat ky xem c6 d& dang tim thdy khong?

6. Dung cu va thiét bi
— Céc tai liéu hudng dan sta chira hién tai (huéng dan sira chita xe tai nan, huéng dan sira
chita khung va than xe), cong thitc pha mau, ban tin dich vu va cac so dd mach dién co
dugc sap xép theo kiéu xe, hodc nam dé dé nhin, hay cé thong tin k§y thuat theo hudng dan
cua TMV.
Céc tai liéu hudng din cho cing mot kiéu xe hodc cung mot cong viée can dugc luu trix
cung véi nhau. Can danh s hodc danh dau dé c6 thé dé dang tim lai ding chd. Co thé
chap nhan sir dung tai liéu dién tir.
— Tram dich vu sita chita thin xe va son phai c6 thiét bj han va nin khung.
e B0 nin khung kém theo thiét bi do (c6 thé 1a bo di dong, bo 4m san va bo 4 try).
e May han phu khi.
e May han vong dé€m, bua han giat hoac twong duorng
— Tram dich vy sira chita thin xe va son c6 budng son va sdy phu hop.
Tram dich vu BP phai ¢ it nhat mot budng son va sy dap tng nhitng yéu cau sau:
° Buong son phai co thiét bj loc, cung cap va khi thai.
° Buéng séy phai diéu chinh dugc nhiét do trén 60°.

Paint Boo

— Tram dich vu stra chita thin 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 stra chira thdn xe va son co st dung son chit lugng cao do TMC hoic TMV
khuyén nghi.
Nha cung cép son phai 13 mot trong nhitng nha san xuat niam trong danh sach ciia chuong
trinh hop tac vé dich vu than xe va son hodc do TMV.

— Tram dich vy stra chita than xe va son c6 sir dung thiét bi nin khung chit lugng cao do
TMYV hoidc TMC khuyén nghi.
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Nha cung cép thiét bi nin khung phai 1a mot trong nhitng nha san xuat nim trong danh
sach cua chuong trinh hgp tac v€ dich vu than xe va son hoac do TMV d¢ xuat.

7. Thong tin k¥ thuat
— Thong tin trén ban bao cao k¥ thuat vién cua Tram dich vy, thong tin k¥ thuat do TMV guri
s€ duoc chia s€ cho toan bo nhan vién Tram dich vu.
Thong tin ¢ thé dugc cong bd tai cac cudc hop phong ban thudng 18. Cac cude hop phong
ban thuong 1&. Céac cudc hop can dugc t6 chirc it nhat mot thang mot lan. Can phai co béng
chimg cho thay nhdn vién d dugc thong bao vé nhitng thong tin ndi bo do.

8. Quy trinh dich vu
8.1 Hé thong hen (phan 16n 4p dung cho nhiing hu hai nhe)
— Tram dich vu than xe va son ¢6 van ban va c6 hé thong lién quan dén quy trinh hen gap
Tram dich vu phai c6 tai liéu bang vin ban lién quan dén quy trinh hen gip bao gom

Tra 101 dién thoai.
Tiép nhéan thong tin tir khach hang.

Can sir dung bang biéu hodc hé théng may tinh theo ddi trong quy trinh trén. Tat ca thong
tin quan trong trén h¢ thong may tinh phai dugc quan 1y tap trung. Mau bang biéu phai thé
hién thong tin vé lich stra chita cta k¥ thudt vién va cac phy tung can thiét.

— Céc nhan vién nhan cudc hen c¢6 dugce thyc hién dung quy trinh nhan cudc hen
Tét ca nhitng nhan vién nhén cudc hen can dugc déng nhat .

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

Pua ra su lya chon vé ngdy, gio hen, chi phi néu c6 thé, sau d6 nhic lai ngay, gio
cho khach hang.

Cam on khach hang da dat cudc hen.

— Hé théng hen dugc tich cuc thic déy béng viée cac ¢b van dich vu gidi thiéu truc tiép
bang 10i néi, ciing nhu qua quang c4o, biéu hién , thu tir cac phuong phap khéc cia tram
dich vu.

Khéach hang khong téi can duge dinh nghia 16 rang 1a khach hang da dat cudc hen nhung
vi Iy do nao d6 khong thé toi.
8.2 Tiép khach hang
— Tram dich vu c6 quy trinh tiép khach hang bang vin ban

Chao hoi ngay khi khach hang téi.

Xéc nhan va cdp nhét tat ca thong tin vé khach hang va vé xe.

Kiém tra hd so stra chira truée day néu 1a khach hang cil.

Ling nghe k¥ ludng yéu ciu ciia khach hang va dat cau hoi, chang han cic cong viée
can lam thém.

Trai tAm phu san va phii ghé 1én xe va thyc hién kiém tra xung quanh xe.

Thuce hién viéc danh gia hu hong va dua ra chi phi stra chira.

Yéu ciu quan dc dua ra dé xuét k§ thuat néu can thiét.

Giai thich tirng ndi dung cong viéc, chi phi va thoi gian thyc hién.

Hoi xe khach hang c6 mudn kiém tra lai phu ting thay ra khong.

Xin chit ky va cdm on khéach hang.

Thong béo cho cong ty bao hiém vé chi phi stra chita va xin phép stra chita cho xe co
bao hiém.

— Cb van dich vu chao hoi khach hang ngay khi ho vira toi.
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Tranh tinh trang khach hang phai cho lau ma khong cé ai chu y tdi. Tuy nhién tinh trang
nay la rat kho vao gio cao diém. Can dam bao khéach hang duoc chao héi lich su
Khéach hang duoc giai thich ddy du trudc khi bat dau stra chia.
Chi ra dugc phan tinh toan chi phi trén yéu ciu stra chira. Kiém tra mirc d6 chinh xac.
Khéach hang ciing can nhan dugc ban ude tinh chi phi hodc ban sao phiéu stra chira trudc
khi bét ¢au cong viéc. Cac hang muc cin giai thich
Nhitng cong viéc can thyc hién.
Tai sao can thiét va c6 loi gi.
Cong viéc s€ thuc hién trong bao lau.
Téng chi phi (phu tung, cong lao dong, vt tu son ...).
e Khi ndo co thé giao xe.
Tam phu ghé va phu san xe duge s dung ngay tir bude tiép nhén xe.
Nhimng vat ndy can duoc sir dung trén tit ca cac xe trong thodi gian tai xuong.
Vi tri ctia xe va chia khoa c6 d& nhan biét sau khi qua trinh nhin xe duoc hoan thanh
Vi tri ciia xe can dugc ghi trén RO. Chia khoa ciing can duoc gin thé luu giit dung chd
quy dinh. Kiém tra diém sau:
o Xe duoc dau 6 cac khoang dau xe c6 danh $0.
e Chia khoa c6 dugc gin thé v6i sé khoang dau xe.
e Ky thuat vién co thé d& dang tim thiy xe dé bit dau cong viéc.
e Vit xe dugc ghi trén RO va thé hién trén bang theo ddi tién do cong viéc.
Trong khi t1ep khach hang (qua trinh kiém tra xung quanh xe), tat ca co dich vu c6 su dung
bang so dd kiém tra xung quanh xe dé ghi chii cac hu hong, xudt xat sin co, hay cac cong
viéc can 1am thém.
Tat ca cb van dich vu can tiép khach hang tai xe ctia ho dé xac dinh bét ky hong hoc nao
trén xe nhu hu hai than xe, 16p, can gat mua va cac hu hong khac co tir truée ma khach
hang c6 thé d6 1i cho Tram dich vu.
Thoa thuén dugc ky voi cac cong ty bao hiém vé viée stra chita xe duoc bao hiém:
e Phai thoa thusn bang vin ban.
e Noi dung can bao gom:
o Cac budc thyc hi€n cong viée stra chira.
o Céc tai li¢u can thiét nhu : anh, tai li¢u canh sat...
o Nguoi lién hé (cua tram dich vu va cong ty bao hiém).
o Xuly cac muc con tdn dong.
o bPon gian hda phé duyét stra chita nhitng hu hdong nhe.
Luén c6 quy trinh xir 1y vi€c kéo xe va tiép nhan nhirng xe khong thé tyu 1ai dén tram dich
vu.
Tung hang muc sau duoc liét ké va da dugc thue hién trén thuc té
e Giam sat vién va SOP 1a ngudi quyét dinh timg quy trinh xr 1y.
e L[§ trinh cho xe dugc kéo tdi xudng.
e Vi tri ha xe va doi dénh gia hu hong hodc sira chira ndm & khoang sira chita thich
hop.
e Quy trinh tiép nhén xe va cic budc ké trén déu co lién két va ddng bo hoda véi nhau.

Ludn 6 vin ban lién quan dén viée xtr Iy hiy toan bd xe voi cong ty bao hiém.
e Phai c6 sdn hudng dan bang vin ban.
e Noi dung can bao gom:
o Céc gidy to can thiét dé huy xe.
o Phuong phap huy xe.
o Nhan vién chiu trach nhi€m ctia Tram dich vu va cong ty bao hiém.
Tram dich vu than xe va son ludn theo ddi cac khach hang ma tram bo 1& co hoi cung cp
dich vuy.
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Tram dich vu phai Iuu lai s6 lwrong khach hang huy lam dich vu stra chita bdi nhiing 1y do
nhu gia c4, chit lugng stra chira, thoi gian stra chita ... Ban luu d6 phai thé hién duoc Iy
do khach hang huy st dung dich vu. Phai c6 danh séch cac khach hang do.
8.3 Phiéu yéu cau sira chira
— Viéc xem xét cac phiéu yéu ciu sir chita bi mét va cac phiéu chua két thiic luén duogc thuc
hi¢n hang thang.
Mbi phiéu yéu cau sira chita can duoc thé hién di hoan tat hay van dang thuc hién. Tram
dich vu can thuong Xuyén xem xét cac cong viée dang thuc hién.
— Céc thong tin chi tiét vé khach hang va xe ludn dugc thé hién trén ph1eu yéu cau sira chita.
Chat 1uong cua thong t1n 1a diéu quan trong, cac thong tin nay bao gom:
e S6 khung, bién s6 dang ky, sé km.
Tén va dia chi khach hang.
S6 dién thoai lién hé (nha riéng, vin phong, cam tay).
Email khach hang (néu co).
Céc chi phi.
Ngay gio giao xe dy tinh.
Yéu céu ciia khach hang,
Céac cong viéc lam thém.
S6 dién thoai cong ty bao hiém ( néu stra chita xe c6 bao hiém).
— Cb van dich vu ludn viét chinh xac mo ta hién twong theo dung 101, tir ngit ctia khach hang
trén phiéu yéu cau stra chira.
Loi/tir ngit mo ta cua chinh sach khach hang rat quan trong cho viéc chuan doan. Chung
ciing c6 thé bd sung thém bai C6 van dich vu dé 1am rd nghia hon. Sy ghi chép mo ta cia
khach hang mot cach rd rang cho phép K¥ thuat vién tai 1ap lai hi¢n tugng hong hoc. Banh
gia bang cach xem ban danh gia thyc té va kiém tra v6i nhiing diéu da viét ra
— Cb van dich vu ludn phai xin sy iy quyén cuia khach hang bang viéc 1y chir ky trén phiéu
yéu cdu stra chira.
Can c6 chit ky va sy uy quyén cua khach hang cho cac cong viée ude tinh.
— Viéc ghi thoi gian bat dau va két thuc cong viée ludn duge thuc hién trén RO dé tinh toan
nang suét, hiéu qua lam viéc cua k¥ thuét vién va chi s6 khai thac gio cong lao dong.
Viéc ghi thoi gian bat dau va hoan thanh cong viéc can thyc hién trén tit ca RO, ké ca cac
cong viéc stra chita lai va cong vi€c stra chita khong tinh tién. Cac s6 liéu nay can dugc
thong ké va xem xét thuong xuyén.
— Céc mo ta cong viéc da duoc hoan thanh va cac viée can lam thém ludn duoc viét rd rang
trén phiéu yéu cau sira chira hay cac gidy to khac dé thong bao cho khéach hang.
Mo ta nay bao gom céc cong viéc hoan thanh, cac cong viée can lam thém va phu tung.
Vat liéu phu lién quan dén cong viéc stra chira.
— Cbng thie tinh chi phi cong lao dong ude tinh 1a s6 gio cong lao dong * chi phi gio cong
lao dong theo quy dinh.
Chi phi gi¢ cong lao dong theo quy dinh 1a chi phi lao dong trong mot gio. S gio cong lao
dong 1a muc gio chuan can dé hoan thanh viéc sira chita.
8.4 Phan phdi va san xut
— Tram dich vy than xe va son c6 quy trinh béng van ban vé viéc phan phéi va thuc hién
cong viéc.
Tram dich vu than xe va son can c6 quy trinh bang vin ban, bao gdm:
e Phén phdi kiém soat va giam sat ludn cong viéc va phan phdi phiéu yéu cau sira chira
trong toan b xuong.
e Thong béo ngay lap tirc vé tinh trang sira chita va xac nhan hoan thanh céng viéc cho
toan bo nhan vién dich vu.
Quy trinh nay c6 thé duoc vi tinh hoa hay bang cong cu tryc quan, thii cong. Hé thdng can
cung cép du théng tin cho phép gidm sat toan b tién trinh cong viéc.

> @
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— Tram dich vy lu6n cir ngudi chiu trach nhiém di€u phoi va giam sat tién d6 cong viée

Ngudi nay khong can thiét phal didu ph01 toan by cong viéc mot minh. Tuy nhién, quy
trinh nay yéu cau c6 mot ngu’(n duoc giao trach nhiém dam bao tit ca moi ngudi cing tuan
thi theo mot cach phan phdi cong viée.

Tram dich vu c6 hé thong nhan biét tit ca gio lao dong sin c6 cua K§ thuét vién, bao gom
cé lich nghi phép, dao tao...cho tit ca nhan vién.

Hé thong nay can cung cap thong tin cho tat ca nhan vién dé 1ap ké hoach cong viéc, xéac
dinh dugc thoi gian hoan thanh cong viéc.

Tat ca phiéu yéu cau stra chita ludén dugc giao cho k¥ thuat vién dua trén trinh d6 va kinh
nghi¢m cua ho.

Cong viéc stra chita nén han ché giao cho k¥ thuat vién khong du trinh do. Chi giao vi muc
dich dao tao va trong truong hop nay co6 ngudi giam sat. Phan cong theo so do k¥ ning
cua Ky thuat vién.

Hé thong phan phdi cong viéc va hé thdng san xuat co uu tién cac khach hang dang doi va
khach hang stra chira lai.

Cén c6 quy trinh van ban vé viéc phan phdi cac yéu cdu sira chita cua khach hang doi va
stra chira lai. Viéc nay cé thé thuc hién béng nhiéu cach. Hé théng nay can d& nhan biét va
thé hién trén xe ctia khach hang, trén phiéu yéu cau sira chira va trén hé thong phan phéi.
Tat ca phiéu yéu cau sta chita ludn duoc giao cho k§y thuat vién véi thoi gian uée tinh
hoan thanh cong viéc.

Thoi gian hoan thanh can dwgc viét vao phiéu yéu cau stra chira va trén hé thong theo ddi
tién do cong viéc.

Phiéu yéu cau sira chita chd giao cho k¥ thuat vién ludén duoc dit trén gid cho cac nhan
vién dya trén thoi gian hoan thanh da giao hen voi khach hang.

Thoi gian udce tinh giao xe cho khach hang va thoi gian can thiét dé hoan thanh cong viéc
s& quyét dinh thoi gian bit dau cong viée. Bt ky su cham tré nao can duoc théng bao
ngay lap tirc. Néu co sy phan cong bat hop 1y thi can wu tién cho khach hang khiéu nai,
stra chira lai va khach hang dang cho doi.
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— Nhan vién dich vu c¢6 thé dé dang xac dinh dugc thoi gian hoan thanh thuc té ddi voi timg
Xe béng bang theo doi tién do hoac béng dung cu truc quan khac.

Viéc trao d6i thong tin nay can thuc hién qua hé thong didu phdi cong viée truc quan.

— Lubn dinh v& viéc thong bao cho khach hang cic cong viéc phu thém dugc phat hién trong
qua trinh stra chira.

Can c6 quy trinh chuan bing vin ban cho viéc nay. Khach hang can dugc thong béo vé
nhitng viéc can lam thém:

e (Cac hang myc lam thém.

e Chi phi tién cong va phy ting.

e Thoi gian hoan thanh.
Cong viéc chi duoc bat dau khi nhan duge su déng y tir khach hang.

— Hé théng kiém soat quy trinh cong viéc luén dam bao rang mot 1énh yéu ciu sira chita

duoc giao cho mot K¥ thuat vién.
Cong viéc stra chita son va than xe dugc chia thanh 2 quy trinh stra chita son va sira chita
than xe, timg cong viéc doi hoi phai ¢6 k¥ ning thich hop. Vi thé, phai dam bao hé théng
kiém soat quy trinh cong viéc giao cho Ky thuat vién timg cong viéc mot. Trong khi chua
c6 viée tiép theo, thi c6 thé giao cong viéc khac

— Quy dinh phai théng bao cho khach hang vé sy cham tré trong stra chira.

Can phai co van ban SOP quy dinh vé& diéu nay. Khach hang can phai duoc thong bao
chinh x4c vé thoi gian hoan thanh cong viéc va 1y do khién cong viéc cham tré.

— (6 K¥ thuat vién ¢6 quan ly cac phu tung thao tir xe ra gon gang trong khi stra chira
Nhirng dd thao tir xe ra phai duoc dé gon gang, ¢ trat ty & vi tri riéng hodc trén gia. Ky
thuét vién c6 thé d& dang tim lai cac phu tung lién quan cia mdi xe

8.5 Quan Iy chat luong riéng

— Tram dich vu than xe va son ludén quy trinh quan Iy chat lugng va cac quy dinh bang vin
ban.

Cén c6 quy trinh bang vin ban. Pam bao quy trinh dugc thue hién trén thuc té.

— Tram dich vy than xe va son ludén cr nhirng ngudi du trinh d6 chiu trach nhiém quan ly
chit lugng theo diing quy trinh quan ly chat luong bang vin ban.

Ngudi chiu trach nhiém kiém tra chét lwong cudi ciing phai c6 dii trinh d6 (it nhat phai 1a
K¥ thudt vién cao cap) dé hiéu hét moi khia canh ky thuat cua cong viéc. Hon nira nguoi
nay phai c6 kha ning luu giit, ghi chép va bao cao tdt.

— Tram dich vu c6 théng bao cho khach hang quy trinh va két qua kiém tra chat luong
Céc thong tin nay cho khach hang can dwgc thé hién bang gidy to. Khach hang can biét
rz:ing viéc kiém tra chit lwong da dugc thuc hién, cling nhu két qua kiém tra.

— Tram dich vu than xe va son luén dam bao bing vin ban (to roi, con déu, tai liéu hudng
dan, hoa don...) vé nhitng dich vu stta chita cta ho.
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Chi tiét vé& viéc bao dam phai duogc giai thich rd rang véi khach hang, Cac bang chimg
gom: to roi, con dau, tai liéu huéng dan, hoa don, ... phai co san.
8.6 Giao xe

— Tram dich vu than xe va son ludn ¢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 muc do sach s& va sdn sang cho Viéc giao xe cho khach hang.

— Khach hang ludn dugc giai thich rd rang vé cac cong viée da duoc thyc hién dua trén
phiéu yéu cau sira chita va nhan duogc hoa don rd rang ting khoan tai thoi diém giao xe
Hoa don, gdm ca bao hanh hay diéu chinh cua Tram dich vu can phai c6 it nhat cac thong

tin.

M6 ta day du tat ca cong viéc hoan thanh .

Danh sach day dii phu ting, cac vat liéu khac ding dé hoan thanh cong viéc.
Téng sd tién khach hang phai tra.

Ghi chu cac cong viéc can 1am sém cho khach hang tham khao.

— Céc vat nhu tAm pha ghé, phu san c6 dugc d& bo trudce khi giao xe cho khach hang?

— Céc vat dung nay can duoc nhan vién dich vu do bo chir khong phai khach hang?

— Khach hang c6 dugc giao lai xe hay dugc dan ra xe sau khi cong viéc da hoan thanh?

— Khach hang can dugc giao xe boi nhan vién thich hop va du tu cach.

— Tai thoi diém giao xe, ¢b van dich vu ludn hoi khach hang thoi gian va phuong phép thuin
tién nhat dé theo doi sau stra chira.

— Théng tin ndy can dwgc ghi cha trén phleu yéu cdu sira chita hay hd so khach hang. Nguoi
phu trach theo doi sau sura chira can dé dang c6 duogc cac thong tin nay. Ciing dugc can
cha néu khach hang khong mudn dugc lién hé sau sira chira.

— Ludn huéng dan vé cach 1ap hoa don doi tién cong ty bao hiém.

Cén phai c6 cac hudng dan bang vin ban. Noi dung ciia hoa don phai bao gdm:

S6 tién doi bao hiém.

Nguoi co trach nhiém va s6 dién thoai cua tram dich vu va cong ty bao hiém.
Céc gidy to can thiét.

Phuong thirc thanh toan cho tram dich vuy.

Piéu khoan thanh toan.

8.7 Theo doi sau stra chira
— Tram dich vu luén quy trinh theo doi sau stra chita bang van ban.
Hé thong theo doi sau stra chira phtt hop phai bao gom cac y€u to sau:

Cit ngudi chiu trach nhi€m thyc hién theo ddi sau stra chira.

Theo ddi sau sita chita c6 thé thuc hién bang viéc phdi hop dién thoai, thu, thu dién
tu, hay fax.

Can phai thuc hién thuong xuyén.

Can phai theo dbi trong khoang toi da 72 gid sau khi sira chita xong.

Co phan loai khach hang theo thir tu vu tién thyc hié€n theo doi sau sira chita.

Khéach hang khéng mudn bi lién lac ciing cin danh dau.

— Nhiing khiéu nai cua khach hang duoc phat hién trong khi theo ddi sau sta chita duoc
nhanh chong dugc chuyén toi nguoti thich hop.
Tai liu vé qua trinh giai quyét khiéu nai can duoc luu giit dé ghi lai cach thuc giai quyét
va s6 1an phac dap khach hang.

— Két qua theo ddi sau stra chita luén duge bao cdo cho ngudi thich hop va sau d6 chuyén
to1 cac nhan vién lién quan.
Céc thong tin phan hdi cua khach hang can dugc st dung dé:

Tinh toan va theo ddi ti 1& khiéu nai va phan hdi.
Phan tich di€m manh di€m yéu cua tram dich vy.
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e Cung cép cac thong tin phan hdi cho nhan vién.

9. Céc hoat dong phu tung

— Tram dich vu than xe va son c¢6 chinh sach huy phu ting ton kho qua lau.

Tram dich vu can c6 ngan sach va chinh sach bang vian ban vé viéc huy phu ting.

— Bang thoi gian x4c dinh gio chét dé dat hang phuy tung va lich nhan hang ludn dugc thong
béo 10 rang ¢ tram dich vu.

Béng nay can thé hién rd rang thoi gian dat va nhan hang dé co thé dé dang théng bao cho
khach hang thoi gian udc tinh hoan thanh cong viéc.

— Tram dich vu than xe va son ¢ quy trinh chuan theo d&i cac don dit hang con ng khach
(back order).

Néu khéng c6 quy trinh chuén, kha ning sao nhén viéc theo dbi cac don dat hang con no
khach co thé ting 1én.

— Ludn ¢ quy trinh vin ban vé viéc dat hang dic biét.

Can c6 thung hang, gia hang cho cac don hang déac biét. Nhing phy ting nay | can phai dé
dang nhan ra, can c6 quy trinh phan loai phy ting theo thoi gian. Can ¢ hé thong theo dai
phu tung trén gia dac biét da qua lich hen.

— (6 gia hang danh cho cac phu tung dat hang dac biét.

Gi4 nay phai du rong dé cho phép chira duoc phu ting va cac gidy to lién quan. Nén dat
mot gia riéng cho khach hang mua 1€ va gia cho tram dich vu.

— Khu vuc phong phu tung va khu vuc kho ¢6 dui 4nh sang.

Anh sang thich hop s& ddy nhanh qua trinh xir Iy phu ting va giam duoc sai sét cling nhu
mét moi cho nhén vién.

— Nhén vién phuy tung ¢6 da cac dung cu can thiét dé hd tro co thé c6 duoc thong tin vé phu
tung nhanh nhat thong bao cho khach hang. (EPC, vi phim, ban tin dich vy, phu tung, hé
théng may tinh cua tram dich vu, tai liéu tham khao cac phu kién chinh hi¢u.

Céc dung cu nay phai sin sang dé tro giup khach hang mua 1é va mua si.

— Cac don dat hang luén dugc dat it nhat mot lan mot ngay.

Tram dich vu can tan dung moi kha ning co thé dé dit mua hang.

— Céc phong dich vu ludn thuong xuyén dugc théng bao vé tinh hinh cua tat ca cac phy tung
duoc dat hang dic biét.

Mot kénh thong tin rd rang can duoc duy tri giita cac bo phan.

— Tram dich vy than xe va son ludén c6 quan tdm dén thoi gian ude tinh hang vé khi 1én lich

thoi gian san xuat va thay dbi lai lich hen khi thoi gian w6c tinh hang vé (ETA) cia phu
ting , don dat hang dic biét thay doi.
Thoi gian wéc tinh hang vé cua phong phu ting vé s& co anh hudng téi thoi gian bat dau
stra chita. So sanh thoi gian wdc tinh hang vé va lich tririnh stra chita. Can c6 quy trinh
bang vin ban dé xir Iy trudng hop khi thoi gian bi thay d6i. C5 van dich vu can thong bao
cho khach hang dé thay i lai lich hen. Piéu nay chi thyc hién khi ETA dugc thong béo.

— Tram dich vu c6 quiy giao phu ting riéng cho cac ky thuat vién .

Quay giao phu tung cho k§y thudt vién can riéng biét khoi quay giao t1ep khach hang. Tram
dich vu c6 thé khong can c6 quiy giao hang rién cho K§ thuét vién néu nhu phu tung duoc
chuén bi san va giao cho k¥ thuat vién tai khoang sira chita.

— €6 vAn dich vy ludn duoc trang bi day du dung cu dé tra mé phy tung theo cac yéu cau vé
phu tung cua k¥ thuat vién.

Céc thiét bi gdom:
e May doc vi phim/ hodc may tinh tra ma phu tung.
e May tinh.

e Bantin phu tung va dich vu.
— Phu tung cho viéc stra chita than xe va son c6 dugc gilt riéng biét theo tung 1€nh sira chira.
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Phu tung cho viéc sira chita son va thin xe can duoc giit riéng biét theo timg yéu cau sta
chira. Céc 1énh sua chita x¢p ¢ trén gia phu tung s€ giup de tim thay phu tung do.

10. Marketing dich vu va phu ting

— Tram dich vu than xe va son c6 chién lugc marketing déng nhit cho ca dich vu va phu
tung.

Kha nang phuc vu can duge xem xét khi lap ké hoach Marketing.

— Tram dich vu than xe va son ludn hé trg TMV thue hién cac chuong trinh khuyén mai
Viéc hd tro nay bao gdm viéc tham gia cac chwong trinh khuyén mai nham ting sé luong
khach hang vao Tram dich vu .

— Tram dich vu than xe va son c6 khao sat thudng xuyén gia ciia cac ddi thi canh tranh
Tim bang chimg trong khao sat it nhat 1a nira ndm mot lan. Céc thong tin bao gdm: gid
hoat dong, gia ca va cac doi thi canh tranh khong phai 1a Tram dich vy Toyota/Lexus. File
giit cic quang céo cua cac ddi thii co thé chip nhan duoc.

— Lanh dao cua tram dich vu than xe va son c¢6 theo ddi hiéu suat tong thé cua tram va hiéu
suét ciia ting k¥ thuat vién.

DPam bao rang Giam dbc Tram dich vu ¢6 phén tich nhitng s liéu nay va kiém tra xem céc
s6 liéu nay dugc st dung nhu thé nao. Céc sd liéu phai chinh xac va dugc cdp nhat.
Nhirng s liéu ndy can duoc theo ddi va sir dung dé quan Iy hiéu suét, bao gdbm nhiing
thong tin dudi day

e Hiéu suit ky thuat vién.

o  Miuc d6 st dung lao dong.

e Hiéu suit tong thé.

— Tram dich vu c6 dit chi tiéu thang vé s xe khach hang tra tién, doanh thu cong lao dong,
gio lao dong va doanh thu phy tung.

Nhirng con sb nay giup theo ddi doanh s6 ban phy tung va cong lao dong dat chi tiéu moi
thang. Diéu quan trong 1a viéc chia sé cac thong tin nay voi tat ca cic nhan vién.

— Céc phu tung bao hanh luén dugc nhan biét, bao quan va gui vé TMV hay loai bao hanh
theo quy dinh TMV yéu cau.

Cén c6 quy trinh bang vin ban vé viéc xir Iy phu ting bao hanh. Ngay loai bo phu ting
nao toi han thi phai duoc lao bd. Can c6 phiéu khiéu nai danh vao cac phy ting nay. Chd
bi hu hong trén phu tung can dugce danh dau 13 rang.

— Luén luu tai liéu lién quan t6i cong ty bao hiém.

e BO tai lidu hoan chinh bao gdm: sd xe stra chira, chi tiéu doanh thu hay bat ky tai
liéu nao khac lién quan.

e Luu riéng tai liéu ciia mdi cong ty.

e Détim.

11. Phdi hop voi phong ban xe méi va xe da qua sir dung
— Phong ban xe, dich vy, phu ting va tram dich vu c6 chia sé cac thong tin k¥ thuét va thong
tin vé xe mdi.
Viéc chia sé nay bao gdm cac thong tin thich hgp vé xe mdi cling nhu cac ban tin phu ting
va ban tin k¥ thuét cu thé. Xem cac dit liéu thong thuong duoc chia sé nhu thé nao. Hop
giita cac truong phong can dugc thyuc hién it nhit hang thang.
— Nhén vién phong ban xe ludn gidi thiéu khach hang v6i nhén vién cua tram dich vu
Néu khong thé gi6i thiéu truc tiép cho khach hang, can gidi thiu dang van ban dé giao
cho khach hang tai thoi diém giao xe. Cac muc sau day can duoc gidi thiéu cho khach
hang:
e Gio lam viéc.
e Hé thng hen.
e Cac nguyén tic bao hanh.
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e Chuong trinh trg gitip 24h (néu co).
e (Cac tién nghi cta tram dich vu.
— Tram dich vu than xe va son ludn thong bao cho phong ban hang vé ké hoach hay xe
Phai duoc phan dinh rd rang giita phong dich vu va ban hanh. Thong tin vé& viéc hily xe
phai duoc thong bao ngay 1ap tic.

12. Quan hé khach hang
— Ludn c6 quy trinh bang vin ban gitip nhan vién giai quyét cong viée va giai quyét khiéu
nai cua khach hang.
C6 tai liéu phan cong rd rang ai lam gi trong mdi budc giai quyét khiéu nai:
e Tiép nhan khiéu nai ciia khach hang.

Tim hiéu chi tiét viéc khiéu nai.

Thiét lap dir kién, tim nguyén nhan.

Danh gia mirc do nghiém trong va ra quyét dinh.

Giai thich quyét dinh cho khach hang.

e  Thuyc hién cong viéc.

— C6 truong phong quan h¢ khach hang, thuong la truong phong dich vu kiém ludn trudng

phong quan hé khach hang.
Tram dich vu cin c6 mdt nguoi lam trudng phong. Quan hé khach hang chiu trach nhiém
tat ca cac viéc do TMV dinh ra. Truéng phong quan hé khach hang hay ngudi phu trach
giai quyét khéu nai can c6 trong so dd t6 chirc ciia Tram dich vu. Vi tri nay c6 thé 1a kiém
nhiém & nhitng tram dich vu nhé hon. Can c6 ban mo ta cong viéc va trach nhiém mot
cach r0 rang.

— Ludn ¢ quy sir dung cho viée giai quyét khiéu nai va giai quyét trén co sé tirng vu viéc.
Giam ddc Tram dich vu va Truong phong quan hé khach hang xac nhan Tram dich vu cé
quy giai quyét khiéu nai. Téng s6 tién cia quy dugc duyét bing vin ban hodc co ghi chép
lai nhiing s6 tién thuc té da st dung.

— Thong tin ludn dugc ghi chép va luu giit theo mdt ban mau cho timg trudng hop khach
hang khiéu nai
Ban mau thong bio gém céc thong tin sau:

Tén khach hang.

e Tén loai xe, sb km.

e Noi dung khiéu nai.

e Noi dung giai quyét.

e Muc do hai 1ong ctua khach hang voi viée giai quyét khiéu nai.

e  Bién phap tranh tai dién.

e  Xéc nhan lan cudi cia giam dbc tram dich vu.
Tét ca ban ghi chép nay do Giam dbc Tram dich vy, truéng phong Quan hé khach hang
hay ngudi co vi tri twong dwong luu giitr. Co thdng tin ghi chép trudng hop cu thé bao gdm
tén khach hang, khiéu nai va phuwong huéng xir Iy chi tiét khong.

— Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, miurc d6 hai 1ong ctia khach hang luén dugc xac nhan.

e (6 ban mau ghi chép lai két qua viéc xac nhan muc do hai 10ng ciia khach hang.

e (6 bang xac nhan mirc d6 hai long cua khach hang ctia mot trudng hop cu thé.

e (6 ban x4c nhan luu dé bao cao cho Gidm doc Tram dich vu.
Viéc theo ddi sau stra chita duge tién hang riéng biét. Tram dich vy phai x4c dinh xem li€u
khach hang c6 mudn duogce tiép tuc lién lac va chim soc hay khong sau khi hoan tit sta
chiia.

— Dbi véi timg trudng hop khiéu nai, tram dich vu c6 tién hanh xay dung va thyc hién bién
phép tranh tai dién.

Céan c6 ban mau ghi chép lai cic phuong phap tranh tai dién. Kiém tra ban ghi chép cac
phuong phép tranh tai dién ciia mot trudng hop cu thé.
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— Trudng phong quan hé khach hang c6 tham gia vao cac khoa dao tao giai quyét nai do
TMV t6 chirc.
Co ghi chép bao céo tai TMV tén cua trudng phong Quan hé khach hang tham du khoa
dao tao giai quyét khiéu nai, hodc ghi chép bao cédo tai Tram dich vy vé viée da tham gia
vao khoa hoc.
— Céc nhén vién tiép xtic v6i khach hang ctia Tram dich vu ¢6 ndm 15 quy trinh giai quyét
khiéu nai.
e C6 van ban mo ta quy trinh giai quyét khiéu nai.
e (Co ban ghi chép vé dao tao giai quyét khiéu nai cho cac nhan vién Tram dich vu.

II. Tiéu chuin ciia phong dich vu va phong phu tung
1. Nhan su va Co cau t6 chirc

— Tram dich vu ¢6 so d6 to chirc nhan sy phu hop.

Tram dich vu can thiét 1ap mét so d6 t6 chirc nhan su toi wu dé dap tng duoc myc tiéu
hoat dong ctia minh. Khi xay dung so dd t6 chirc can xac dinh chinh xéac sb lugng nhan su
can thiét dé dam bao toan bd co cau nhan sy hoat dong hiéu qua nhit.

— Ban mb ta cong viée duge cung cip cho tat ca nhan vién phong dich vu va Phy ting.

Day 1a ban mé ta chi tiét cic cong viée dung nhu thyc t& ma nhan vién ndy dam nhiém.
Ban mo ta nay phai c6 chir ky cia nguoi giao viée va ngucn duogc g1ao viéc dong thoi phai
ghi rd ngay c6 hi¢u lyc va dugc xem x€t lai neu cong viéc cua nhan vién d6 thay d6i.

— Tram dich vu c6 it nhat 33% tong s6 C6 van dich vu 1a C6 van dich vu Toyota (TSA giai
doan 1) hodc tuong duong.

Tram dich vu ¢6 33% téng s6 Cb véan dich vu ¢ ching chi “Cd vén dich vu Toyota” do
Toyota Nhat Ban (TMC) céap hodc da duoc ching nhan 13 ¢6 trinh d6 tuong dwong. Néu
dai Iy c6 it hon 3 C6 van dich vu thi phai ¢ it nhat 1 C6 van dich vu dat tiéu chuan.

— Tram dich vu c6 k¥ thuat vién stra chita chung 1a k¥ thuét vién Toyota hodc twong duong.
Céc K§ thuat vién niy c6 chung chi “K¥ thuat vién Toyota” do TMC cép hoic da duoc
ching nhan 1a c6 trinh d6 twong duwong. Cac Ky thuat vién nay c6 kha nang thyc hién cong
viéc Bao dudng dinh ky va cac cong viéc thuong xuyén khac.

— Tram dich vu c¢6 10% tong s6 K§ thuat vién stra chita chung 1a K thuat vién trung cp cia
Toyota hodc tuong duong.

Céc K¥ thuét vién nay phai cé chimg chi “K¥ thuat vién Trung cdp ciia Toyota” do TMC
cap hodc dd dugc ching nhan 1a co trinh d6 twong duwong. Cac k¥ thuat vién nay co kha
nang thuc hién cac cong viéc dai tu may, gém va dién.

— Tram dich vu c6 2 K§¥ thuat vién 1a K§¥ thuat vién Chuan doan cua Toyota hodc tuong
duong.

Céc Ky thuat vién nay phai co chimg chi “K¥ thuat vién Chudn doan cta Toyota” do TMC
cap. Ho co kha ning thuc hién cac chuin doan don gian vé may, gam va dién.

— Tram dich vu ¢6 1 K§ thuét vién 14 K§ thuat vién chuan doan cao cép cua Toyota
Ky thuat vién nay c6 ching chi “Ky thuat vién Chuan doan Cao cép cua Toyota” do TMC
cap. Ho c6 kha nang thuc hién cac cong viéc chuan doan phurc tap vé may, gam, dién,
tiéng 6n va rung dong, ciing nhu c6 kha nang huéng dan cac K thuat vién khac.

— Tram dich vu c6 K¥ thuét vién Than xe va Son la K¥ thuat vién Toyota hoac twong duong
Cac k¥ thuat vién nay c6 chung chi “Ky thuat vién Than xe va Son ctua Toyota” do TMC
cap hodc dd dugc ching nhan 1a co trinh d6 twong dwong. Cac k¥ thuat vién nay co kha
nang thy hién cac cong viéc nhu: sira vét 16m, han, chuan bi bé mat, phun son, che chén...

— Tram dich vu ¢6 10% K3 thuat vién Than xe va Son 1a K§ thuat vién Trung cap cia Toyota
hodc turong duong.

Céc K§ thuat vién nay phai co chimg chi “K§y thuat vién Than xe va Son Trung cdp cua
Toyota” do TMC cép hodc da duoc chirng nhan la ¢6 trinh d6 twong dwong. Cac K¥ thuat
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vién nay c6 kha niang thuc hién cic cong viéc nhu : nin khung xe, thay thé tim vo xe,
phun son, chinh mau...

— Tram dich vu c6 1 K¥ thuat vién Than xe va Son la Ky thuat vién cao cép cua Toyota
K¥ thuat vién ndy phai c6 chimg chi “K§ thuat vién Than xe va Son Cao cip cua Toyota”
do TMC cép. Ho c6 kha nang thyc hién cac cong viéc nhu: nin khung xe, chinh mau,
phun dam —va, ...

— Dién mao bén ngoai ciia nhan vién Dich vu va Phu tung sach s€ va gon gang.
Tat ca nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach hang phai c6 dién mao sach s&, gon gang va
deo bién tén. Pong phu K¥ thuat vién can phai sach, co nghia 1a ho co thé vao xe ciia
khach hang ma khong gy ban noi that.

2. Phat trién ngudn nhan luc

— Tram dich vy ¢6 phong dung cho viéc dao tao ndi bo.
Tram dich vu can c6 mdt phong riéng st dung cho cong viéc dao tao ndi bo. Néu trong
truong hop khong thé bd tri duoc phong riéng thi Tram dich vu can quy dinh mot phong
thich hgp cé thé str dung cho viéc dao tao.

— Tram dich vu ¢6 cac Cam nang dao tao (Pia TEAM 21, céc tai liéu khac) va cac Cam nang
str chira.
Pay la nhitng tai liéu do TMV cung cép dé phu vu cho cong viéc dao tao va hoc tép cua
K¥ thuat vién.

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

— Tram dich vu phai trang bi may chiéu, TV va Video co thé str dung cho viéc dao tao .
Pay la nhirng trang thiét bi can thiét gitip cho viéc dao tao duoc dé dang, hiéu qua.

— Tram dich vy trang bj cac thiét bi dao tao nhu phu ting, m6 hinh dao tao.
Cac phuy ting, md hinh dao tao nhu dong co tong thanh, mot s6 cum chi tiét khac nhu: hop
sO tu dong, hop sb thuong, vi sai, tong phanh, bo dung cu dao tao, ti dung cu gom thiét bi
do, dong hd van nang, cac dung cu dac biét...

— Tram dich vu c¢6 ngudi phu trach viée dao tao va dugc phan bd du thoi gian cho cac cong
viée lién quan dén dao tao.
Ngudi phu trach dao tao ndi bo co thé 1a kiém nhiém va phai dugc phan bd it nhit 1a 20%
thoi gian lam viéc dé 1ap ké hoach, thuc hién cac khoa dao tao. Trach nhiém lién quan dén
viéc dao tao ndi bo va thoi gian phin bd cho viée dao tao can dugc ghi rd trong ban mo ta
cdng vi¢c cua nguodi nay.
Trong truong hop dai ly c6 chi nhanh va vi¢c dao tao nhan sy cho chi nhanh nay ciing do
ngudi phu trach dao tao ciia Pai Iy dam nhiém thi thoi gian can phan bd cho ngudi nay it
nhit 13 30% thoi gian 1am viée.

— Nguoi phu trach dao tao luén phai tham gia day du cac khod dao tao cia TMV vé k¥ ning
giang day.
TMV c¢6 nhitng kho dao tao vé k¥ ning giang day danh riéng cho ngudi phu trach dao tao
cta Tram dich vu. Dé nang cao hiéu qua trong viéc dao tao ndi bo thi ngudi ndy can tham
gia day du cac khoa dao tao nay.

— Tram dich vu phai ¢6 ké hoach dao tao cua Toyota bang vin ban cho cac nhan vién phong
Dich vu va Phy tung.
Kiém tra ké hoach dao tao bang vin ban cia TMV cho nam hién tai, can ghi rd tén ngudi
duoc cir di dao tao & mdi khoa.

— Tram dich vu lu6n ¢6 cac chuong trinh va ké hoach dao tao ndi bo.
Chuong trinh dao tao ndi bd bao gdm: Pao tao dinh hudng cho nhan vién méi tuyén dung,
dao tao tai chd cho nhan vién méi theo vi tri cong viée. Ké hoach dao tao ndi bd bao gdm:
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dao tao bd sung vé chuyén mon, dao tao vé xe méi, ddo tao trudc khi cir nhan vién di du
cac khoa dao tao do TMV t6 chire. ..

— Céac khoa dao tao ndi bd ludn dugc to chirc dﬁy da theo nhu chuong tinh d3 duoc xay
dung.

Céc khoa dao tao ndi bd can duoc to chirc day dii va kip thoi theo nhur chwong trinh va ké
hoach dao tao da duogc xay dung.

— Sau khi hoan thanh cac khoa dao tao, mirc do nim bt thong tin va kién thuc hodc su tién

b6 ctia nhan vién ludén dugc danh gia va phan hdi két qua cho ho.
Dé danh gia chat lugng cia kho dao tao va mirc d6 tiép thu ciia cac nhan vién tham gia thi
can co bai kiém tra trudc va sau mdi khoa dao tao. Két qua danh gia duoc phan hoi cho
nhan vién dé ho ndm dugc cac diém yéu dé tiép tuc cai thién cing nhu giup cho Tram dich
vu ndm rd tinh hinh nhan sy ctia minh giap cho viéc 1ap ké hoach dao tao tiép theo.

— Tram dich vu ludn phai danh gia trinh do tay nghé ciia K¥ thuat vién it nhit 6 thang mot

lan dé nam duoc tinh trang thuc té cta ho va dinh hudng cho viéc dao tao bo sung.
Ném trinh do tay nghé thuc té cia ting K¥ thut vién giup dinh hudng cho viéc dao tao
ning cao tay nghé cua ho. Nguoi tham gia danh gia 13 to trudng, quan doc va Trudng
phong dich vy, st dung phiéu danh gid véi cac tiéu chi danh gia vé trinh d6 tay nghé cia
K¥ thuat vién trong viéc thuc hién cong viéc hang ngay tai xuong.

— Tram dich vu luén phai theo ddi va phan tich cac truong hop xe phai stra chita lai sau do
thong bao cho nhan vién biét dé cai thién cong viéc.

Phan tich cac truong hop xe phai st chita lai gitip Tram dich vy xac dinh duoc nguyén
nhan, qua d6 giup xay dyng céc bién phat tranh tai dién va 1ap ké hoach dao tao dé cai
thién cac diém yéu ctiia nhan vién.

— Tram dich vu lubn c6 chinh sach bang van ban khuyén khich nhan vién nang cao trinh do.
Day la chinh sach khac v6i cac chinh sach khuyén khich ning cao hiéu sudt. Day co thé la
ché d6 tang luong hay cac phuong phap khac nham ghi nhan hodc khuyén khich nhiing
nhén vién d3 hodc mudn nang cao trinh d9. Muc dich cta chuong trinh nay 1a cai thién dai
han trinh d§ cta nhan vién va gilt ho lam viéc lau dai cho Tram dich vu. Tét ca nhan vién
can duoc biét vé chinh sach.

— Viéc danh gia hoat dong cia toan by 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 nhit mdi ndim mot
1An nham x4c dinh xe ho co dap tng dwoc yéu cau cia cong viéc khong. Viéc nay ciing
gitp thiét 14p cac chwong trinh dao tao bo sung va dinh hudng nghé nghiép cho nhén vién.

3. Antoan lao dong va nguyén tic 4S

— Tram dich vu c6 h¢ thong thong gid thich hop.

Tat ca K§ thuét vién can duoc 1am viéc ma khong anh huong boi kh01 lwong khi xa 16n va
lién tuc. Co thé sir dung quat hodc hé thong hut khi xa. VAn dé nay can tudn theo cac quy
dinh cua dia phuong.

— Tram dich vu ludn c¢é quy dinh hay hudéng dan bang vin ban cho nhan vién vé van dé an
toan, duy tri sy sach s€ va ngan na“ip trong Tram dich vu.
bay la van ban vao gém cac quy dinh hay hudéng dan vé viéc bao quan hodc xur Iy cac
chat/vat liéu nguy hiém, phong trach tai nan cho nhan vién, phong chdy va chira chay, sir
dung an toan céc thiét bi trong xudng, cic nguyén tic 4S, .

— K¥ thuat vién luon stt dung cac dung cu bao ho thich hop theo dung huéng dan vé an toan.
Céc dung cu bao ho bao gdm gidy bao ho, ging tay, kinh bao vé mit, khiu trang va cac
dung cu thich hop khac. Cac dung cu nay sir dung cho nhan vién tryc tiép tham gia vao
cong viéc bao dudng, stra chira xe va tiép xac voi chat doc hai. Can co nguoi theo doi viée
str dung cac dung cu nay cia K§ thuat vién va bao cdo khi can thiét.

— Tram dich vu luén c6 ti thudc so ciru ban dau & trong diéu kién tot va duge dit & noi dé
lay.
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Tu thube phuc vu cho viéc so clru ban dau nhirng tai nan nhe va nang. Tu thudc can c6 du
) lugng, ching loai, luén & trong diéu khién tot va duoc dat ¢ noi dé lr?iy. Can c6 nguoi
phu trach viéc kiém tra va bd sung thudc dinh ky. C6 ban liét ké danh muc, sé lugng thude
va han dung gitp cho viéc kiém tra va sir dung duoc dé dang.

Tram dich vy Iudn c6 binh chita chay ¢ trong di€u kién t6t va duge dit & noi dé nhin théy
va dé lay.

Céc loai binh chita chiy can c6 dung tich pht hop va sin sang sir dung. Vi tri cét giit can
dugc chi rd va khong c6 vét che chin, can dudng téi. Can theo dung cac quy dinh cua dia
phuong. Nhan vién can dugc dio tao vé cach sir dung binh chita chdy. C6 ngudi phy trach
viéc kiém tra va bao dudng dinh ky cac binh.

Tram dich vu c6 sin nhitng chat thdim dau va dé & gin khu vyuc khoang sira chita cho k¥
thuat vién sir dung kip thoi khi can.

Chét thim dau c6 thé 1a gié lau, giéy thdm, cat mun cua, tinh thé hat dau hodc hoa chat dac
biét. Tiéu chi quan trong 13 tinh ning thim dau tran hiéu qua. Chat thdm dau cin duoc dé
& vi tri dé 1ay va du khdi lwong can thiét.

Nén va tuong cua Tram dich vu ludn sach s€, khong co dau, m&, nudc, rac ban ludn duge
duy trinh & tinh trang tot.

Nén va tuong cua Tram dich vu phai dugc duy tri sach s€ va ludn ¢ trong tinh trang hoat
dong tot dé tang hiéu suét lam viéc, giam nguy co mat an toan va dic biét 1a thé tinh
chuyén nghiép cao cua Tram dich vu cling nhu sy hai long ctia khach hang.

Nhimng vt hu hong va khong can thiét duge don khoi xudng ding luc va phai co khu vuc
luu gitf tam thoi nhitng vat nay.

Céac vat hu hong, khong can thiét phai dugc don sach khoi khoang stra chira va ban ngudi
sau mdi cong viéc. Can bd tri khu vire luu giit tam thdi nhitng vat ndy va o lich don khoi
Tram dich vu dinh ky. DPéi véi céc phu tung thay ra ctia xe dugc bao hiém, Tram dich vu
can thoa thuan v6i cong ty bao hiém vé khoang thoi gian toi da luu giit cac phy ting nay
(thong thuong 1a trong mot thang).

Phong stra chita dong co ludn sach s& va ngin nip

Pay la khu vyc dé bi ban. Can duy tri sy sach s& va ngin nip dé ting hiéu qua lam viéc,
giam nguy co mét an toan va dit biét 1a thé hién tinh chuyén nghiép cao ctia Tram dich vu.
Vi tri hodc noi bao quan cac dung, thiét bi va vat dung théng thuong ludén duge quy dinh
r0 rang.

Day la cac dung cu, thiét bi va vat dung nhiéu ngudi sir dung. Vi tri dé can duoc quy dinh
r0 rang bﬁng vach son va nhén tén to, 3, dé doc. Xép dat vi tri thich hop cho cac vat dung
trén s& nang cao hi€u qua cong viéc.

Khu vuc cét giit dung cu chuyén dung (SST) va cac dung cu thong dung ludn sach s& va
ngan nép.

Duy tri sy sach s& ngan ndp tai khu vuc cat giit dung cu chuyén dung (SST) va cac dung
cu thong dung s& nang cao hiéu qua cong viée va thé tinh chuyén nghiép cao cua Tram
dich vu.

Hinh mit cit cta cac dung cu chuyén dung (SST) luon dugc st dung trén cac bang SST.
Hinh mit cit hay anh ciia cac dung cu chuyén dung giup K¥ thuat vién xac dinh nhanh
chong vi tri ciia chiing dé cét giit sau khi str dung va nhitng dung cu dang duoc st dung.
Nhimng hinh cit hay anh ciia dung cu phai dé nhan biét dé giam thoi gian va chuyén dong
thira ctia Ky thuat vién. Nén ¢6 tén va ma cua tirng dung cu ¢ hinh mat cit.

Tram dich vu luén st dung bién tén, sb dang ky hodc cac dAu hiéu truc quan xac dinh té€n
nguoi dang st dung dung cu, thiét bi va SST.

Bién tén hodc cac ddu hiéu truc quan duoc dat 1én vi tri mot dung cu dang duogc sir dung
gitp nhan biét nhanh ngudi ndo dang st dung dung cu do.

Lich bao dudng cac cau nang va cac thiét bi khac ludn duge thé hién mot cach truc quan
cung véi tén cla nguodi chiu trach nhiém.
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Can treo/dan lich bao dudng ngay tai ciu nang hodc thiét bi ¢é dam bao cong viéc bao
dudng khong bi nhd va giup cho viée quan ly chat ché va dé dang.

4. Mboi truong

— Tram dich vy c6 nguoi phu trach Ve cac van dé moi truong.
Ngudi phu trach moi trudng can nim rd cac hudng dan cua TMV vé mdi truong. Nguoi
niy c6 trach nhiém giam sat viéc tuan theo cac quy dinh vé méi truong trong hudng dan
néi trén. Nguoi nay can duoc chi rd trong to chiic nhan sy va ¢6 ban mo ta cong viéc phu
hop. Tét ca cac nhan vién khac can biét vi tri nay.

— Tram dich vu c6 ban cam két bao vé méi truong va dé noi khach hang d& nhin thy.
Can c¢6 mot ban cam két tir ban Gidam dbc vé viéc tuan theo luét va céc quy dinh vé moi
truong cia dia phuong va phai dugc trung bay cho khach hang va nhéan vién ctia Tram
dich vy c6 thé nhin thiy.

— Tram dich vu c6 khu vyc an toan dé luu giit cac loai rac thai theo ding hudng dan cua
TMV.
Tram dich vu phai b tri mot khu vuc an toan dé luu giit cac loai rac thai va phai ¢dam bao
cac ti€u chi sau:
e  DPam bao khong ro ri phét tan, that thoat ra moi truong.
e Dbiép ung cac yéu cdu vé quan ly chat thai nguy hai cho do co quan quan 1y nha nudc

v€ moi truong quy dinh (ro ngan, blen bao, va cac bién phap bao dam khac)

e (6 phuong an phong chdng su c¢b, dam béo an toan trong khu vuc lwu git.
e Khong dé 13n cac chét thai v6i nhau.

— Céc chat thai tir viéc sira chita va dudng xe ludn dugc thu gom, thu giit va chuyén giao cho
cong ty ¢6 churc nang xt 1y.
Céc chit thai nhe tai khi, ac quy, dau thai , chat dung moi, loc dau, lép xe ...phai dugc thu
gom, luu giit dung theo hudng dan sau d6 chuyén giao cho cong ty co chirc ning xu 1y,
khong thai/xa ra ngoai khong khi, song, dat giy 6 nhiém méi truong.

— Tram dich vu ¢4 khu vuc an toan dé luu giit cac loai vat tu phu (déu, md, nudc lam mat,
dau xang rira phu tung, dung moi...).
Khu vire an toan la khong bi tdc dong clia nudc mura hodc nude rira, du cho cac loai vat tu
phu (khong dé 14n céc loai vat tu phu tinh hoa ly khac nhau), nén khong bong troc, nirt, ¢6
kha ning chdng thim, ddp u ngin cach xung quanh khu vuc vat tu phu 1ong nguy hai, dé
phong trudng hop 1o ri, cd cac bién canh bao chay. Hé thdng chita chay/thiét bi chita chay
lubn trong tinh trang hoat dong t6t.

— Tram dich vu lubn c6 bién phap kiém soét tiéng on cho cac thiét bi gay 6n, dam bao ding
theo quy dinh cua phap luat hi¢n hanh.

— Pbi voi céc thiét bi gay dn nhu may nén khi, may phat dién...Tram dich vu can ¢6 bién
phap giam thiéu tiéng on dé dam bao tiéng 6n dudi mirc cho phép.

— Tram dich vu phai c6 thiét bi tach dau va mréc duoc thiét ké theo tiéu chudn va hoat dong
tot.
Thiét bi tach dau va nudc duoc thiét ké theo dung tiéu chuin, c6 dung tich phu hop véi
quy mod hoat dong ciia Tram dich vu.

— Tram dich vu c6 hé thong thoat nudc mua riéng biét véi hé thdng xtr Iy nude thai trong
xudng.
Luong nudc mua 16n lién tuc ¢ thé lam vang dau & thdng xtr Iy nudc thai ciia xudng tran
ra ngoai hé théng nudc thai cong cong giy 6 nhidm moi trudng, boi vy, Tram dich vu can
thiét ké hé théng thoat nuéc mua riéng biét voi hé thdng xtr Iy nude thai.

— Thiét b tach dau va nude co dugc bao dudng dinh ky va phiéu bao dudng dinh ky dugc sir
dung dé ghi chép lai cac thong tin lién quan.
Thudng xuyén v6t vang dau va bao dudng dinh ky s& bao dam thiét bi nay ludn & trong
diéu kién hoat dong t6t. Can str dung phiéu bao dudng dinh ky dé ghi lai cac thong tin lién

39



quan nhu ngay bao dudng, nguoi chiu trach nhiém, tinh trang hoat dong, thoi gian cho ky
bao dudng tiép theo. ..

— Tram dich vy phai sir dung may thu hoi va tai ché ga diéu hoan cho 100% trudng hop sira
chira hé théng A/C.
Trang bi may thu hdi va tai ché ga diéu hoa R-12 (chat lam suy giam ting ozon) va R-
134a (chat 1am trai dat nong 1én) va sir dung cho 100% truong hop sira chita hé thong A/C.

5. Co sd vat chat

— Pai ly phai dap ung duge yéu cau ciia TMV vé bién hiéu va hinh anh cua Toyota.
Tiéu chuan cia TMV v& bién hiéu va hinh anh cta Toyota can dugc 4p dung.

— L&i vao phong dich vu va phuy ting luén duoc chi rd va dé& nhin tir dudng bén ngoai.

Tt ca cac bién chi din, miii tén dan huéng ... vao phong dich vu va phu ting phai d& nhin
thiy tir dudng vao dbi véi ca lai xe va ngudi di bo.

— Cira vao phong dich vu va phy tung phai dé dang nhan biét cho moi khach hang sau khi da
di vao Tram dich vu.

Bién chi dan va chir viét phai d& nhin tir dwdng vao va tir khu d6 xe ctia khich hang.

— Cac bién dan hudng, chi duong tdi cac khu vuc can thiét ludn rd rang va d& dang nhan
biét.

Sau khi vao Tram dich vu, khach hang dé dang nhan biét cac khu vuc can thiét nhu khu
vire dd xe, phong cho khach hang, quay tiép khach, phong phu tung, quiy thu ngan, nha vé
sinh...ma khong can dén su tro giup cia nhan vién Tram dich vu.

— Kich thuéc khoang d6 xe cho khach hang it nhat 14 3.0m x 5.0m.

Kich thudc nay cho phép viée tiép can xe duoc d& dang va tranh hu hong vo xe.

— Gio lam viéc cua phong dich vu va phu ting ludn dugc ghi 1o va dé nhin tir phia ngoai.
Gio lam viée can dugc ghi rd tai cac vi tri ma khach hang c¢6 thé nhin thiy d& dang khi ra,
vao Tram dich vu.

— Khu vyc tiép khach hang tai xe ¢6 dugc bé tri hop 1y gitip cho viéc giao tiép thuan tién
gitta C6 van dich vu va khach héng

— Khu vyc nay can dam bao cho C6 van dich vu dé dang giao tlep véi khach hang tai xe,
nhu viée kiém tra xung quanh xe, trao d6i va ghi thong tin can thiét.

— Phong dich vu va phy tung c6 phong cho thoai mai va tién nghi danh riéng cho khach
hang.

Phong chd phai tién nghi, c6 ndi that sach s& va c6 cac thiét bi phu vu khac nhu diéu hoa,
dd uéng, sach béo, TV, ... Diéu quan trong la tao sy thoai mai cho khach hang. Khu vuc
nay c6 thé gan chd trung bay xe hoidc phy kién.

— Khu vye 1am viée ciia C6 van dich vu va nhan vién phy ting, quay thu tién, phong chd cia
khach hang, phong vé sinh cua khach hang luén sach s€ va gon gang.

— Can duy tri tiéu chuén cao vé su sach s& tai cac khu vuc nay. Khach hang can c6 an tuong
vé mot co so vat chit tot, tic phong lam viéc chuyén nghép va co t6 chirc. Tram dich vu
can dua ra quy dinh vé viéc duy tri su sach s& va gon gang tai cac khu vuc nay.

— Céc hang muc sau ¢4 dugc trang bi va duy tri ¢ tinh trang t6t cho k¥ thuat vién: phong
thay quan a0, phong tam, phong v¢ sinh, phong nghi.

Ting khu vuc phai ngan nép, sach s&. Tram dich vu can dwa ra quy dinh vé viée duy tri su
sach s€ va gon gang tai cac khu vuc nay.

— Phong thay quan 4o cua K§ thuat vién dugc trang bi d cac ti ca nhan (hodc gia treo quan
40), gia giay.

K¥ thuét vién can c6 du tu dé quan 4o (hodc gia treo quan 40) va gia dé gidy dép, tranh dé
bura bai ¢ nhitng vi tri khong dugc quy dinh.

— PI}(‘)ng nghi ctia K¥ thuét vién phai dugc trang bi co ban nhu ban ghé, diéu hoa/quat, nudc
uong...
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Phong nghi cta K§ thuat vién can c6 nhiing trang thiét bi co ban, tao diéu kién cho ho
nghi ngoi thodi mai trong thoi gian nghi, ddm bao suc khoé va thuc hién cong viéc hi¢u
qua.
— Tét ca cac khoang sira chita chung, khoang sira chita than xe va son ¢ kich thudc tiéu
chuén.
Khoang stra chita chung c6 kich thudc it nhat 1 4m x7m.
D4i v6i stra chita Than xe va son:
e Khoang kiém tra hu hong, khoang thao lip phu tung, khoang danh bong, khoang stra
tdm vo xe, khoang chuan bi bé mit, khoang sy 4m x 7m.
Budng son 4m x 7m x 2.5m.
Khoang nin khung loai di dong 4,5m x 8m.
Khoang nin khung loai san 5,5m x 8m.
Khoang kiém tra cudi cting 4,5m x 8m.
— Anh sang tai cac khoang stra chita chung, khoang stra chita Thian xe va son phai dat tiéu
chuén.
Anh sang tiéu chudn tai cac khoang sira chita chung it nhét 13 350 lux.
Dbi véi khu vuc sta chita than xe va son:
Khoang thao/lip phu ting, khoang stra chita 500lux.
Khoang kiém tra hu hong, khoang nin khung, khoang stra tim vo xe va khoang
chuén bi bé mét 700 lux.
Budng son va khoang danh bong 1000 lux.
Phong pha son 1000 lux.
e Khoang kiém tra cudi cung 1500 lux.
Tiéu chudn 4nh sang & phong pha son va ¢ khoang kiém tra cudi cung 1a bat budc.
— Tram dich vu ¢6 chd bb tri khu vuc dau xe cho xe cho giao.
Sau stra chira, bao dudng xong, xe phai duoc chuyén ra khoang dd xe chd giao dé C5 van
dich vu c6 thé xac nhan lai cac cong viéc di dugc hoan tit va giao xe cho khach hang.
— Xe trong Tram dich dugc dau dung trong cac khu vuc d6 xe quy dinh
Xe khong ddu & cac khu vuc khong duoc quy dinh ching han nhu trén cac 16i di trong
xudng ... tranh gy Ion x9dn, can tr¢ hoat dong lam giam hiéu qua cong viéc.

6. Dung cu va thiét bi

— Tram dich vu luén dap ung ti€u chuén theo céc huéng dan cia TMV vé thiét bi, bao g6m
ca SST.

TMV ¢6 mdt ban hitong dan vé thiét bi bao gém ca SST can trang bi cho xudng dich vu.
Nhirng hang muc bi mét hoic h()ng can duoc thay thé kip thoi.

— Ky thuét vién ¢6 nhiing dung cu_ cam tay co ban de thyc hién cong viée mot cach hiu qua.
TMV c6 mdt ban hirong dan vé cac dung cu cam tay co ban can trang bi cho K§ thuat
vién. Nhitng dung cu bi mat hodc hu hong can duoc thay thé kip thoi.

— Dung cu stra chita luén dugc kiém tra dinh ky.

Can c6 ngudi phy trach viée kiém tra dinh ky cac dung cu sira chita. Thyc hién viéc kiém
tra hang thang, nhirng dung cu bi mét hodc hu hong can duoc thay thé kip thoi.

— Tét ca cac an phém vé huéng dan van hanh, sira chita, cong thitc pha mau, ban tin ky thuat

va so d0 mach dién duoc sép xép theo loai xe va/hodc nam san xuét va duoc dé ¢ noi dé
tiép can.
Nhirng cudn sach lién quan t6i cting mot loai xe hay mot chu déu can dwogc luu giit cing
nhau. Panh sé hoic cac ky hiéu khac 1én trén gy sach dé luu giit dung chd. Hé thong tra
ctru dién tir cling dap ung tiéu chudn nay. Tét ca sich hudng dan, cAm nang stra chira can
duoc dé gﬁn KV thuat vién dé ho d@ dang tim théy nham dat duge hiéu qua s dung cao
nhét.

— Tram dich vu c6 ngudi chiu trach nhiém viéc bao quan cac 4n phém.
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Can c6 ngudi chiu trach nhiém trong coi va bao quan cac 4n phim nay dé dam bao chiing
ludn ¢ trong t1nh trang tot va dugc sip xep h0'p ly.

— Bang thong s6 k¥ thuat co ban cta xe cin co sin tai cac khoang stra chita dé K§ thuat vién
st dung trong qua trinh boa dudng, stra chira xe.

7. Hoat dong bao hanh

— Tram dich vu c6 nhan vién phu trach vé bao hanh
Nhan vién phu trach bao hanh c6 thé 13 kiém nhiém, c6 trach nhiém tiép nhan khach hang
khiéu nai, phdi hop giai quyét khiéu nai, ding ky thong tin bao hanh vao mang, lam don
yéu cau bao hanh dé yéu cau bdi hoan chi phi bao hanh, luu giit tai liéu bao hanh va quan
Iy cac s6 lidu.

— Tram dich vu ludn c6 dﬁy 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 mic gid cong.

Tram dich vu ¢6 du céc tai liéu ndi trén va duoc luu giit & noi quy dinh, dé tim kiém va do
nguoi phu trach bao hanh quan ly.

— Tram dich vu c6 dﬁy da cac hang muc sir dung cho cong vi€c bao hanh nhu S4 bao hanh,
Thé phy ting bao hanh, Mau don TWC bing gidy.

Tram dich vu can dit trit dﬁy du cac hang muc nhu: S6 bao hanh, Thé phu ting bao hanh,
Mau don TWC bang gidy v6i s6 lwong wdc tinh du cho nhu cau st dung trong vong 6
thang tinh tur thang dat hang t6i TMV.

— Tram dich vu ludn cac cac mau Phiéu kiém tra truéc khi giao xe (PDS Checksheet), Phiéu
bao dudng dinh ky (Preiodic Maintenance Checksheet).

Day 1a cac mau phiéu do TMV quy dinh. Tram dich vu can photo lam nhiéu ban rd nét,
sach s& va dé noi dé 13y khi sir dung.

— Tram dich vu dugc trang bi Tu tai liéu bao hanh, Gia phu tung bao hanh c6 bién hiéu &

rang, d& nhan biét .
T tai liéu bao hanh 1a noi Iuu gitr cac tai liéu, hang muc phu vu cho cong viéc bao hanh
do nhan vién phy trach bao hanh quan ly. Gia phu ting bao hanh la noi luu gitr cac phu
ting bao hanh da duoc thay ra. Gia phu ting c6 tdi thiéu 4 ngin va dugc gin nhan ghi thi
tir thang thay thé: Thdng thir nhat, thang thir hai, thang thirc ba, phu ting cho huy. Gia
phu ting bao hanh do nhan vién phuy trach bao hanh quan 1y.

— Phu ting bao hanh ludén duoc luu giit va huy bo theo quy dinh cia TMV vé cac thuc va

thoi gian.
Tat ca phu tung bao hanh thay thé déu duoc phai luu giit trén gia phy tung bao hanh va
dugc gan thé phu ting bao hanh d3 duoc diéu du thong tin. TMV quy dinh Tram dich vu
lvu phy ting bao hanh t6i thiéu 3 thang, ti da 6 thang (tuy vao kha ning luu kho cia
Tram dich vu) va sép xép theo thur ty thang thay thé. Tram dich vu phai thuc hién viéc huy
b6 dbi véi cac phy ting da luu qua thoi han t6i da. Tram dich vu phai thuc hién huy bo ddi
v6i cac phu ting da lwu qua thoi han tdi da. Tram dich vy chi gii lai phu ting qua han
trong trudng hop co cong van yéu cau lwu gitr didc biét tr TMV.

— Tram dich vu c6 file hd so luu giir cac Phiéu ding ky bao hanh, Phiéu yéu ciu sta chita
bao hanh, Pon yéu cau thanh toan bao hanh, b4o céo thanh toan bao hanh chi tiét va hd so
luu cac thu ttr, cong van tir Nhom bao hanh TMV.

Tram dich vu phai 1ap cac file hd so luu cho tung loai giéy to noi trén theo thtr tu dé tim,
c6 gan tén.

— Pai ly phai xdy dung quy trinh thyc hién giita phong dich vu va phong ban hang vé viéc

cap so bao hanh cho khach hang mua xe moi.
Quy trinh nay thé bang viéc phong ban hang cua dai Iy c6 don yéu cau lam PDS va cép sb
béo hanh dbi v6i phong dich vu cho tt ca cac truong hop giao xe méi va phong dich luu
lai don yéu cau ndy sau khi cac cong viéc da duoc thuc hién. Mau don yéu cau nay do Pai
ly tu lap ra.
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— Tram dich vu phai tach, luu giit va giri Phiéu ding k¥ bao hanh cho TMV theo quy dinh vé
cach thirc va thoi gian.
Trudc khi giao SO bao hanh cho khach hang, Tram dich vu phai tach Phiéu dang ky bao
hanh — ban luu va ban giri cho TMV. Bén luu can duoc luu vao file va luu theo thur tu
ngdy giao xe ghi trén phiéu. Ban cho TMV duoc giri dén TMV vao mdi cudi thang, tirc 1a
toan bo phiéu cua thang hién tai phai duoc giri dén TMV trude ngay 05 cia thang sau do.
— Tram dich vu luén phai dang ky thong tin bao hanh vao mang kip thoi.
Trong vong 10 ngay ké tir ngay giao xe duoc ghi trén Phiéu dang ky bao hanh, Tram dich
vu can ding ky théng tin bao hanh vao mang bao hanh.

8. Thong tin k¥ thuat

— Tram dich vu c6 nhan vién phu trach ky thuat.
Nguoi phy trach ky thuat c¢6 thé 1a kiém nhiém. Ngudi ngdy c6 trach nhiém lam bao cio
k¥ thuat, xtc tién cac chién dich dic biét va 1a ngudi lién hé véi TMV vé cac van dé ky
thuat.

— Tram dich vu c6 sin cac tai liéu k¥ thuat nhu hudng din viét bao cdo k§y thuat cac hudng
dan khac ctia TMV.
bay la cac tai licu do TMV cung cap, bao gom Cam nang xu 1y thong tin k§y thuat, Quy
trinh viét bao céo k¥ thuat, Quy trinh thu hdi phu ting, Quy trinh sira chira cum chi tiét,
Quy trinh thuc hién chién dich dic biét.

— Tram dich vu luén phai ndp bio cao k§ thuat phi hop v6i yéu cau cia TMV vé sb luong .
Céac ban bao cdo k¥ thuat ciia Tram dich vu can dam bao s6 lugng nhu TMV yéu cAu.

— Tram dich vu luén phai ndp bao céo k¥ thuat phit hop v6i yéu cau ciia TMV vé chét luong.
Céc ban bao cao k¥ thuét cia Tram dich vu can dam bao yéu cau vé chat luong do TMV

dit ra.
— Tram dich vy luén phai ndp bdo céo k¥ thuat phu hop voi cac yéu cau cia TMV vé thoi
gian.

Céc ban bao cdo k¥ thuat ciia Tram dich vu can dam béo thoi gian yéu cau cia TMV.

— Nhiing thong tin viét trong bao cdo k¥ thuat cling nhu thong tin k¥ thuat nhan duoc tir
TMV luén duoc chia sé véi tit ca nhan vién dich vu va phu tung.
Céc thong tin can duoc chia sé voi cac nhan vién Dich vu va Phy tung dé ho hiéu duoc
van dé va tiét kiém thoi gian. Thong tin co thé duoc chia sé trong cac budi hop thuong ky
ctia phong, phat cho nhan vién doc hoac dan trén bang tin k¥ thuét.

— Nhiing thong tin trén luén duoc sip xép va luu giit dé co thé d& dang tham khao ngay khi
can.
Céc ban thong tin ky thuat da dugc chia sé v6i nhan vién can duoc sip xép va luu giir dé
c6 thé d& dang xem lai ngay khi can.

9. Quy trinh dich vu
9.1 hé théng hen
— Tram dich vu c6 quy trinh hen bang vin ban.
Tram dich vu ¢6é quy trinh hen béng van ban, bao gém viéc nhén cudc hen, chuén bi trudce
khi hen khach hang.
— Viéc nhan cudc hen Iudn duge thue hién dung theo quy dinh nhén cudc hen
Tat ca nhan vién nhin cudc hen can dugc dao tao dé thuc hién mét quy trlnh nhén cudc
hen d6ng nhat. Can ghi lai thong tin vé khach hang, thong tin vé xe va yéu cau cua khach
hang. Pua ra su lwa chon vé ngay, gio hen va chi phi néu c6 thé, sau d6 nhéc lai ngay, gio
cho khach hang. Cam on khach hang da dat cudc hen.
— Tram dich vu ludn lién lac lai v6i khach hang dé khang dinh lai cudc hen.
Viéc khang dinh lai cudc hen s& nhic cho khach hang dén dung gio di hen va gitp lam
giam dang ké ty 18 khach hang ma khong t6i.
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— Tram dich vu ludn lac véi nhitng khach hang d hen nhitng khong t6i va c¢6 gang hen lai.
Khach hang khong t6i 1a khach hang da dat cudc hen véi Tram dich vu nhung vi Iy do nao
do nén khong toi.

— 6 véan dich vu ludn chuén bi trude Phiéu yéu cau stra chira cho cac khach hang hen
Phiéu yéu ciu stra chita can duoc chudn bi trudc khi khach hang t6i giup cho qua trinh tiép
khach dugc nhanh chéng va tao an tuong tot voi khach hang dat cudc hen.

— Hé théng hen 1udn dugc tich cuc thae day qua viéc gioi thi¢u bang miéng cho khach hang

cta cac Co van dich vu ciing nhu qua quang céo, biéu hiéu, thu tir hay cac phwong phap
khac.
Trong qua trinh tiép xuc véi khach hang, cac C6 van dich vu can gidi thiéu cho khach
hang loi ich cta viéc dit hen. Viéc moi khach hang dit hen trude ciing can dugc 10ng ghép
Vi cac tai liéu quang cdo, khuyén mdi cia Tram dich vy. Cac tai liéu nay can dé cap toi hé¢
thdng hen ciia phong dich vu va sO dién thoai dat hen. Trong qua trinh giao xe médi, can
gidi thi€u cho khach hang vé hen thong hen va cac loi ich cta no.

— Tram dich vu luoén phai theo doi ty 1€ hen khach hang tai ¢ s¢ clia minh.

Céc thong tin can theo ddi bao gém ) lrong khach hang toi lam dich vy, ) luong cac
cudc hen, sb khach hang dén dung gid hen va sé khach hang hen ma khong toi. S6 liéu nay
can dugc theo ddi va danh gia hang thang.

9.2 Tiép khach hang

— Tram dich vy lu6n c6 quy trinh tiép khach hang bang vin ban.

Quy trinh tiép khach hang van ban, bao gdbm viéc: chao hoi ngay khi khach hang toi, xdc
nhan va cap nhat tat ca thong tin vé khach hang vé xe, kiém tra ho so sira chita, lang nghe
ky ludng yéu cau ~cua khach hang va dat cau hoi, su dung phiéu cic cau hoi tién chuin
doan cho nhitng vin dé kho, trai tim phu san va phi ghé 1én xe va thyuc hién kiém tra xung
quanh xe, yéu cau quan dbc di thir xe véi khach hang néu can thiét, giai thich timg noi
dung cong viéc, chi phi va thoi gian thuc hién, hoi xem khach hang c6 mudn kiém tra lai
phu ting thay ra khong, xin chit ky iy quyén va cam on khach hang. Quy trinh tiép khach
hang can c6 phuong phap phan biét cac khach hang duoc uu tién.

— Khach hang ludn duge chao hoi va hudng dan ngay khi vira téi Tram.

— CAn nhén biét sy hién dién cua khach hang, chao hoi va hudng dan ngay khi ho t6i Tram
dich vu. Tranh tinh trang khach hang phai cho 1au ma khong c6 ai chua y téi.

— Hé théng tiép khach hang cta Tram dich vu cho phép nhén biét dau la khach hang uu tién.
Khach hang dugc wu tién (nhu khach hang hen, khach hang stra chita lai, bao hanh ... ¢6
hen trudce) can dugc nhan biét ngay khi ho téi Tram dich vu.

— €6 vAn dich vu luén tham khao lich st stra chita xe trude khi viét Phiéu yéu ciu sira chita
moi.

C6 van dich vu can tham khao ndi dung stra chira 1an trude. Viée tham khao nay can duoc
thyc hién trudce khi xin chir ky uy quyén cta khach hang.

— Viée kiém tra xung quanh xe duogc thuc hién dé ghi chi s6 km, céac hu hong, xudc xat, cac
van dé can luu y hay cdc cong viée can lam thém.

Viéc kiém tra xung quanh xe can duoc thue hién voi tit ca cac xe dé xac dinh tinh trang hu
hong, xudt da sin co, cac vin dé luu ¥, cong viéc can lam thém so v6i yéu cau cia khach
hang, muc dich 1 thé hién cho khach hang thiy 1a xe ciia ho dugc chim soc chu dao khi
vao Tram dich vu cia Toyota, dong thdi han ché riii ro ma khach hang db 16i cho minh sau
khi stra chita. Nhirng phat hién dang luu ¥ cin thong bao ngay cho khach hang va ghi chép

— Tram dich vu sir dung ciu héi tién chuan don ddi voi cac pan kho.

Bang cau hoi tién chuan doan 1a céng cu hd tro cho cong viée chuan doan cac pan khod
trong khi tiép khach hang.

— Khach hang ludn dugc giai thich ddy du trude khi cong viée bat dau.

Cac hang muc can giai thich nhu: Nhitng cong viéc can thyuc hién, tai sao can thiét va co
loi gi, cong viéc sé& thuc hién trong bao lau, chi phi tirng khoan va téng chi phi (phu tung,
cong lao dong, dau mé ...) va thoi gian giao xe.
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— Tam phu ghé, pha san, phii vo ling luén duoc sir dung trong sudt qua trinh sira chira tir
bude tiép nhan téi khi giao xe.
Dé bao vé ndi thit xe va lam tang sy hai 10ng ciia khach hang, tim phii ghé, phi san, phu
v6 lang phai dugc st dung trude khi ngdi 1én xe khach hang (nén thyc hién ngay trude mat
khaich hang & bude tiép khach hang tai xe). Sir dung cac tém phu béo Vé cua Toyota.

— C6 vén dich vy viét trung binh khong qua 20 phleu yéu cau sira chira mdi ngay.
Pé phuc vu khach hang duoc chu dao c¢b van d1ch vu can c6 dua thm gian danh cho mdi
khach hang. Vi vay, sb phiéu yéu cau sira chita téi da cho mot C6 van dich vu khong nén
vuot qua 20 phiéu/ngay.

9.3 Phiéu yéu cau sira chita

— Viéc xem xét cac RO bi mét va cac phiéu chua két thuc duge thuc hién it nhat hang thang.

— Céc thong tin chi tiét vé khach hang va xe ludn dugc thé hién day di trén RO.

Mbi RO céan dugc thé hién 13 d3 hoan tit hay van dang thuc hién. Tram dich vu can
thuong xuyén xem xét cac cong viée dang thyc hién. RO chua két thuc trong mot thoi
gian dai hodc bi mit can dugc giai thich it nhit vao cubi mdi thang.

— Nhitng mé ta ciia khach hang vé céc triéu chimg hu hong va cac yéu cau caa ho ludn duoc

ghi lai dung theo 10i khach hang dé K§ thuat vién ¢ thé thyc hién chinh xac viéc sira
chira.
Céc thong tin vé xe nhu khung, ma model, bién s6 ding ky, s6 km ... Thong tin vé khach
hang nhu tén, dia chi, s dién thoai lién hé, e — mail (néu c6). Cac thong tin day du va
chinh x4c vé xe va vé khach hang 14 co s& dit liéu s& rat quan trong dé sir dung cho nhiéu
hoat dong ctia Tram dich vu.

— Noi dung cong vi€c, phy ting thay thé va chi phi timg khoan trén RO luén duoc ghi rd
rang dé khach hang cé thé doc va hiéu duoc.

Loi hodc tir ngit mo ta cia chinh khach hang 14 rat quan trong cho viéc chuin doan va tién
hanh cong viéc chinh xac. C6 van dich vu ¢6 thé bd sung thém dé 1am ro nghia hon.

— €6 vén dich vy luén phai xin sy uy quyén cia khach hang bang viéc 1ay chit ky cua ho
trén RO.

Noi dung cong viéc, phu tung thay thé va chi phi can duoc thyc ghi rd rang ting khoan
trén RO d¢é giai thich cho khach hang.

Can xin chit ky ty quyén ciia khach hang cho cac cong viéc s& thuc hién va chi phi udc
tinh dé dam bao 1a khach hang d3 hoan toan dong y trudc khi thuc hién cong viée, dong
thoi day 1a co sé phap 1y bao vé Tram dich vu trong trudong hop cod khiéu nai.

— Cac cong viéc uu tién nhu xe stra chita lai, xe hen ... ludén dugc phan biét trén RO
Dau hiéu cia xe uu tién trén RO 1a hét strc can thiét dé cho ngudi phan phdi cong viée va
K¥ thuét vién co thé nhan biét nhanh chong va xtt 1y theo quy dinh ctia Tram dich vu.

— Viéc ghi thoi gian bat dau va két thuc cong viée ta timg K§ thuat vién theo timg RO ludn

duoc thuc hién.
Pé tinh toan hiéu suat, chi s6 khai thac gio cong lao dong cia ting Ky thuat vién nhim
diéu chinh khdi lwgng cong viéc mot cach phu hop cho toan bo K thuat vién trong xudng
thi can ghi thoi gian bit dau va két thuc cong viée cua timg K thuét vién theo timg RO,
ké ca nhitng cong viéc khong tinh tién.

— Nhiing van d can luu y khach hang, cac cong viée can thyc hién sém va ky bao dudng
tiép theo duoc viét rd rang trén RO hay cac gidy to& khach dé thong bao cho khach hang
khi giao xe.

Viéc ghi lai va thong bao cho khach hang nhirng diéu can luu ¥, cac cong viée can thuc
hién sém, ky bao dudng tiép theo 1a rit quan trong, c6 thé thong bao cho khach hang ca
chi phi udc tinh va thoi gian thuc hién cong viéc nay.
9.4 Phan phdi va thuc hién cong viée
— Tram dich vu phai c6 quy trinh bing vin ban vé viéc phan phdi va thyuc hién cong viée
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Quy trinh phan phdi va thuc hién cong viéc bao gdm viéc phan phdi va giam sat tién do
cong viée trong toan by xuong. Quy trinh nay co thé duoc vi tinh hoa hay bing cong cu
tryc quan, thi cong. Hé thdng cin cung cip day du thong tin cho phép giam sat toan bo
tién trinh cong viéc.

Tram dich vy lu6n cir nguoi chiu trach nhiém phén phéi va giam sat tlen do cong viéc.
Nguoi chiu trach nhiém phan phdi va giam sat tién do cong viéc can nim 10 kha nang tay
nghé cua timg K thuat vién, c6 kha ning udc tinh chinh xac thoi gian can thiét dé hoan
thanh cong viéc. Ngoai ra, ngudi nay can phai cé k¥ ning thao tac linh hoat dé nim bét va
cap nhat kip thoi thoi toan bd tinh trang ctia Tram dich vu.

Tram dich vu stir dung bang theo doi tién do cong viéc hodc tién do cong viéc luén dugc
thé hién bang mot cach nao do.

Theo doi chat ché tién do cong viéce s& nim duoc tinh trang téng thé cua xudng dich vy,
phat hién ngay dugc nhitng su chdm tré, sy ¢b ... dé c6 bién phap diéu chinh va xu 1y kip
thoi nhim dam bao cac cong viéc duoc hoan thanh ding thoi gian.

Tién do cong viéc thuc té cia xudng luon dugce thé hién chinh xac trén bang theo doi tién
d6 hodc dung cu truc quan khac.

Dé phan anh chinh xé4c tinh trang hoat dong toan bd xudng thi moi thong tin vé tién do
cong viéc thuc té cla xudng can duoc cap nhat lién tuc va chinh xac trén hé théng theo doi
tién do cong viéc cuia Tram dich vu

Nhirng trudng hop xe ding sira chita hodc xe luu c6 duoc thé hién trén hé théng phan phdi
cong viée, nguyén nhan dirng hodc luu vao ké hoach bét dau cong viée cia nhitng xe nay
luén phai d& dang nhan biét.

Trudng hop xe dimg stra chira va xe luu can d& nhan biét trén hé thong kiém soat tién do
cong viéc. Hé thdng ciing can cho phép nhan biét nguyén nhan dimng hoic luwu, vi tri va ké
hoach bt dau lai cong viéc cua nhitng xe nay.

Cubi ngay lam viéc, Tram dich vu lu6n phai 1én Kké hoach cho ngay lam viéc tlep theo, co
tinh dén yéu t6 nhan su, cac cudc hen, s xe luu va su san co cac phy tung yéu cau.

Tram dich vu can lap ké hoach cong viéc cho ngay hom sau vao cudi ngay lam viéc, bao
gom VleC phan bd cong viéc, cac cong viéc uu tién. Viéc nay phai dugc tinh toan dua trén
yéu t6 nhan sy, cac cudc hen, sb xe lwu va su sin ¢ cac phu ting khach hang yéu cau
Tram dich vu c¢6 hé théng nhan biét nhitng ngudi c6 mat lam viéc, nhirng ngudi ving mit
(6m, nghi phép, di dao tao ...) it nhit 13 cho mot tuan dé giup cho viéc 1ap ké hoach cong
viéc.

Viée biét trude tinh hinh nhin sy cia Tram dich vu it nhit mot tudn 1a rat can thiét cho
viéc diéu chinh va bd tri nhan sy dam bao cho Tram dich vu hoat dong tot. He théng nay
can cung cap day du thong tin dé 1ap ké hoach cong viéc. Thong thuong, cac thong tin nay
duoc thé hién trén ban tin.

RO Iudn dugce giao cho Ky thuat vién dua trén trinh d¢ va kinh nghiém cua ho.

Phan cong cong viéc theo so dd ky nang cua Ky thuat vién. Nguoi phan ph01 cong viéc
can nim rd so d6 nay. So dd nay can dugc cip nhat thuong xuyén sau moi lan danh gi4
trinh do tay nghé cua K¥ thuat vién. Cong viéc nén han ché giao cho cac Ky thudt vién
khong du trinh d§. Chi giao vi muc dich dao tao va trong truong hop nay phai cd nguoi
giam sat.

Hé thong phan phdi cong viéc ludn nhan biét dau la khach hang uu tién.

Hé thong phan phdi cong viée can xéc dinh cac cong viée wu tién nhu khach hang hen, bao
hanh, sira chira lai ... Viéc ndy c6 thé hién dugc bang nhiéu cach nhu: dong dau wu tién
trén RO, stir dung céc dau hiéu nhan biét trén xe cua khach hang va trén hé théng theo doi
tién do.

RO dugc sip xép theo thir tw vu tién va duoc phan phdi cho K§ thuit vién dwa trén thoi
gian hoan thanh da giao hen vdi khach hang.

Thoi gian udce tinh giao xe cho khach hang va thoi gian can thiét dé hoan thanh cong viéc
s& quyét dinh thoi gian bit dau cong viéc. Uu tién cho khach hang khiéu nai, stra chita lai,
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khach hang hen ...Néu cong viéc khong duge hoan thanh ding thoi gian s& anh hudong dén
hoat dong ctia Tram dich vu va su hai long cua khach hang. Bat ky sy cham tré nao ciing
can duoc thong bao ngay.

— Hé thong phan phdi cong viée ludn phai dam bao mot Ky thuat vién chi duoc giao mot RO
tai mot thoi diém.

Mot K thuat vién chi ¢6 thé lam viéc trén mot xe tai mot thoi diém. Khi can thiét phai
chuyén sang mot cong viée khac, K¥ thuat vién d6 phai dimg/tam dimg cong viée hién tai.

— Tét ca RO ludn phai dugc giao cho Ky thuat vién voi ude tinh thoi gian tinh hoan thanh
cong viéc.

Ngudi chiu trach nhiém phéan phdi cong viéc can nam rd thdi gian can thiét dé hoan thanh
mot cong viéc. Thoi gian wdc tinh hoan thanh cdng viéc can duoc viét vao RO khi giao
cho K thuat vién va thé hién trén hé thong theo ddi tién d6 cong viéc.

— RO cho giao cho K§ thuat vién luon duoc dit trén gia dé nhin cho cac nhan vién dich vu.
Tat ca RO chd giao cho K§ thuét vién phai dé nhin cho cac nhan vién dich vu dé tranh
cham tré trong viéc phan phdi, hodc it nhat nguoi chiu trach nhiém phan phdi cong viée
can phai biét c6 bao nhiéu RO dang chd va du dinh s& giao cho K¥ thuat vién nao thuc
hién. Hé thong bang hién tai do TMV hudng dan ludn dap tng dugc diéu kién nay.

— Téam pha sudn xe ludn phai duge sir dung mdi khi K thuat vién thyc hién cong viée tai

khoang dong co.
Tam phu sudn xe can duoc sit dung mdi khi K§ thudt vién mé ndp khoang dong co dé
tranh xudc x4t xe trong qué trinh Ky thuat vién tién hanh sira chita, biao dudng ¢ khoang
dong co. Viéc nay thé hién mot tic phong lam viéc chuyén nghiép va ning cao sy hai long
khach hang.

— Trong qué trinh bao dudng xe, K¥ thuat vién ludn phai st dung Phiéu bao dudng dé dam

bao tat ca cac hang muc dugc thyc hién dﬁy du theo hudng dan cua Toyota. C6 van dich
vu ludn phai str dung phiéu bao dudng dé giai thich cho khach hang cac cong viée da thyuc
hién.
K§ thuat vién thuc hién viéc bao dudng xe theo phiéu bao dudng tiéu chuin s& dam bao
cong viéc bao dudng dugc thuce hién theo dﬁng theo dﬁng huéng dan ciia Toyota va khong
b6 sot cac hang muc. C6 van dich vy ding phleu nay dé giai thich rd rang cho khach ‘hang
cac hang muc dugc thyc hién dé khach hang thdy duoc cong viéc xing dang vai sb tién
ma khach hang phai tra.

— Phu ting théo tir xe ra trong qua trinh sira chira luén duoc bao quan tot.

Trong qué trinh sira chita, phy ting thao ra tir xe can ¢6 chd/gia dé thich hop va dugc bao
quan can than, tranh lam xudc xat va hu hong phuy ting xe cia khach hang. V&i phu ting
théo ra ciia xe stra chita dai ngay, can ap dung phuong phap gitip nhan biét, tranh lam 1in
10n phu tung cua xe nay véi xe khac.

9.5 quan Iy chét lugng

— Tram dich vu ludn phai c6 chinh sach va quy trinh kiém tra chét luong bang vin ban.

Tram dich vu can ¢ chinh sach quan 1y chat lugng va quy trinh thyc hién bang vin ban,
bao gém danh muc cac xe duoc wu tién kiém tra chét lugng, ngudi phu trach kiém tra, bdo
c4o kiém tra chit luong.

— Tét ca céc loai xe hoc cac xe uu tién (theo chinh sach ctiia Tram dich vu) ludn phai dugc

kiém tra chét luong.
Ly tuéng nhét 12 tit ca cac xe déu duoc kiém tra chit lugng sau khi stra chira, nhung diéu
nay cé thé khong thuc hién duge. Vi vay Tram dich vu can c6 mot chinh sach quy dinh
nhitng xe dugc vu tién kiém tra. Ky thuat vién ciing phai chiu trach nhiém kiém tra lai
timg hang muc céng viéc vira tién hang trong qua trinh sira chia.

— Tram dich vu ludn cir nguoi chiu trach nhiém viéc quan 1y chit lugng theo dung quy trinh
quan 1y chat lugng bang vin ban.
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Nguoi chiu trach nhiém viéc kiém tra chat luong can co trinh do k¥ thuét tot. Ngoai ra
ngudi nay con cé trach nhiém theo doi kiém tra chat lwong nén can cé kha ning téng hop,
luu giit, ghi chép va bao céo tinh hinh chét luong stra chita dén ban quan 1y.

— Tram dich vu luén st dung phiéu kiém tra chét lugng
Phiéu kiém tra chat lwong 1a cong cu gitip cho nhan vién kiém tra tién hanh cong viéc day
du va chinh x4c. Pong thoi 13 bang ching cua viée kiém tra chét lugng va 1a tai liéu gitp
ngudi nay kiém tra, tong hop, bao cdo cho cép quan ly.

— Tram dich vy ludn theo ddi viéc kiém tra chit luong va sir dung cac ghi chép dé cai thién
cong viéc.
Theo ddi va thong ké cac truong hop khong dat va phan tich nguyén nhan gitup nhan biét
cac diém yéu ciia K thuat vién tir d6 giup cai thién chit luong cong viée. Viée nay cé thé
dugc thyc hién dinh ky hang thang hoac hang quy.

— Tram dich vu ludn théng bao cho khach hang két qua kiém tra chit luong.
Khach hang can biét ré“lng viée kiém tra chat luong da dugc thuc hién cling nhu Kkét qua
kiém tra. Viéc thong bao cho khach hang co thé thyc hién bang nhiéu cach. Cach thong
thuong 13 treo phiéu thong bao trén guong chiéu hau, dong dau chat lugng trén RO, ghi
chu trén hoa don, hodc C6 van dich vu dung phiéu kiém tra chat luong dé giai thich cho
khach hang luc giao xe.

9.6 Giao xe

— Tram dich vu ludn phai quy trinh giao xe bang vin ban
Quy trinh giao xe bing vin ban, bao gdm: C6 van dich vu kiém tra RO chic chin ring xe
da duge kiém tra chat lrong va xe cac thong tin ghi chu cia Ky thuat vién, xac dinh cac
yéu cau cua khach hang da dugc dap tng , chuan bi ban két toan, kiém tra xe c6 sy thay
ddi nao so v&i udce tinh ban dau khong, kiém tra tai xe, giai thich cac cong viéc da thuc
hién va chi phi,chi ra cac phu tung da thay thé, huéng dan thanh toan, nhic khach hang vé
ky bao dudng tiép theo, thong bao cho khach hang nhitng vin dé can luu ¥, xac dinh
phuong phap “lién hé sau sira chira” ma khach hang mudn, cam on khach hang.

— Sau khi stra chita, xe cta khach hang c6 dugc kiém tra sy sach s&, xem xét tinh trang trong
va ngoai xe, thao g& cac tam phu bao vé... trudc khi thyc hién viée giao xe.
Trudce khi giao xe, can dam bao la cac tai san cua khach hang con nguyén trang, thiét bi
am thanh d3 tit, cira s6 di dong, bén trong va bén ngoai sach sg, cac tam phu bao vé di
duoc thao g&... Cong viéc nay co thé do C6 vén dich vu hodc nhan vién khach thuc hién
tuy theo hé théng lam viéc cua tirng Tram dich vu.

— Khaéch hang luén duoc giai thich rd rang vé tung hang muc cong viéc da dugc thyc hién va
timg khoan chi phi twong ting dya 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 su
dung, chi phi timg khoan, téng chi phi, dé khach hang thay duoc gia tri dich vu ma ho
nhan duoc tuong xtng véi sd tién ma ho phai tra.

— Cb vén dich vu ludn nhic khach hang vé nhirng van dé can luu ¥, cac cong viée can lam
som (néu cd) va ude tinh chi phi.
Céc cong viéc can 1am thém duoc phat hién trong qua trinh stra chita/bao dudng di duoc
théng bao cho khach hang ma khach hang khong dong y cho thuc hién cong viéc ngay thi
can ghi lai trén RO hay cac gidy to khic va nhic lai cho khach hang ¢ budc giao xe.
Thong béo cho khach hang chi phi va thoi gian uwdc tinh dé thuc hién cong viéc nay.

— Cb van dich vu ludn giai thich cho khach hang tim quan trong ciia viéc bao dudng dinh ky
dang cip theo quy dinh cua Toyota va nhic khéch hang vé ky bao dudng tiép theo.
Khong phai khach hang nao cling nim duogc tim ‘quan trong cua cong viée bao dudng dinh
ky ding cap theo quy dinh cua Toyota, vi vay, can tu van cho khach hang sy can thiét cua
viéc cham séc¢ dinh ky nay. Tét ca khach hang, ké ca khach hang bao hanh, can duoc nhic
vé k}‘/ bao dudng tiép theo.

— Cb vén dich vu ludn phai hoi khach hang phuong phép thuan tién nhéit va thoi gian thich
hop d¢é lién hé sau stra chita tai thoi diém giao xe.
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Thong tin niy can dugc ghi cht trén RO hay hd so khach hang. Nguoi phuy trach lién hé
sau stra chira can d& dang c6 dugc cac thong tin nay. Ciing cin ghi chi néu khach hang
khong mudn dugc lién hé sau sira chira.
9.7 Lién hé sau stra chira

— Tram dich vu ludn phai co chinh sach va quy trinh 1ién hé sau sira chira bang vin ban
Chinh sach va quy trinh lién hé sau stra chita bang vin ban, bao gom: Nguoi chiu trach
nhiém, phuong phap lién hé (dién thoai, thu, thu dién tlr, hay fax), lién hé trong khoang
thoi gian t6i da 1a bao nhiéu sau khi stra chita xong. C6 bao céo tong két hang thang dugc
chuyén cho ai, ... Khach hang khong mubn duoc lién hé ciing can duoc ghi lai.

— Tram dich vu phai tién hanh lién hé sau sta chita cho tit ca cic xe hodc cic xe uu tién
(theo chinh sach ctiia Tram dich vu).
Tt nhat 1a tién hanh lién hé sau stra chita voi tat ca khach hang, tuy nhién néu diéu nay la
khong thuc hién dugc thi Tram dich vu phai c6 mot chinh sach li€n hé sau stra chita cho
nhiing xe uu tién va phai phan rd ngudi chiu trach nhiém.

— Phan hoi ciia khach hang luén duoc tom tit va bao cao cho nguoi thich hop, sau d6 chuyén
t61 cac nhan vién lién quan.
Két qua lién hé sau sira chita can dugc tom tit va bao céo dinh ky it nhit 12 hang thang.
Céc thong tin dugce st dung dé phan tich diém manh, diém yéu cua Tram dich vu sau d6
bao cdo cho nguoi thich hgp va chia sé vai cac nhan vién lién quan.

— Tram dich vy luén phan tich va xdy dyng cac bién phap tranh tai dién bang van ban véi
cac phai hdi khong tbt cua khach hang.
Sau khi nhan duoc phan hoi khong tt cia khach hang, Tram dich vu can phai phan tich dé
tim hiéu nguyén nhan tai sao khach hang khong hai long, sau d6 cing nhau thao luan ban
bac va xay dung bién phap tranh tai dién va chia s& véi nhan vién.

10 Hoat dong phu tung
10.1  Quan ly kho

— Tram dich vu phai co déy da cong cu can thiét (nhu Catalog dién tir, ban tin dich vu va
phu tung, hé thdng may tinh) dé ho tro cho hoat dong phy tung.
bay la cac cong cu thiét yéu giup cho nhan vién phy ting lam vi€c hiéu qua. Cac Tram
dich vu 16n can trang bi thém so luwong dung cu.

— Tram dich vu ludn c6 it nhit mot nhan vién phu tung biét sir dung Catalog dién tir dé tra
mi phy ting cling nhu nim dugc cac kién thire co ban vé viée kinh doanh phu tung theo
tiéu chudn Toyota.

Trude khi khai truong Tram dich vy, can cir it nhit 1 nhin vién tham gia khoa dao tao co
ban vé hoat dong kinh doanh phu ting ciia Toyota.

— Trong viéc quan ly phu tung dy trit, Tram dich vy ludn thyc hién viéc tinh toan dé chuyén
phu tung tir khong dy trlk (phase out) sang du trir (phase in) va nguoc lai.

Pé tang kha ning cung cdp va giam chi phi dy trit, Tram dich vu can xdy dung chinh sach
ciing nhu viéc thuc hién phase in, phase out trong viéc quan ly phu tung duy trir. Chinh nay
can dugc xem xét lai it nhat 6 thang 11an.

— Luong du trit t6i wu (MIP) ludn phai dugc tinh toan hang thang va dya trén nhu ciu trung
binh cia thang (MAD), chu ky dit hang (O/C), thdi gian tir khi dat dén khi nhan hang
(L/T), lugng dir trit an toan (S/S).

Tinh toan MIP déu din cho timg ma phu ting gitp cho viéc du trit phy ting sat v6i nhu
cau thuc té ciia khach hang. Can tinh toan it nhat I3 hang thang. Néu hé thong cho phép,
viéc tinh toan nay can thudng xuyén hon.

— Tram dich vu ludn theo ddi théng tin vé co hoi ban phy ting bi mat dé tham khao khi diéu
chinh loai phuy ting va sb luong phu tung dur trir.

Co hoi ban bj mat khi khach hang yéu cau phu ting ma khong co trong kho, sau d6 khach
hang quyét dinh mua & Tram dich vu khac. Cac thong tin vé co hoi ban bi mét can duogc bd
sung vao hé thdng quan 1y phu tung duy tri.
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— Tram dich vu phdi c6 phwong phap xac dinh chinh xac sy sin ¢6 ciia phu tung trong kho
tai bat cir thoi diém nao.

Tram dich vu can c6 hé thong quan ly phu tung dy trlr, dam bao s6 luong phu ting dugc
théng bao trén hé thng chinh xac voi s6 lwong phu ting thuc té trong kho tai bat cir thoi
diém ndo.

— Phong phu tung nén tién hanh viéc kiém ké kho phu tung it nhat la hang quy nhim dam
bao s6 luong phu ting dugc thong bao trén hé thong chinh xéc véi s6 lwong phy ting thuc
té ¢ trong kho. Viéc kiém ké kho thuong xuyén s& gitip phat hién som nhitng su sai sot,
chénh léch dé diéu chinh kip thoi.

— S6 ngay cung cip cta phu tung du trit ciia Tram dich vu 13 25 ngay lam viéc

e Cich tinh sb ngay cung cip cua phu ting dit trit = (Tong gia tri phu tung du trit
thang hién tai/ Doanh s6 phuy ting trung binh 6 thang) * ngay lam viéc trung binh cta
thang.

— Tram dich vu ludn c6 chinh sach hodc quy dinh vé viéc phan loai, huy bo hay luu giit

nhitng phu ting ton kho qué lau.
Pé giam khong gian luu trir va khong phai quan Iy phu ting ton kho qua lau, dic biét 1a
dam bao chét lugng phu tung cao nhat khi cung cap cho khach hang. Tram dich vu can c6
chinh sach bang vin ban va quy tinh thwe hién viéc huy phu ting ton kho qua lau. Khuyén
khich danh 1% doanh s6 phu ting cho ngan sach huy phu ting hing 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 ting.

Béng nay can thé hién rd rang thoi glan dat hang va nhan hang Céc thong tin nay cin
dugc dé ¢ noi ma khach hang c6 thé dé dang nhin thdy va gan noi lam viéc cta nhiing
ngudi ¢6 lién quan nhu nhan vién phu ting, C6 van dich vy, Ky thuét vién.

— Tram dich vu phai c6 quy trinh d3t va nhan phy tung bang van ban.

Quy trinh dit phy ting bao gdm viéc tinh toan sb lwong cac phu ting can dat, phan loai va
theo ddi cac don hang nhu hang | b6 sung kho, hang khan hay hang cho nhu cau bét thuong.
Quy trinh nhén phy ting bao g0m viéc nhan, phan loai va xtr ly cac don hang, cap nhat
vao hé thong s6 lwong phu ting du trit kho va theo dbi cac hang ng khach.

— Pon dat hang ctia Tram dich vu phai dugc phan loai: Pat hang bd sung kho, dat hang
khan/khong luu kho, ddt hang cho nhu cau bt thudng.

Céc don dit hang nay can duoc tach ra dé giam thiéu su thay d6i bat thuong trong chu
trinh dat hang b sung.

— Pon dat hang bo sung phai duoc ty dong tinh toan mot cach chinh xac tai thoi diém dat

hang dya trén thong tin phy ting duoc ban ké tir 1an dat hang cudi cung.
Hé thng qua 1y phu ting duy trit ciia Tram dich vu cho phép tu dong tinh toan va dwa ra
don dat hang bd sung mot cach chinh xac dya trén thong tin phu ting dugc ban ké tir lan
dat hang cudi cung. Tuy nhi€n, viéc nay chi ap dung cho cac phu ting quan ly binh
thuong. Véi don dit hang phu ting quéan 1y dit biét, phy ting cham luan chuyén, can kiém
tra va can nhic ky cang trude khi giri don dit hang.

— Pon dit hang bo sung luén duoc thuc hién tit ca cac co hoi dit hang theo nguyén tic ban
mot mua mdt (Max — Max).

Pé tang kha ning cung cdp va giam chi phi du trit, Tram dich vu can dit hang trong tat ca
cac co hoi dat hang cua minh (nguyén taic Max — Max).

— Phong phu ting phai c6 quy trinh chuin theo ddi cac don dit hang con ng khach.

Tram dich vu can dua ra quy trinh chuan dé tranh sy sao nhan viéc theo ddi cac don dit
hang con ng khach. Trong dd, quy dinh viéc xur 1y truong hop khi thoi gian ude tinh hang
ve bi thay d6i. Phong phu ting can thong bao cho C van dich vu ngay uéc tinh hang vé
thay 601 (chang han bang cach ghi thong tin 1én bang theo ddi phy ting ng khach), sau do
Cb van dich vu théng bao lai cho khach hang de thay ddi lich hen. Trong truong hop
khach hang cha dong thay ddi lich hen thi C6 véan dich vu cling can thong bao lai cho
phong phu tung.
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Sau khi nhan hang, phu ting duoc sap xép theo thir ty yu tién nhu sau:
1. Phy ting khan.
2. Phy ting b sung kho.
3. Céac phu tung khong dy trit.
Viéc sip xép phu ting theo thir tyr wu tién can duoc quy dinh trong quy trinh nhan phy
ting bang van ban.
S6 lwong phu ting duoc cap nhat vao hé théng ngay khi hang vé.
Trang thai ciia phu ting 13 sin sang chi khi viéc cap nhat vao hé théng da hoan thanh.
Phai c6 gia danh cho cac phu tung dat hang dac biét.
Gi4 nay phai du rong dé cho phép chira dugc phy ting va cac gidy to lién quan. Néu co
thé, b tri mot gia riéng cho khach hang mua 1¢.
Tram dich vu phai c6 quy trinh chuan theo ddi cac phy ting trén gia dic biét.

Quy trinh nay yéu cau gia danh cho phuy ting dat ting dt hang dic biét can duoc chia ngin
va phu tung dugc sip xép vao cac ngin twong ung v6i ngdy hen sta chita cua khach hang
theo timg xe. Phy ting can phai dé nhan biét vdi RO c6 diy du thong tin vé xe va khach
hang nhu: bién s6, loai xe, ho tén, sd dién thoai lién hé ...)Co thé xac dinh ngay nhitng phu
ting qua hen dé co bién phap lién hé ngay voi khach hang va cac bién phap xur 1y khac.

10.2  Sap xép kho

Phong phuy ting c6 so d6 mit bang kho dugc treo & mét vi tri thich hop va d& nhin thay
Can c6 so d6 mit bang kho chi rd cac khu vire dé phu tung theo ting loai, ké ca sb vi tri
tréng cua ting khu vue. So dd nay can to, o rang va duoc treo & mot vi tri thich hop, dé
nhin thiy va dé hiéu dbi v4i tit ca moi ngudi.

Khu vuce kho phu ting da anh sang tiéu chuén 1a 300 lux.

Anh sang thich hop s& ddy nhanh qua trinh xir Iy phu ting va giam duoc sai sét cling nhu
sy mét moi cho nhan vién. Pén tran nén b tri song song voi gia phu ting dé c6 hiéu qua
t6i da.

Tat ca nhan vién phu ting dugc dao tao vé k¥ thuat sap xép kho cua Toyota va nguyén téc.
Thuyec hién tot 7 k¥ thuat sip xép kho ciia Toyota va cic nguyén tic 4S s& tao nén mot moi
truong lam viéc an toan, duy tri chat lwong phu tung, sir dung khong 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 ciia TMV vé& noi dung

Céc phu tung dai va moéng dugc sap xép theo phuong thang dung.

Nhimg phu ting dai va mong can dugc xép theo phuong thing dimg hodc treo 1én gia
nham tiét kiém khong gian dy trit, dam bao phu tung khong hu hong khi dé 1én nhau, dong
thoi gitip cho viée xuat va nhap phu ting dugc thuc hién dé dang.

Cac phy tung cung loai hodc cung hinh dang phai dugc xép cung nhau dé tiét kiém khong
gian du trit, d& quan 1y, gon gang, ngin nip nhdm nang cao hiéu qua lam viéc va tao hinh
anh chuyén nghi¢p.

Céc phu tung ning dugc xép & cac ngin & giira hay phia dudi cua gia.

Dé dam béo an toan cho nhan vién phy tung khi 1am viéc, phu ting ning can duoc luu giit
& d6 cao vira phai hay thip (ngang thit lung tré' xudng). Nhiing phu ting c6 thé giy tai
nan cho nhan vién khi nhat hang do trong Iwgng cua chiing thi dugc coi 1a nhitng phu ting
n.ﬁng

Moi ma phu tung dugc sap xép mot vi tri riéng.

Moi phu ting can dugc xép trong ngan riéng dé co thé quan ly de dang va héu qua. Nhiing
ngudi ma cd phuy tung trong gidng nhau c6 thé bi ldy nham néu xép trong cuing ngan.

Vi tri ¢é phu ting de dang cho cac nhén vién phy tung tiép can.

Gia dé phy tung can dugc thiét ké véi tbe do cao vira phai giap dé dang cho viéc nhap va
nhat hang cia nhan vién phu ting. Sir dung thang va ghé dau dé nhap va nhit phu ting c6
thé mat an toan va giam hiéu suat chung.
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— Tram dich vu duoc str dung hé théng quan 1y tryc quan dé theo ddi cac phu ting ¢ bién
dong bat thudng (vi du: phu ting du trit qua nhiéu).
Noi cat gitt nhitng phy ting nay thuong 1a ¢ trén khu vuc lwu gitr thong thudng. Trong mot
) trudng hop, mot vach do trén mdi gia phu tung duogc sir dung dé biéu thi phu tung du
trir qua nhiéu hodc phy ting bt thuong. Tram dich vu can thiét ké sin hé thong quan Iy
nay.

— Céc hang muyc luan chuyén nhanh duoc xép gan quiy giao hang hang cho Ky thuat vién,
khu vuyc giao hang hay gan 14i di.
Phy tung luan chuyén nhanh cin duoc sap xép gan nhan vién phu ting va noi giao phu
ting. Sy luan chuyén cua phu ting can dugc xem x¢ét it nhét hang thang. Déanh gia sy luan
chuyén cua phu ting s& giup Tram dich vu sap xép chlnh xac vi tri cac ngan de cho mdi
loai phy tung. Kho phu ting can dugc thiét ké thém mot sé ngin dé st dung khi can du trix
thém phu tung.

11 Sw ddng bo giita phong dich vu va phu ting

— Tram dich vu c6 noi nhan phu tiung rleng cho Ky thuét vién.
Quay giao phy tung cho ky thuat vién phai b tri riéng biét khoi khu vure tlep khach hang
dé tranh gdy anh hudng xau dén my quan cta Tram dich vu va phai bb tri gan cac khoang
stra chita nham tao thuan lgi cho KV thuat vién khi tlep can.

— Phong phu ting duge bd tri thich hop dé giup cho viée giao tiép giita nhan vién phu tung,
c¢b van dich vu va k¥ thuét vién dugc thuan tién.
Nénbd tri phong phu ting gin véi khu vuc tiép khach va khoang stra chita cia Xuong.

— Phu tung da duoc xac dinh duorc chuan bi trude khi K§ thuat vién dén 1ay.
Phu ting can dugc chuén bi san o quay giao phuy tung dé giao cho k§y thuét vién. Khong dé
k¥ thuat vién phai doi lau & quay giao phu ting. Tram dich vu cn c¢6 quy trinh bang vin
ban cho vi¢c nhdt trude phuy tung.

— Phong phu tung theo dai ti 1¢ dap ing phu tung theo RO cho phong dich vu.
Ti 1& dap ung phu tung theo RO s& cho biét ty 16 RO duoc cung cip ngay phu ting. Can
tinh toan ti 1¢ nay it nhat hang tuan va dat chi tiéu dé ra.

e Tilé dap ung phu ting (RO) = tong s RO duoc dap tmg 100% phu ting/ Tong s6
RO yéu cau phy tung.

— Phong phu ting theo dai ti 1& ddp tng phu ting theo mit hang yéu cau khong.

Ti 18 ndy can duoc theo dai it nhat 1a hang thang
e Tilé dap ung (theo mit hang) = sb mat hang dwgc dap tmg ngay/ tong s6 mit hang
khach hang yéu cau.

12 Marketing dich vu va phu ting

— Tram dich vu c6 bang gia cac cong viéc bao dudng va stra chira thong thuong va duoc
trung bay o noi ma khach hang d& thay.
Bang gia phai 16 rang, d& doc va duoc trung bay & noi ma khach hang d& thdy. Tap bang
gid moéng duoc phat cho mdi cb van dich vu sira dung khi tiép khach hang ciing c6 thé
chip nhan dugc nhung cin c6 ddu cua Tram dich vu va chit ky cia nguoi quan ly dé
khach hang yén tdm. Cac loai bang gia nidy can phai dwoc thé hién mot cach chuyén
nghiép.

— Tram dich vu ¢6 khu trung bay phu tung va/hodc phu kién chinh hi€u ludn sach sg&, gon
gang va ghi ro gia ca.
Khu vyc trung bay phu ting/phu kién can tan dung t6i da co hoi ban 1¢, ké ca khi day chi
14 mot khu nhé. Can thay déi phu tung/phu ki¢n trung bay thuong xuyén. Neu mit bang
cta Tram dich vu khong cho phép b6 tri khu vy trung bay nay, can c6 cac quyén sach nho
gi6i thiéu, hay cac 4n phdm quang co khac cho cac phuy tung/ phu kién nay.

— Tram dich vu c6 hé théng nhéc bao dudng va hoat dong nhéc bao dudng dugc thyc hién
mot cach tich cuc.
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Dai Iy can tinh toan thoi gian ky bao dudng tiép theo cho xe ciia khach hang dé gui thu
nhic khach hang khi ngay bao dudng sip t6i.

— Cac thong tin cia khach hang dugc theo doi va cap nhat thuong xuyén.
Cb van dich vu can xac nhan lai thong tin khach hang khi viét phiéu yéu cau sira chira.
Céc thong tin thay d6i cAn dugc thu thap, cap nhat va hé thong.

— Tram dich vu cac hoat dong thu hat cac khach hang 1au khong dén lam dich vu.
Co sd dir liéu khach hang ctia Tram dich vu can cho phép xac dinh duogc nhitng khach
hang nao 1a khach hang lau khong téi 1am dich vy. Can tién hanh thim do ¥ kién cac
khach hang nay dé biét duoc 1y do tai sao ho khong con dén lam dich vu va dua ra cac
chuong trinh marketing thu hat cac khach hang nay quay lai v&i Tram.

13 Quan ly va hanh chinh
— Tram dich vu c6 theo ddi hiéu suat tong thé ciia xudng.
e Hiéu suét tong thé = tong sd gid' cong ban duoc/ tong s gid cong sin co.
e Tbng gid cong ban dugc = doanh thu cong lao dong/ ty gia gior cong.
Kiém tra thyc té viéc tinh toan ctia Tram dich vu.
— Tram dich vu ludn theo ddi hiéu suét, ti 1é sira dung lao dong cua ting KV thudt vién.
e Hiéu suit K§ thuat vién = tong sb gio cong ban duoc/ tong sb gio lam thuc té.
e Tilé sir dung lao dong = tong sd gid 1am thue té/ tong s6 gio cong san co.
Céc két qua nay can dugc tinh toan va phan tich it nhét 1 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 ting, cac thong tin nay duogc chia sé vdi nhan vién.
Tram dich vu & mac do cao s& dat chi tiéu chi tiét hon cho tung loai doanh thu va trong
timg loai doanh thu dit chi tiéu cho timg ca nhan. Can cé ngudi theo ddi va thong bao tién
d6 dat chi tiéu (ching han hang tuan). Piéu quan trong la viéc chia sé cac thong tin nay voi
cac nhan vién. Co thé ding phuong phap dan trén bang tin.

— Céc chi s chinh vé két qua hoat dong kinh doanh dwgc chia sé v6i tit ca nhan vién
Tram dich vu cin chia sé cho nhan vién vé céc chi tiéu chinh cua hoat dong kinh doanh
timg thang cta nam va két qua dat duoc hang thang so véi chi tiéu.

14 Nhan va giao xe moi

— Pai Iy phai c6 quy trinh chuan (SOP) cho viéc kiém tra nhan xe méi.
Dai Iy can thyc hién viéc kiém tra nhan xe ky cang dé x4c dinh nhitng hu hong nhu cac vét
xude, vét 16m ... c6 thé gy ra trong lac van chuyén tr TMV dén dai ly. Néu kiém tra so
sai, dai Iy s& phai chiu nhitng chi phi stra chita khi cac yéu cau bao hiém khong duoc ghi
vao phiéu kiém tra. Tham khao huéng dan chi tiét cia TMV vé viéc kiém tra nhan xe méi
trong quy trinh VDQI.

— Khu vyc luu giir xe méi duogce thiét ké phu hop véi cac tiéu chu'fm cia TMV.
Trong quy trinh VDQIL, TMV ¢6 cac hudng dan chi tiét vé khu vuc luu giw xe méi tiéu
chuén tai dai ly. Chd cét giit xe can dam bao khong lam hung hong xe. Cac xe méi khong
duoc 14n sang khu vuc xe ciia khach hang, khong 1am can tré hoat dong cua phong dich
vu.

— Dai ly 6 cac huong dan cua TMV vé viée bao dudng xe mdi nham tranh hodc giam thiéu
cac hu hong va xudng cap vé chip luong cua xe trong qua trinh lru git.
Trong quy trinh VDQI, TMV ¢6 cac huéng dan chi tiét vé viéc bao duong xe moi trong
qua trinh luu gitr. Viéc bao dudng ndy can duoc thyc hién day du nham phong tranh hoic
giam thiéu cac hu hong va xudng cap vé chét lugng xe trong thoi gian luu gitt.

— Tram dich vu phai c6 quy trinh bang vin ban cho viéc kiém tra PDS va viéc rira xe, lam
sach xe trudc khi giao xe cho khach hang.
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Viéc kiém tra toan bo xe (PDS), rira xe va lam sach noi thét cdn duoc thyc hién ngay
trude khi giao cho khach hang. Phong dich vu can ph01 hop véi phong ban hang dé xay
dung quy trinh bang van ban cho viéc nay. Phiéu kiém tra PDS do TMV quy dinh cin
duoc st dung khi thyc hién viéc kiém tra xe. Can xem viéc kiém tra nay nhu cac cong viéc
stra chita khac va can duogc kiém tra chat luong. C6 thé dung diu chit lwong riéng cho quy
trinh kiém tra ndy.

— Cac phiéu kiém tra PDS duoc hoan thanh mét cach chinh xac va dwge luu it nhit 1 ndm
hozc Iuru theo huéng dan cia TMV.
Phiéu kiém tra PDS cho TMV quy dinh cin dugc hoan thanh mot cach chinh xéac khi thyuc
hién viéc kiém tra PDS. Cac phiéu nay can duoc luu it nhit 13 1 nim theo quy dinh trong
tai liéu hudng dan vé quy trinh va chinh sach bao hanh ciia TMV.

15 Quan h¢ khach hang

— Tram dich vu c6 quy trinh bing vin ban Ve vige g1a1 quyet khiéu nai.
Tram dich vu phai c6 quy trinh giai quyét khiéu nai bang van ban, phan cong trach nhiém
cho tirng ngudi trong cac bude ciia quy trinh ndy. Tiép nhan khiéu nai cia khach hang, tim
hiéu chi tiét viéc khiéu nai. Thiét 1ap dir kién, tim nguyén nhéan, x4c dinh trach nhiém va
dua ra cach giai quyét, giai thich cach giai quyét va xin sy dong ¥ cua khach hang. Thyc
hién cong viéc, li€n hé lai voi khach hang.

— Thong tin lién quan dén viéc giai quyét khiéu nai duoc ghi chép va Iuu giit 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 voi
cac ndi dung sau day: thong tin vé khach hang va vé xe, noi dung khiéu nai cua khach
hang, bién phép tranh tai dién, xac nhan cua Giam ddc. TAt ca ban ghi chép nay cé thé
duogc giit boi giam déc, truong quan hé khach hang hay nguoi ¢6 vi tri trong duong.

— Sau khi khiéu nai duogc giai quyét, mirc d6 hai long cua khach hang duoc xac nhan.
Sau khi khiéu nai dugc giai quyét, Tram dich vu can lién hé lai v&i khach hang dé xac
nhén muc d6 hai long cia ho. Néu xét théy viéc lién hé lai c6 thé lam khéach hang buc
minh thém thi khong nén thyc hién. Trong truong hop nay, ghi lai la khach hang khong hai
long va nguyén nhan.

— Dbi véi tung truong hop khiéu nai, Tram dich vu tién hanh xay dung va thuc hién cac bién
phép tranh tai dién.
Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, dwa trén cac nguyén nhan da duoc xac dinh, Tram dich
vu can xay dyung va thuc hién cic bién phép tranh tai dién.

— Tram dich vu phai c¢6 hoat dong giai quyét khiéu nai thién chi.
Khiéu nai ciia khach hang dugc xac dinh 1a khong thudc trach nhiém ctia Tram dich vu,
tuy nhién, vi thién chi mudn tao mdi quan hé 6t véi khach hang, Tram dich vu c6 thé dap
{mg toan bo hodc mot phan yéu cau cua khach hang. Viéc nay thuong duge thuc hién bang
cach giam gia phu ting hay tién cong.
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CHUONG IV

QUY TRINH HOAT PONG CUA PAI LY TOYOTA

I.  Quy trinh 7 budc
1. Hen khach hang
1.1 Hen khach hang
1.1.1 bién phiéu theo doi cac cudc hen :
Gio cong du ti
Thoi Tén bién ‘. Cong viée Thoi gian | Ngay Tén I
STT | gian | KH | thoai | PY"* |  cinlam hendén | dén | cvpv | SOLSC
£i0 cong con lai
) A Béo dudng | 30’ . AL
1 8:00 | O.Tan | 090... | 89/ AE 5000km 44n 14h:00 | 09/03 | O. Minh | 12001
2 9:00 | B. Thy 094... 90/ KF Tiéng kéu th 42h30° 14h:30 | 09/02 | O. Vinh | 12002
A
$
Ghi 10 1a nha riéng hay
van phong
12:0 89/AE | Biodutng | .
9 0 B.Lan | 098. 90 10,000km 8h30 O. Minh | 12009
0.5h
A
Ve mot duong do khi dat két 80% cong suat
cta toan bo dai ly — day 1a diém ngimg nhan —
cudc hen Ghi s6 xe chua sira xong bat dau tir phia duéi
phi€u d€ phan biét ching voi xe méi
|
v
1 O.Ly | 08.. | 88/Suz | Lhwotldi 5, 9:00 | 0302 | O.An | 11009
chdy nhét
1.1.2 Tranh hen trung lap

Lu6n dung mot phiéu theo ddi cac cudc hen sao cho C6 van dich vy theo ddi dugc kha
ning stra chita hién con (sd lugng xe duoc stra chira hay sé gio cong con lai).
— V& mot dudng d6 twong ng voi 80% sb lwong xe (hay sd xe trung binh) ma c6 thé sta
dugc trong mot ngay va chi chdp nhan cac cuoc hen cho dén dudng nay.
— Tinh toan 60% sé gio' cong trong ngay (tong so gio danh cho cac cudc hen) va ghi lai n6
trén phiéu theo ddi cac cudc hen. Liy tong sb gio cong trong ngay trir di tong sd gid du
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tinh can thiét dé stra chita cho cac khach hang hen trudc. Két qua con lai 1a tong sb gio
cong trong ngay.

— Vidu
e S gio cong con lai trong ngay
S6 KTV * S6 gio 1am viéc = Téng sé giv 1am
10 * 8h = 80h
80h * 0,6 = 48h

e Bao dudng dinh ky 5000km: 30°
e SO gio cong hi€n con : 48 h— 30’ = 47h30’
Chy ¥: 80 xe ¢o the nhan dé stra chita hay sb gio cong sira chira can thiét co thé thay doi
tuy theo cac yéu t6 sau :
— Trir di s6 K§ thuét vién nghi phép, nghi 6m.
— Trir di s6 xe chua sira xong nhu di hen.
— Cong thém s6 khach hang ¢6 hen nhung khong dén.
— Trur di cac cong viéc stra chita ndi bo.
1.2 Chuén bi phiéu yéu cdu stra chira
1.2.1 Phiéu yéu cau sira chira
a.  Muc dich cta phiéu yéu cau stra chita
— Phiéu yéu cdu stra chira (RO) 1a mot vin ban thoa thuan cong viée sira chita (co nghia 1a
mot hop ddng) giita khach hang va dai Iy. Do vy no 1a mot vin ban rang budc vé mit
phép luat.
— NO ghi cac hudng dan cho K§ thuét vién vé nhitng cong viée can 1am tuong tng véi yéu
cau cta khach hang.
— N0 1a ngudn thong tin cho hoat dong cua dai Iy
e Cho cac Ky thuat vién dat phu tung.
e Kiém tra tién do cong viéc.
e Cap nhat thong tin k¥ thuat.
e Tién hanh theo ddi sau sira chira.
e Lap bao cdo (sd lugng xe sira chira, doanh thu ...).
— N6 la b'flng ching vé cong viéc da thoa thudn va cong viéce thuc té tién hanh. No dung dé
e Phat hanh héa don cho khach hang.
e Dién cac phiéu yéu cau bao hanh.
— Tich iy cac thong tin k¥ thuat va bi quyét.
b.  Cach dién phiéu yéu cau stra chita
— Tat ca cac muc co ban (ghi & duéi day) phai dién vao néu phiéu yéu cau sta chita dugc
dung 1am hop ddng c6 gia tri phap 1y.
e Nguoi co trach nhiém thanh toan.
e Céc cong viée can lam.
e Thoi gian va phuong thirc thanh toan.
e Du tinh chi phi.
e SO gio hay sd ngay can thiét.
e Xe céan dugc sira chira.

— Ludn ghi ddy du ho tén khach hang va dia chi.
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— Ghi nhitng mé ta caa khach hang vé hu hong va yéu cau ciu cua khach hang bét dau voi
hang muc chinh (nguyén nhan chinh ma khach hang mang xe dén dai ly).

— Ghi triéu chirng cua hu hong theo ding nhu 161 mo ta cua khach hang.

— Ghi cac hu hong ma C6 van dich vu tim thiy.
— Ghi cac huéng dan cin rd rang cang tét (bd phéan nao, da lam gi, tai sao ...).
— Chi dugc dung cac ky hi€u cong viéc da duoc quy dinh, khong dugc tao ra ky hi€u riéng.
— Panh s6 cong viée cho ting phiéu yéu cau stra chita va ghi sb d6 1én phiéu bao gia va hoa
don cho cong viéc nay.
1.2.2 Chuan bi tiép khach hang

Loai stra
chira

Muc ki€ém tra

DPiém chinh

Tai li¢u st dung

Bao dudng
dinh ky

- Céc phy tung can thay
(cao su gat mua, loc dau)
va dau boi tron

- Cic bd phan can bao
dudng

Ngoai cac phu tung nén
thay thé theo s6 km trong
huéng dan s dung, chon
cac phy ting thay thé thich
hop va cac muc bao dudng
bd sung, c6 tinh dén tudi
tho cua xe ...

Ho6 so/ dit ligu khich
hang, lich bao dudng
dinh ky hay huéng dan
st dung xe

Stra chtra

chung

- Hoi khach hang dé xéac
nhan tri€u ching cta hu
hong

- Lich st stra chita (lién
quan dén lan stra chita
gan nhat)

- Bét ky cong viéc sira
chita nao ma khach hang
khong biét

- Panh dau cac cau hoi
trong phiéu diéu tra trudc
khi chuan doén

- Kiém tra so véi hd so
khach hang

- Chon lich kiém tra va phu
ting thay thé cé tinh dén
tudi tho cua xe, sé km, lich
su sta xe ...

- Phiéu diéu tra trudc
khi chuan don

- Yéu cau quan déc co
mit khi chuan doan

- H so khach hang

- Sach huéng dan sir
dung hay lich bao
dudng dinh ky

Tiéng on,
rung dong va
tiéng kéu, cac
hu héng kho
sua chira
khac

- Pidu tra dé xac dinh
triéu ching

- Lich str stra chira

- Kiém tra phuwong phap
sta chita dd dugc nha
phan phdi thong bao dén
dai ly

Yéu cau quan doc c6 mat
trong khi tiép khach hang
va chuan doan

- Phiéu diéu tra trudc
khi chuin doan

- H so khach hang

- Bén tin k¥ thuat

Xe sta chf;a
lai hay khieéu
nai

- Chi tiét v& cong viéc
sua chira trude do

- Pidu tra d& xac dinh
ban chit ctia hu hong

- Piéu tra dé phat hién
nguyén nhan c6 thé

- Lién lac véi truéng phong
dich vu dé xin chi thi

- Tim trong phiéu yéu cau
stra chira gan day nhat dé
xe da lam nhiing gi

- Phiéu diéu tra trudc
khi chuan dodn

- H so khach hang

- Yéu cau truong phong
dich vu c¢6 mat khi tiép
khach hang va quan déc
c6 mat khi chun doan

- Phiéu yéu cau sua
chita gin day nhat

Tat ca cac xe

- Kiém tra xem xe co
tham gia chuong trinh
khuyén mai khong

- Kiém tra xem c6 thong
tin vé khach hang trong
ho so (dia chi, sé dién
thoai ...) cAn cap nhat

- Két qua theo ddi sau

- Kiém tra ban tin k¥ thuét
va thong tin k¥ thuat

- Kiém tra xem c6 khach
hang nao khong dugc theo
ddi sau sira chira bang dién
thoai khong hay khong
nhén dugc thu tham khao y
kién

- Céc ban tin k¥ thuét
- Phiéu ghi chép theo
doi sau stra chira
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sira chira gan day nhat - Chic nhan rang khong co
khiéu nai vé sira chita hay
vé viée dai ly khong thuc
hién 161 hira

2. Tiép khach hang
2.1 Chuén bi hang ngay
2.1.1 Muc dich
— Dé dam bao viéc don tiép khach hang duoc trdi chay, ndong nhiét.
— Dé gay an tuong v6i khach hang bang cac dich vu “hudng vé khach hang” do d6 mang lai
cho ho su tin tuwdng cao nhét.
2.1.2 Phuong phép

Muc chuan bj Diém kiém tra Thoi
gian
Dang vé chuyén - Déng vé, dong phuc, thé ghi tén gon gang Hang
nghi¢p - Cac trang thiét bi can thiét (danh thiép, gidy ghi chép, sang
may tinh, gi¢ sach, but chi)
Kiém tra khu vuc - Quay tlep tan Hang
tiép KH gon gang, - Céc gidy to can thiét ( phiéu theo ddi cac cudc hen, phiéu | sang

ngan nap va sach s€¢ | yéu cau stra chira ..
- Phu ghe, tam phu séln Xe

Kiém tra ban ghé va | - Phong doi (TV, béo, dong ho, hoa, tranh ...) Hang
trang thiét bi cho - Bang hi¢u (bang gia, gio lam vigc ...) sang
khach hang gon - Trang bi (dién thoai, may ban hang ty dong ...)
gang, ngan nip va - Khu dd xe (can ¢ khoang trong trong bii d6 xe cho
sach s& khach hang va khong c6 xe clia nhan vién lan trong do)
- Piéu hoa khong khi
Sén sang tiép khach | - Cét ctr ngudi trg gitp gio cao diém Hang
hang - Nhan vién thu ngan & vi tri sn sang sang
- Don dep tir 16i vao dén khu vuc chuan doan, tiép tan va
xudng
Dam bao dé dang - Bang hiéu dai ly, ky hiéu 16i vao/ra xudng, bang hiéu khu | Hang
dén khu vuc tiép tan | vuc tiép tan déu trong tinh trang tot sang
va chuén doan - Léi di dén khu vuc chuan doan, tiép tan va dd xe duoc ké
10 rang

- Puong lai xe dén khu vic chuan doén, tiép tan va dd xe
khong bi tic, cac bang din duong 1 rang hay c6 ky hiéu
trén duong

- Céc vi tri dd xe dugc danh déu trén nén bai dd xe va khu
chuén doan

2.13 Céc diém chinh
— Hay 1ap riéng mot danh sach kiém tra ctia C6 van dich vu.
— Tét ca cac muc ké trén phai duoc hoan tat it nhét 1a 5 phit trude gio lam viéc.
2.2 Lang nghe khach hang
2.2.1 Lang nghe ting khach hang
— Ghi chép lai.
— Chuén bj du thoi gian.
— Thai @6 lich su.
222 C6 ging dé hiéu biét yéu cau cua khach hang
— Céc muc chinh (nguyén nhin chinh ma khach hang mang xe dén dai 1y.
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— Mong doi vé xe cia ho vé dich vu cua dai ly.

223 C gang hiéu rd cac tridu ching hu hong mot cach cu thé nhat
— Hoi cac cau héi (SWva 1H)

5W - When - khi nao.
- What -Caigi.
- Where - O dau.
- Who - Al
- Why - Tai sao.

1H - How - Nhu thé nao.

2.3 Chuan bi chuan doan
Ghi lai cac thong tin co ban vé xe trén phi€u yéu cau sura chira.

Loai thong tin Tim ¢ dau Muc dich
Thong tin vé chii | S6 bao hanh hay s6 sira - Xéc nhan nguoi thanh toan
Xe va mang xe chira
dén tram
Thong tin vé xe | - Bién dang ky Thong tin vé xe duoc sira chita
- S6 khung (VIN)
Sb km - S6 km trén dong ho Gitp ban xac dinh duoc cac bo phan bi
- Hoi Kh xe dong hd co mon (ma phanh, dai dan dong quat) va cac
hoat dong khong cong viéc nén lam ma khach hang khong
biét (kiém tra dinh ky)
Quiéng duong lai | - Pong ho km hay phiéu Doan trudc xe (khi nao) can thay dau, dia
xe trung binh yéu cau sira chita truée hay | phanh, ma phanh
hang thang hé so khach hang
- Hoi khach hang
Luong nhién liéu | Pong ho nhién liéu Dé xac dinh phai d6 bao nhiéu nhién liéu
con lai néu tiéu thu mot luong nhién li€u lon
trong khi sua chira

2.4 Kiém tra tai xe va quyet dinh cong vi¢c can lam

24.1
242

Kieém tra lai xe da 1am gi trong lan sua chita trudc
Xac dinh céc tri€u chung tai xe

— Yeéu cau quan doc chuan doan néu xe dén de€ stra chira chung, stira chira lai hay khiéu nai.
— Lai thtr xe vdi khach hang néu can thict.

243

Giai thich cho khach hang vé két qua chuan doan ciia quan ddc

— Khi can stra chita, giai thich nguyén nhan c6 thé ctia hu hong, ban chit cong viée can lam,
cac phuy tung thay thé ...
— Khi khong can sira chita, giai thich cho khach hang rang triéu chimg do ho mé ta khong ta
ra hu hong, rang chiung khong thé tai tao lai dugc ... va khach hang nén quay lai khi chung

xayra...

2.5 Kiém tra truéc khi nhan xe

2.5.1

Muc dich

— Kiém tra rang khong c6 d6 vt gia tri hay vat dung c4 nhan (vi, tai xach ...) dé quén trong
xe hay thung xe.
— Phat hién cac cong viée can thiét (xudce hay 16m than xe, 16p mon khong déu...) ma khach
hang khong biét va cho 11 khuyén.
— Xac nhén su ton tai ciia cac hu hong da ¢6 tir trude (dic biét cac vét xudt, 1om than xe ...)

252

Phuong phép
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— Di vong quanh xe cing voi khach hang va kiém tra cac vi tri. Nhic nhd 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 v6i khach hang. Néu cin, xin chir ky ctia khach hang trén phiéu yéu cau
stra chira.

253 Cac diém chinh
Hoi khach hang vé cac ma hoc st dung xe, bao dudng ... trong khi tién hanh kiém tra.
Day 1a mot co hoi ly tuong dé thiét 1ap mdi quan hé vai khach hang.
3. Ghi huéng dan cong viéc
3.1 Du tinh chi phi va ngay gio giao xe
3.1.1 Muc dich
Dé thoa thuan vé cac hang muc chinh (cong viéc can lam, chi phi, ngay gio giao xe ...).
Pay 1a mot phan rat quan trong cta hop dong sira chita giita khach hang va dai ly
3.1.2 Dy tinh thoi gian can thiét
— Tinh wu tién cia cong viée (cac xe khiéu nai hay stra chira lai phai duoc vu tién 1én hang
dau).
— Thoi gian can thiét.
— Du tinh th01 glan g1a0 phu ting can thiét (khi khong c6 san).
— Thoi gian can dé chuén bi trude khi giao xe (1 dén 2 gid dé tién hang budc kiém tra cudi
cung, ghi hoa don, rira xe ...).
— Thoi gian sém nhat dé co thé bat dau cong viéc (kiém tra trén ban diéu phdi cong viéc hay
hoi quan déc, ngudi diéu phdi).
— Thuén tién cho khach hang (thoi gian ma ho mudn hoan thanh, khach hing mudn doi trong
phong doi hay quay lai sau).
— Sy sin co cua cac xudng gia cong phy bén ngoai (khi c6 cong viée can lam bén ngoai)
3.13 Du tinh chi phi
3.1.3.1 Xéac dinh xem cong viéc co tinh tién hay khong
— Kiém tra xe con thoi han bao hanh hay khong.
— Quyét dinh xe cong viéc ¢ bao gdm cac muc mién phi khéng (1000km kiém tra, stra chita
trong thoi han bao hanh, xe stra chita lai).
3.1.3.2 Quyét dinh chi phi du tinh
a. Du tinh chi phi cong lao dong
— Du tinh chi phi cong lao dong
e Thoi gian tinh tién * gi4 gid cong lao dong.
e Bang gid cong lao dong.
e Tham khao “xac dinh gi¢ cong dinh murc”.
— Du tinh chi phi phu tung
e Hodi phong phu tung.
e Kiém tra bang gia phu tung.
— (Gia cua cac vat li¢u stra chira phu.
— Du tinh chi phi cho cong viéc thué ngoai.
— Céc chi phi khac (chuin doan, thué).
b. Khi kho dy tinh
No6i v6i khach hang ring s& lién lac lai sau va xac nhén thoi gian ciing nhu phuong phap
lién lac, s6 dién thoai ...
3.14 Cac diém chinh
— Tham khao ¥ kién quan déc hay truéng phong dich vu khi dy tinh chi phi, ngay va gid
giao xe cho cac cong vi€c sta chira chung, xe stra chita lai hay khiéu nai.
— Thyc hién du tinh dya trén cac chi phi riéng biét (chi phi lao dong cdng vdi gia phu ting
).
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— Xac dinh gio cong dinh murec.
— Xac dinh gia mu tung.
e Ma phu tung .
e Dungbang g1a phy tung.
3.2 Giai thich cong viéc can lam va dé nghi khach hang phé duyét
3.2.1 Muc dich
Dé gia thich ddy du vé noi dung ciia phiéu yéu ciu sira chita (cong viéc can lam, ngay
gio giao xe, chi phi du tinh ...) cho khach hang va dé nghi khach hang phé duyét
322 Phuong phép
— Giai thich cho khach hang vé cong viéc s& duoc lam, ngdy gid va chi phi dyu tinh mét cach
chi tiét, dua cho khach hang mot ban sao phiéu yéu cau stra chita (hay du tinh).
— Dan bao rang tit ca cong viéc can thiét s& dugc lam dé thoa man nhu cau cta khach hang .
— Hura s& tiép xuc v6i khach hang dé nhan duoc sy dong ¥ ctia khach hang khi c¢6 sy thay d6i
(cong viéc thu hi€n, ngay gio giao xe, chi phi du tinh ...). Xac nhan céch thic lién lac voi
khach hang.
— Céc nhan ngudi ¢6 trach nhiém thanh toan va phuong phap thanh toan (tién mit, thé tin
dung ...).
— Kiém tra lai nhitng hang muc quan trong nhit (cong viéc thuc hién, ngay gio giao xe, chi
phi dy tinh ...) dé dam bao ring ching déu chinh xAc.
— Dé nghi khach hang phé duyét va ky trén phiéu yéu ciu stra chira.
323 Cac diém chinh
— Giai thich bang nhiing tir binh thudng, tranh dung tiéng 16ng hay tir chuyén mén k¥ thut,
cang dung it khai niém k¥ thuat cang tot. Néu khach hang c6 vé khong hiéu mot khai niém
nao d6, dung minh hoa hay so d6 don gian ...
— Giai thich tirg chi phi mt cach riéng bi¢t (chi phi lao dong, gid phu tung, cong viéc thué
ngoai ...).
e Giai thich chi phi ciia cong viéc chinh that chi tiét.
e Néu co mot vai cong viée lién quan, glal thich chung mot cach riéng r€.
e Phan biét rd rang gitta cong V1ec tinh tién va khong tinh tién.
e Nhin manh v&i khach hang rang ban chi dua ra chi phi du tinh va ban s€ 1ién lac véi
khach hang dé nhin duoc sy dong ¥ néu can bat ky thay ddi nao.
4. Theo ddi tién d6 cong viée: thoa thuan voi khach hang néu co thay ddi
4.1 Muyc dich : dé dat duoc thoa thuan trude voi khach hang khi c6 bat ky ndi dung nio cia
hop ddng bi thay d6i.
4.2  Phuong phap
— Tim hiéu chi tiét tir quan dc khi c6 bat ky thay d6i can thiét nhu:
e (Cong viéc phat sinh.
e Chi phi phat sinh.
e Thoi gian giao xe khong nhu du dinh.
— X4c nhan tai xe, ban chit cua thay ddi va tai sao can thay doi.
— Chuén bi, cing véi quan déc néu can, dé giai thich sy thay d6i v6i khach hang.
e Noi dung va su can thiét ciia cong viéc phat sinh.
e Chi phi méi (chi phi phat sinh va tong sd).
e Ngay gio giao xe.
— Thong bao cho khach hang va xin sy dong ¥.
— Ghi lai két qua trén phiéu yéu ciu sira chira.
e Ngay.
e Té&n cua nguoi dugc thong bao.
No6i dung cta thay d6i (ngay gior va chi phi).
Phuong phép lién lac.
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— Béo céo két qua trén cho quan déc.
4.3 Cac diém chinh
— Khi c6 thay d6i, thong bao cho khach hang cang som cang t6t.
— Trénh thong tin mot chidu. Giai thich nguyén nhan ciia thay ddi dé khach hang hiéu 16
— Khi nhan dugc sy dong ¥ tir mot ngudi nao khic voi khach hang, ghi 1én phiéu yéu cau
stra chita t€n nguoi do.
— Giam t6i thiéu sy bt tién c6 thé xay ra cho khach hang do su thay doi.

5. Kiém tra trude khi giao xe
5.1 Muc dich
— Tién hanh kiém tra tai xe dé xac nhan cc 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 cong viéc thuc hién, phu tung thay thé va tai sao
thay ...).
5.2 Phuong phap
— Xac nhan viéc kiém tra trudc khi giao xe d hoan thanh béi quan déc (dung phiéu yéu cau
stra chita, bao c4o miéng tir quan déc ...).
— Kiém tra cong viéc da lam tai xe
e Xac nhén tit ca cac cong viée yéu cau di hoan thanh (dung phiéu yéu cau st chira).
e Tim nhiing cong viéc gi dd lam, hiéu rd nguyén nhin cua hu hong va tai sao phai
thay thé phu ting. Hoi quan ddc hay K¥ thuat vién phu trach vé cac diém chua 1&
rang trong phiéu yéu cau stra chita.
e Chuén bi thong tin hiru ich cho khach hang khi tra xe (dugc ghi trén phiéu yéu cau
stra chita hay do quan déc hodc K¥ thuat vién béo lai).
— Dung quén dat thi nylon dung phy ting cii vao noi quy dinh (trén san xe phia trude ghé
ng01 cta khach hang phia trudc). Néu can, nhat chung va mang vao qudy tiép tan.
— Kiém tra xe sach s& (bén trong va bén ngoai). Néu can, hudng din nhan vién lam sach xe.
— Kiém tra cac hang muc khac trudc khi giao xe.
— Kiém tra lai tat ca cac hang muc kiém tra trude khi xe vao dai Iy.
— Gan 1én gia guong chiéu hau.
5.3 Cac diém chinh
— Dbi véi cong viée sira chita chinh: hiéu & nguyén nhan cua hu hong, cong viée di lam, tén
ctia phu ting thay thé va tai sao thay.
— Chuén bj giai thich voi khach hang vé nguyén nhan sira chira lai hay stra chita, vé chi phi
phat sinh ..
— Cung la mot y tuong hay néu thiét 1ap mot nguyén tdc m&i ma theo d6 cac vi tri ghé ban
dau duoc danh dau lai khi ma ching can phai thay d6i trong khi sira chita.
6 Giai thich cong viéc khi giao xe
6.1 Giai thich cong viéc da 1am va chi phi (tai quay tiép khach)
1.6.1 Muc dich
— Dé giai thich v6i khach hang, dua trén su hoan tat caa hop dong sua chira (phiéu yéu cau
stra chita), nhitng cong viéc da lam va két qua cia cong viée ddi voi tat ca cac khoang muc
da thoa thuan.
— Chi cho khach hang thiy ring muc dich ciia ho khi mang xe dén (nhirng gi ma khach hang
cﬁn) da dat dugc va dam bao sy tin tudng cia ho vao gia tri ctia cong viéc.
1.6.2 Tam quan trong cia viéc giai thich cong viée khi giao xe
Day 1a co hoi tot nhit cho ban dé thuyét phuc khach hang ring cong viéc da lam 1a xing
dang véi gid thanh va lam cho ho vui vé ma mang xe dén cho dai ly. Do do, tao duoc
niém tin 16n trong suy nghi cua khach hang vé& phong dich vu cia dai ly. Trong hdu nhu
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tat ca cac truong hop, khi thuc hién budc nay, khach hang thudng suy nghi c6 nén dem
xe dén sira nita khong, néu ban giai thich khong tdt, khach hang s& khong hai 1ong va dé
c6 quyét dinh khong dem xe dén dai Iy nita.
1.6.3 Phuong phap
— Giai thich cong vi¢c da lam
e Muyc dich cua bao dudng.
Nguyén nhan ctua hu hong va cong viéc da lam.
Két qua stra chita.
Phuy tiing thay thé (tén, chtrc ning, s luong, nguyén nhan thay thé).
Cong vigc phat sinh.
Céac muyc kiém tra thém mién phi (kiém tra mién phi ma khong can khach hang yéu
cau).
— Gidi thich chi phi
e Phan biét giita cong viéc 6 tinh tién va khong tinh tién.
e Chi tiét vé chi phi.
e Loi khuyén.
e X4c nhan lan cudi.
1.6.4 Céc diém chinh

Phan loai MO ta ]
Khai quat - Giai thich cho khach hang trudc khi dua ho dén quay thu
ngan

- Giai thich vé cong viéc cho khach hang bang cach dién dat
don gian trong khi cho ho xe phiéu yéu cau stra chita

- Hay luon nhé dén nguyén nhan ma khach hang mang xe dén
dai Iy va khach hang quan tdm gi nhét

Cong viée da - Giai thich vé cong viéc chinh trudc, sau d6 vé cac cong viée
lam khac theo trinh ty mirc d quan trong cuia cong viée
- Pua khach hang xe cac phy ting thay thé, giai thich tai sao
lai thay

- Cho nhiing cdng viéc phét sinh duoc su dong y ciia ngudi
khac, no6i voi khach hang vé tén, khi nao da tiép xtc nhu thé
nao va nhirng gi ho di dong ¥

- bam bdo sy tin tudng cua khach hang khi nghi¢m thu cong
viéc kiém tra dinh ky

- Néu khong thé danh gia dugc Kkét qua codng viéc, noéi voi
khach hang ring ban s& lién lac lai sau. Pung quén ghi lai
phuong thtrc lién lac trén phiéu yéu cdu sira chira

Chi phi - So sanh chi phi thyc té voi dy tinh ban dau, giai thich tai sao
lai nhiéu hay it hon ban dau

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

- Giai thich chi phi khong can dé cap dén phuong thic thanh
todn

6.2 Chi 1 chét luong cong viée (tai xe)
6.2.1 Muyc dich : dé khach hang hiéu rd vé cong viéc di lam va ¢am béo su tin tudong cho
ho vao chét luong sua chira. Pac biét khi hu hong da dugc cac nhan khi tiép tan chi cho
khach hang sy khac nhau giita trudc va sau khi stra chita (néu can thiét di thir xe cing
khach hang).
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6.2.2 Phuong phép

— Chi cho khach hang thay cong viée di dugc lam tai xe va phu ting thay thé.

— Chi rd chit lwong ctiia cong viéc da lam tai xe. Lai thi khi can thiét (dac biét khi hu hong
lién quan dén tiéng 6n, rung dong hay trong truong hop xe sira chira lai, khiéu nai, sira
chita I6n ...).

— Yéu cau khach hang xac nhan lai Kkét qua kiém tra trude khi nhan xe.

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

6.2.3 Cac diém chinh

— Téi thiéu 1a phai giai thich vé cong viée chinh. Néu co thé, giai thich cong viéc khac dya
trén muc d6 quan trong theo danh gia cia khach hang,

— Néu thay dau dong co, thao que thim dau va chi cho thdy dau di duoc thay va sach.

7. Theo ddi sau sua chira
7.1  Muc dich

— Pé bay to su biét on caa C6 van dich vu véi su ung hd ctiia khach hang.

— Dé dam bao sy hai long cua khach hang voi dich vy stra chita va ¢ bién phap dé giai
quyét bat ky vin d& nao c6 thé xay ra.

— Pé cho phép két qua dugc phan hdi dén C6 vén dich vu, quan dbc, K¥ thuat vién, do d6
nang cao dugc thai d6 hudng dén khach hang cua ho.

— Pé xé4c dinh nhiing diéu can phai cai tién trong dich vu cua xuong, do d6 danh gia duogc
hiéu qua trong vi€c quan ly dai ly.

7.2 Theo ddi bang dién thoai
7.2.1 Phuong phap
— Lay phiéu yéu ciu stra chita ciia khach hang can theo ddi
e Xac nhan ngay gid theo ddi (dd ghi trén phiéu yéu ciu sira chita).
e Xac nhén tén cta khach hang (bao gdm ca cach phat 4m).
e Xac nhan khi ndo co thé gap dugc ho (& nha, van phong va cac s0 dién thoai).
e Xem lai cac yéu cau cta hoc va ndi dung viéc da lam.

— Chuén bi phiéu diéu tra hoic két qua theo ddi sau stra chita.

— Goi dién thoai dé theo ddi sau khi stra chita.

— Ghi lai két qua va tién hanh cac bién phap can thiét.

e Ghi lai két qua trén phiéu diéu tra theo di sau sira chira.

e Néu cong viéc stra chita khong lam khach hang hai Iong, tim hiéu xem khach hang
c6 mudn stra chira lai khong va c6 can theo ddi tiép khong.

e Néu khach hang dic biét khong hai 1ong, bao cao didu nay cho truéng phong dich vu
ngay lap tuc.

e Tbng két lai két qua va bao cao cho truong phong dich vu.

722 Nhitng diém chinh

— Chic chin rang ban dang n6i chuyén ding khach hang,

— Nhin mang cic diém sau dé chic chin rang khach hang hiéu rd muc dich cua cong viéc
theo doi sau stra chiia.

e Cam on khach hang vi dd mang xe dén tram.

e Hiy hoi xem lac nay c6 thudn tién dé noéi chuyén hay khong.

e Xac nhan ring moi thir di duoc giai quyét rd rang va khach hang hai 1ong voi cong
viéc stra chira.

e Hoi khach hang vé bat ky 161 khuyén nao co thé gitup ban cai tién chit luong sira
chita (do d6 nang cao sy hai long cua khach hang).

— Nhiing 161 khuyén dé nang cao ty 16 tiép xuc véi khach hang

e Tim hiéu xem khi nao va & dau thi dé lién lac duogc b?mg dién thoai vo1i khach hang.
Tim hiéu trong qué trinh giai thich cong viéc da lam khi giao xe.
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C ging trao d6i thong tin véi nhan vién ban xe dé 1ay cang nhiéu thong tin vé khach
hang cang tot.

Biét nghé nghiép ctia khach hang. Tim hiéu xem (khi tiép tan hay lic giai thich cong
viéc da lam khi giao xe) co6 theé goi ho trong gio lam vi¢c hay khong

Trao d6i danh thiép. Ghi ngdy gio ctia ké hoac theo di 1én danh thiép ban dwa cho
khach hang.

Cho khach hang mot vai théng tin ma c6 thé c6 ich hay thi vi ddi voi ho. N6 s& gitip
khach hang cia ban sau nay.

Dit mot phiéu diéu tra vao trong xe va yéu cau anh ta dién vao roi giri lai cho ban.
Néu kho lién lac dugc voi khach hang & nha hay vin phong, ban c6 thé dé lai 1oi
nhan anh ta goi lai cho ban.

7.3 Theo ddi bang phiéu diéu tra
— Chon khéach hang dé theo ddi bang phiéu diéu tra (khach hang kho lién lai bang dién thoai)
— NOoi dung phiéu diéu tra

Ban ¢6 duogc don tiép va dbi xir lich su khong ?
Ban c6 giai thich vé chi phi duy tinh khong ?

Chang t6i co thuc hién tit ca nhitng yéu cau cia I:'
ban khong ?

Ban ¢ duoc giai thich vé cong viéc da lam khi D
giao xe khong ?

Ban c6 duoc giai thich vé chi phi sira chita khong ? I:I
Xe cua ban c6 sach s€ khi nhén khong ? |:|
Ban c6 hai long véi cong viéc stra chita khong ?

Hiy danh diu vao 6 thich hop cho tirng ciu héi

Co k

=

[=)]

=
oQ

HNINEEIn

Ban c6 y kién gi gitip chung t61 c6 the cai tién cong viéc khong ?

Ciam on quy khach vé sir cong tac

II. Quy trinh hoat dong ciia phong dich vu
1. Quy trinh hoat dong ti€u chuén cua Toyota
1.1 Khai quat vé hoat dong cua phong dich vu la hoat dong theo nhom trong d6 thé hién
dugc moi quan hé giita 4 thanh phan 1a C6 van dich vy - nhom trudng — ki thuét vién —
ngudi didu hanh. Pugc minh hoat bang hinh sau:

. Ngudi diéu hanh/Béc cong
' TEAM WORK

Caé van dich vu Nhém trudng

K§ thuat vién

65




1.2 Cac hoat dong co ban trong phong dich vu dugc thyc hién theo “quy trinh 7 budc” cua
¢0 van dich vu da duoc gidi thi¢u ¢ trén. Quy trinh 7 budc duge minh hga bang hinh anh

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc
Q
¢ o | [
Khach hang

7S - 4-&

7. Theo déi sau sifa chita 6. Gidi thich cong viéc 5. Kiém tra trudgc khi
khi giao xe giao xe

1.2.1 Budc 1: hen khach hang

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Sifa chifa xe
| ﬂ 2
Khachhang Cgvéndichvu  Quén déc T8 trudng Kg thuat vien  Xe clia khach hang
7. Theo dai sau sita chita 6. Gidi thich cong visc 5. Kiém tra trude khi
khi giao xe giao xe

122 Budc 2: tiép khach hang

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang

ool
B

Khachhang Cévandichvu  Quéan déc T8 trudng K thuat vién Xe clia khach hang
7. Theo ddi sau sita chifa 6. Gidi thich céng viéc 5. Kidm fra trude khi
khi giao xe giao xe
1.2.3 Buéc 3: giao viéc
1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Slia chifa xe
" " ﬂ j 134
A
Khachhang Cgvandichvu  Quan ddc T8 truéng Ky thuat vién Xe chia khéch hang

- - - )

7. Theo déi sau sifa chifa 8. Giai thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi




1.2.4

1.2.5

1.2.6

1.2.7

Budc 4: theo ddi tién do

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc
l@
Y
Khachhang Cgvdndichvu  Quéan déc T8 truing Ky thuat vien Xe clia khach hang
7. Theo ddi sau slfa chita 6. Gidi thich céng viéc 5. Kiém tra truéc khi
khi giao xe giao xe

Budc 5: kiém tra trude khi giao xe

1. Hen khach hang 2. Tiép khach hang 3. Giao viéc 4. Sifa chifa xe
Rch <4 (oo
D]
Khachhang Cawvandichvu  Quan déc T8 trudng K§ thuat vién Xe clia khach hang
7. Theo d6i sau sifa chifa 6. Gidi thich céng viec 5. Kigm tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Budc 6: gidi thich cong viée khi giao xe

4. Sifa chiia xe

1. Hen khach hang 2. Tip khach hang 3. Giao viéc

S Gk
YE " E:JE8
D]

Khachhang Cgvandichvu  Quéan déc T8 trudng K§ thuat vien

7. Theo d6i sau sifa chifa 6. Giai thich cong viéc 5. Kiém tra trudc khi
khi giao xe giao xe

Xe clia khach hang

Bué6c 7: theo doi sau stra chira
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1. Hen khach hang

o g

e
P N
2. Tiép khach hang

i

A

3. Giao viéc

-

4. Sifa chifa xe

=

Xe cia khach hang

T6 trudng

Khach hang  Cg van dich vu Quan déc K§ thuat vién

5. Kiém tra trudc khi
giao xe

7. Theo d6i sau sifa chifa 6. Giai thich céng viéc

khi giao xe

II. Quy trinh hoat dong ciia phong dich vu tai dai ly Toyota Binh Duwong

1. Hen
Khich Bio | Cb véan dich Nhan Thii kho | Piéu phdi | K§ TT, Thu
hang Vé, vu vién phu thuat CVKT, ngan,
tiép tung vién Qb ké toan
tin
- Goi dién - Nhan cudc | - Thong | - Chuén bi | - Thoéng | - - Tu vén
thoai hodc hen, tra 101 | tin phu | truéc phuy | tin  nang Chuén | chon Ky
tryc tiép dat hen tung tung thong | luc xudng | bi thudt vién
hen - Ké& hoach | - Yéu cau | bao  cho | - Ké phu hop
- Xac nhan hen, nhdp vao | phu ting CVDV, hoach K¥ - H6 tro
lai trude khi chuong trinh | - Dat hang | thong bao | thudt vién Ky thuat
xe dén hen BO nhan vién | va khoang vien  doi
- Xac nhan - Xac nhan lai | - Bdo gida | phu tung | sua chita xép  xe,
dong y sua truéc khi xe -Nhén phu | - Hen qua chay thir
chita  theo dén tung 30 phut tra xe, hudng
bao gia - Chuan bi lai LSC dan k¥
- Ly do hen thuat
khong dén -RaLSC
- Bao cao hen
- Xac nhan lai
voi khach
hang
2. Tiép khach hang
Khach | Bio vé, tiép | Cb van dich Nhan | Tha| Piéu | Kythuit | TT, CVKT, Thu
hang tan vu vién phu | kho phoi vién Qb ngan,
tung ké toan
- - Bao v€& |- Chao, nhdn |- Tra ma - Nhén | - Thue | - T6 trudng
Khach | huéng  dan | yéu ciu cua | phu ting LSC hién kiém | duyét két qua
hang | khach  hang | khach hang - Thoéng giao tra kiém tra va
mang | dau xe - LAy thong |tin  phu viéc cho | - Mau | phuong  4n
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xedén |- Tiép tan | tin khach | tung Ky thuat | kiém tra sua chira
chao  khéch, | hang va xe vién phu | - S& bao | - CVKT giam
phii tAm trai | - Xuét LSC hop két  qua|sat va quyét
ghé, nhan yéu | - Bao gia - Giao | kiém tra dinh cac
cau cia | - Giai thich viéc truong  hop
khach,  ban | cho khach bao hanh
giao cho | hang  trudc - Trudng
CVDV khi stra chira, phong dich vu
- C6 hen, dau | xin su déngy kiém tra lai
wu tién xép xe néu can
vao khoang
3. Bao gia, Iénh stra chita
Khich Bio | Covindichvu | Nhin | Thikho | Diéu TT, Thu
hang \(2 vién phoi thuat | CVKT, | ngan, ké
tiép phu vién Qb toan
tan tung
- Khach - Giai thich cho |-  Béo | - Xuat phu | - Nhan | - Chuén - Tu van
hang nhan khach hang vé | gia tung LSC bi cho
duoc  bao sta chita bao | - Pit | - Chuan bi | - Giao | - Nhan CVDV vé
gia hanh hang BO | trudc phu | viéc cho | phu tung hd so sira
- Khach - Giai thich cho | - Nhan | ting, KTV va ky chita, hd
hang dong y khach hang ra | hang BO | thong béo | phu hop | vao 1énh so  khach
sira chita béo gia didu phdi, xuit phu hang
- LSC (néu Ky thuat tung - Thong
khong stra chira vién c6 du tin khach
ngay) phu tung hang
- Ra phiéu yéu - Lam hop
cdu phu ting dong  sira
chira
4. Giao viéc, theo doi tién do
Khich Bio | Covandichvue | Nhian | Thi | Diéu phdi TT, Thu
hang vé, vién kho thuat CVKT, ngan,
tiép phu vién Qb ké toan
tan tung
- Cap nhat - Theo dbi tién do -Giao viéc |- Thuc |- Giam sat | -  Hop
thong  tin bdao cho khach - Theo doi | hi¢n KTV dong
hen  giao, hang nhan hen, tién do phat | cong trong thuc | stra chita
phat sinh hodc phat sinh hién xe tré | viéc hién cong
- Khach - Néu cong viéc hen gio giao | -  Phat | viéc (tién
hang dong y phat sinh can xuét - Cap nhat | sinh d6, chat
phat sinh phat hoa don khac ké  hoach luong)
- Ra LSC méi néu cong viéc
khong ghi thém
trén LSC cii
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5. Kiém tra trude khi giao xe

Khich Bio Co vin Nhan Thii Piéu | Ky thuiat | TT, CVKT, Thu
hang \(2 dich vu vién kho phdi vién Qb ngan,
tiép phu ké toan
tan tung
- Thong béo - Lam chiét - In | - Két | - Kiém tra | - T trudng
duogc thong tinh phiéu thuc hoan hudng dan
bdo xe sua - Thong bao Xuét cong chinh hodc truc tiép
chira xong cho khach - Kiém | viéc, - Thoéng | kiém tra chat
hang tra Iénh | dong bao cong | lugng voi
—Quyét toan Xuét phu ddu di | viéc hoan nhitng xe uu
- Lam chiét tung kiém tra | thanh doi | tién kiém tra
tinh sua chita | xe khu | chat luong
vucriaxe | - HO tro doi
xe cho K¥
thuat vién
6. Giao xe
Khich Bio | COvandich | Nhan | Tha | Diéu phdi | Ky thuat | TT, | Thu ngan, ké
hang Ve, vu vién kho vién CVKT, toan
tiép phu Qb
tan tung
- Pugc giai |- HO |- Giai thich - Thong |- Nhan - Lam ho so stra
thich,  ky | trg chiét tinh bao diéu | vien rua chita : LSC,
Xac nhian | CVDV | - Xac nhan phéi xe | xe  thuc chiét tinh, phiéu
sua chira giao theo doi sau sta chira | hién ria xudt vat tu
- Tra tién Xe stra chira xong xe - Xuat hoéa don
- Nhén chiét | - Sap | - Khuyén VAT
tinh, hoan | xép xe | khich hen, - Céap nhat bang
don tai khu | bao dudng ké doanh thu Iuu
- Khach | chd tiép hd so stra chita
hang nhan - Moi khach
xe dén thu ngan

7. Theo doi sau stra chita
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Khich Bio | Covandich | Nhian | Tha | Piéu phéi | Ky thuiat | TT, | Thu ngin, ké
hang \(2 vu vién kho vién CVKT, toan
tiep phu Qb
tan tung
- Danh gia - Goi di¢én - ba giao - Theo ddi cong
vé dich vu thoai theo doi xXe, xO0a ng
sau stra chira chip thong
- Béo cao tin vé xe
theo doi sau
sua chira
CHUONG VI . ]
DANH GIA HOAT DONG BANG CAC CHI SO CHINH
VE HOAT PONG DICH VU
I. Muc tiéu:
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II. Céc chi sd chinh vé dich vu

— Tim ra cac diém yéu cua tram dich vu
— Lap ke hoach d¢ phat trién phong dich vu trong trong lai

Nhiing chi s6 vé dich vu dudi day 1a nhitng thudc do co ban vé& hoat dong cua tram dich vy, no6
phan anh cac tiéu chi va mirc d¢ hoan thanh thuc té
Cac chi so vé hoat dong dich vu hang ngay (khong tinh cdng vi¢c stra chira than vo)

L.

Chi so

Cong thirc

Mo ta

1. Téng 30 xe phuc vu

Tong s6 xe khach hang tra tién + sO xe
khong tinh tien

Tong cong cac phicu yéu
cau stra chira

2. Sb luong xe bao
dudng dinh ky khach
hang tra tién

S6 lugng xe tra tién — sO xe stra chita khach
hang

S6 luot bao dudng dinh
ky ma khach hang tra
ticn

3. S6 lugng xe khach
hang tra tién

Tong so xe phuc vu — s0 xe khong tinh tién

Téng s6 xe phu vu ma
thanh toan vd&i khach
hang

4. Sb luong xe stra

S6 luong xe khach hang tra tién — s lugng

chira khach hang tra xe bao dudng dinh ky khach hang tra tién

tién

5.S6 luong xe khong Tong s6 luong xe phuc Vi — s0 luong xe | SO lwong cong viéc mién
tinh tién sua chira khach hang tra tién phi

6. SO lugng xe moi bao | SO lugng xe khong tinh tién — s6 luong xe S6 luong xe bao dudng
dudng dinh ky mien sua chira khong tinh tién dinh ky

phi

7. S6 luong xe stra
chita bao hanh

S lwong stra chita bao hanh

Mot xe c6 thé co nhiéu
truong hgp stra chita bao
hanh

8. SO lugng xe sua
chira mién phi

S6 lugng xe khong tinh tién — sb luong xe
khach hang tra ticn

S6 lwong xe phu vu mién
phi

9. Tong doanh thu
khach hang tra tien

Tién cong lao dong khach hang tra tién +
tién thué ngoai khach hang tra tién + doanh
thu phy tung va dau m& khach hang tra tién
+ doanh thu vat tu

Phy tung, phu kién, dau
md va vat tu ban trong
tram

10. Tién cong khach
hang tra tien

Téng doanh thu khach hang tra tién — tién
thué ngoai khach hang tra tién — doanh thu
phu ting va dau m& — doanh thu vat tu

11. Tién thué ngoai
khach hang tra tien

Téng doanh thu khach hang tra tién — tién
cong khach hang tra tién — doanh thu phu
tung va ddu m& — doanh thu vit tu

Téng doanh thu cac cong
vigc thu ngoai

12. Doanh thu phy ting
va dau m& khach hang
trd tién

Téng 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

Téng doanh thu khach hang tra tién — tién
cong khach hang tra tién — doanh thu phu
ting va diu m& khach hang tra tién — tién
thué ngoai khich hang tra tién

14. Luu xe

S6 luong xe t6i trong ngay — s6 luong xe
hoan thanh trong ngay

S6 xe bi luu sang ngiy
hoém sau

15. SO lwong khiéu nai
cua khach hang

S6 lugng cac truong hop khiéu nai nhin
duogc tir khach hang

S6 luong khiéu nai cua
khach hang nhén truc
tiép hodc qua dién thoai
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2.

16. S6 lugng xe sua

cua cong ty

S6 lugng xe stra chita thudc trach nhi€ém

Mot xe ¢6 thé cd nhi€u
muc stra chira lai

C chira lai
a

¢ chi s6 vé hoat dong dich vu thang va quy (khong tinh cic cong viée sira chita than vo)

Chi so

Cong thirc

M0 ta

1. Ty I& bao
dudng dinh ky
mien phi (%)

S6 luong xe bao dudng dinh
ky mién phi : (doanh thu
trung binh thang x s6 lan boa
dudng dinh ky mién phi) x
100

Day la mot chi so rat quan trong
no tao ra nhitng cong viéc khach
hang tra tién sau nay

2. Ty & bao
dudng dinh ky
khach hang tra
tién (%)

S6 luong xe bao dudng dinh
ky khéach hang tra tién x 12 :
0 lugng xe dang van hanh

Chi s6 nay cho thdy ty 1¢ dam
bao dugc so khach hang tra tien
cho vi¢c bao dudng dinh ky

3. Ty I&¢ sua
chita khac hang
tra tién

Sb lugng xe sira chita khach
hang tra tien x 12 : s0 luong
xe dang van hanh

Chi s6 nay cho thiy ty 1¢ dam
bao dugc s6 khach hang tra tién
cho viéc bao dudng dinh ky va
sua chira

Duy tri khach hang

4. Ty 1€ xe dugc
phu vu khach
hang tra tién (ty
1€ duy tri khach
hang)

Sb lugng xe sira chita khach
hang tra tien x 12 : s0 luong
xe dang van hanh

Chi s6 nay cho thiy ty 1¢ dam
bao dugc s6 khach hang tra tién
cho viéc bao dudng dinh ky va
sua chira

5. Ty & dat
dugce chi tiéu vé
sO lugng xe
phuc vu (%)

S6 lwong xe phuc vu : )
luong chi tiéu cua xe dugc
phu vu x 100

Day 1a ty 1¢ cho thay s6 luong
xe thuc t€ phuc vu trén so luong
xe chi tiéu

6. Ty 1¢ dat chi
tiéu téng doanh
thu khach hang
tra tién

Toéng doanh thu khic hang
tra tién dat duoc : chi tiéu
tong doanh thu khach hang
tré tién x 100

bay la ty 1€ cua cac hoat dong
kinh doanh bao gom ca cong lao
dong, phu tung ddu md, tién
thué ngoai va cac phu kién khac
trén chi tiéu

7. Ty 1¢ dat chi
tiéu 1ai rong (%)

Tong 13i rong dat dwoc : chi
tiéu 1ai rong x 100

Day 1a ty 1¢ 14i rong thyc té dat
dugc trén 1ai rong chi tiéu

Doanhthu va loi tire

8. Ty ¢ tién
cong lao dong
trén tong doanh
thu (%)

Doanh thu vé cong lao dong :
doanh thu khach hang tra
tien x 100

Day 1a ty 1¢ tién cong lao dong
trén tong doanh thu khach ahgnf
tra tién

Hiéu qua

9. Tong sb xe
phuc vu trén sb
luong K§ thuat
vién

Tong s xe phu vu : sd lugng
K¥ thuat vién

Con s6 nay cho thiy mdi K¥
thudt vién phu vu bao nhiéu xe
trong mot ngay hoac mdt thang

10. Tong doanh
thu tién cong
trén mot Ky
thuat vién

(Doanh thu tién cong lao
dong + tién cong lao dong
mién phi) : s6 lugng K§ thuat
vién

Con sb nay cho thay s lwong
tien cong lao dong moi Ky thuat
vién mang lai

11. Ty 1€ doanh
thu tién cong lao
dong trén chi phi
cho méi K§ thuat

vién

Doanh thu tién céng lao dong
hodc téng doanh thu tién cong
lao dong khach hang tra tién :
tong s luong tra cho Ky thuat
vién

Con s6 nay cho thdy twong dbi
tram dich vu c6 13i hay khong
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12. Tong doanh
thu khach hang
tra tién trén sb
luong nhan vién

Tong doanh thu khach hang tra
tién : tong sO nhan vién phong
dich vu

Con s0 nay cho thay doanh thu
khach hang tra tién tao ra bdi moi
nhan vién

13.Lai rong trén
dau nhan vién

Lai rong : tong sO nhan vién
phong dich vu

Con s0 nay cho thay lai rong dugc
tao ra boi mot nhdn vién phong
dich vu

14. Muc 40 su
dung lao dong

S6 gio lam viée : tong so gio

Con s0 nay cho thay muc d¢ K¥y
thuat vién giam dugc thoi gian
nhan roi

15. Mtrc d6 hi¢u
qua chung

S0 tién tinh tién : tong so gio

Con s0 nay cho thay muc d¢ thoi
gian cua Ky thudt vién dugc ban ra
trén tong sO gio 1am viéce

16. Hiéu suat ctia
K¥ thuat vién

Dinh muc gio cong : so gid lam
viéc thuce té

Con s0 nay cho thay toc do thuc
hién cong viéc KV thuét vién so voi
dinh muc gio cong

17. Tong s6 phu
tung trén gio

Doanh thu phu tung : dinh muc
gio cong

Con sb nay chi ra mdi quan hé giita
s6 gio duge ban ra va doanh thu
phu tung. N6 1a muc d¢ hiéu qua
cta lao dong/phu tung ban ra trén
gio

18. SO lugng xe
sua chira lai (ty 1€
stra chira lai %)’

SO lugng stra chita cung loai ma
phuc vu 2 lan hodc nhiéu hon
(S6 luong xe stra chita lai : téng
s6 xe phuc vu x 100)

bat chi ti€u cho s6 lugng va ty 1€
sta chita lai dé tang su hai long
cho khach hang

19. 86
khiéu nai

luwong

S6 lwong khiéu nai nhan dugc
tur khach hang

Chon s6 nay rét hiru ich dé do chi
s6 hai long khach hang va n6 ciing
rét quan trong dé lwu tAm t6i xem
khach hang khiéu nai vé viéc gi

20. Ty 1¢ thé
khach  hang
luu trir (%)

S6 lugng thé khach hang
luu trit : sO lugng xe madi
ban ra hodc tong sd xe to1

Con s6 nay cho thay phan
trim s6 thé khach hang trén
sb lugng xe ban ra hodc sb
lugng xe to1 tram

of tram

-5 21. Thé khach | S6 luwong thé khach hang | Con sb nay cho thiy ty 1& khach
fé hang  thuong | thuong xuyén : tong so thé | hang thuong xuyén (khach hang
= xuyén (%) luu trix mang xe t6i tram 3 1an hodc hon
2 trong vong mot nam) trén tong
=

s6 khach hang

22. Téng sO xe
dang van hanh

Tong sb xe da ban ra — sO xe
bi huy hodc tinh theo cong

Con s0 nay thé hién so luong xe
dang van hanh, trong s0 cac xe

dang van hanh

so  v6i nam | thirc do nha phan phéi ditra | méi va xe di qua s dung da
trudc dugc ban ra va day 1a ngudn cua
= cac xe stra chira
'S[ 23, S§ luwong | S6 Iwvong cAu nang : s6 luvong | Con s6 nay cho thiy khong gian
&l chu nang trén | xe dang luu hanh x 10,000 cia tram so voi s6 luong xe
=10,000 xe dang dang van hanh
of Luu hanh : , , ,
& 24. SO lugng | SO lwgng K¥ thuat vién : sO | Con sO nay cho thay tram dich
= Ky thudt vién | lugng xe dang van hanh x | vu ¢6 bao nhiéu Ky thuat vién
(i“) trén 10,000 xe | 10,000 so v6i sd luong xe dang vén

hanh

25. S6 lwong C6
van dich vu trén
10,000 xe dang

S6 lugng CH van dich vu : sb
luong xe dang van hanh x
10,000

Con s0 nay cho thay tram dich
vu ¢6 bao nhiéu Co van dich vu
so voi sO lugng xe dang van
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van hanh hanh
26. Tbéng sb | Sb lwong Trudng phong dich | Con s6 nay thé hién tong sd
nhan vién | vu + C6 van dich vu + Quan | nhan vién phong dich vu
phong dichvu | déc + K¥ thuat vién + Nhan
vién khéc
27. Ty 1& K§|S6 lugng K¥ thuat vién cao | Con s6 nay thé hién tay nghé k¥
thuat vién | cdp : tong sb K thuat vién x | thuat
Toyota cao cip | 100
(%)
28. Ty 1&¢ Ky |(S6 luwong Ky thuat vién | Con so nay thé hién ky ning tay
thuat vién | trung cép + cao cép) : tong | nghé ciia tram dich vu
Toyota  trung | sé K¥ thuat vién x 100
cap va cao cip
(%)

III. Cach sir dung cac chi sd

1. Phiéu sir dung hoat dong hang thang va quy:
Phiéu nay cho phép theo doi hoat dong cia tram dich vu cua hodc quy dua trén cac chi s6 dich
vu chinh di néu. Diéu nay giup anh c6 thé chip nhan nhitng ké hoach dé cai tién hodc du
doan cong viéc

Bi‘:h Ké hoach Thang Bénh
2 K ar . quin an
Chiso dinheid ci | Nam | Nam o g gy | g | gid
nuge | trudc nay
S0 luong xe bdo dudng dinh ky
mién phi (ty 18)
- S(:) l;l‘(rmg Xe phuq vu mi~én phi' :
B 0 luong xe bao dudng dinh ky
= khéch hang tra tién
8 S6 lugng xe sira chira khach hang
§ tra tién
‘E S6 luong xe phuc vu khach hang
A tra tién (ty 1§)
SO lugng xe sura chita bao hanh
Tong s6 xe phuc vu (ty 1¢ dat chi
tiéu)
o Tong doanh thu khach hang trd tién
S5 (ty 1€ dat chi tiéu )
g T Tong s0 1ai rong (ty 1€ dat chi tiéu)
8 e Doanh thu tién cong lao dong (ty 1¢
so v6i tong doanh thu)
Hi¢u suat Ky thuat vién
Hiéu suat chung
Tong so xe phuc vu trén mot Ky
thuat vién
Tong doanh thu cong lao dong trén
mot Ky thuat vién
% Ty 1¢ doanh thu cong lao dong trén
2 chi phi cho K¥ thuit vién
=) Téng doanh thu khach hang tra
trén sO lugng nhan vién
Tong s6 1ai trén sO lugng nhan vién
Ty 1¢ K thuét vién cao cap
Ty 1¢ Ky thuat vién cao cap va
trung cép
S0 lugng khiéu nai
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SO lugng xe stra chira lai

Thé

khach

hang

Ty 1& khach hang luu trix

Thé khach hang thuong xuyén

Hé¢ thong

S0 lugng xe dang van hanh

S0 lugng khoang sua chita trén
10,000 xe dang van hanh

SO lugng K¥ thuat vién trén 10,000
xe dang van hanh

SO luong CO van dich vu trén
10,000 xe dang van hanh

Tong so nhan vién phong dich vu

2. Soddhinhrada:
Biéu do hinh mang nhén du6i day dugc goi 1a so d hinh Rada. Biéu do nay rat hiru ich dé so
sanh muc do hoat dong ctia Tram dich vu nay so vé&i cac tram khac. Mdi con s6 vé hoat dong
dich vu dé c6 thé thu nhan dugc, nén anh c6 thé so sanh mét cach day da cua tram dich vy déu
c6 thé thu nhan dugc. Sy so sanh ndy s& cho thdy tram dich vu nay khéc biét voi tram khac nhu
thé nao va bao nhiéu

3. Danh gia hoat dong theo so do hinh ra da

Thu thap céac s6 lidu cua 12 muc dinh ky (6 hodc 12 thang) va lap so dd ra da, viée nay s€ giup

ngudi quan Iy tim ra cac diém yéu cua tram dich vu va tim ra nguyén nhan
Nét chim gach : Binh quan ca nudc

Nét lién : Hoat dong cua tram A

Nét vuot qua nét chdm gach : Diém manh ciia Tram A

Nét nam trong nét chim gach : Diém yéu cta Tram A

12
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Chi s6 Cong thirc Cic yéu t6 Iam suy giam Cic chi sb lién quan

1. Ty 1& bao | S6 lugng xe bao | - Pay la luc bat dau cac hoat dong | SO lwong xe mdi ban ra
dudng dinh ky | dudng dinh ky | duy tri khach hang. Viéc thuc hién
mién phi (%) mién  phi bao dudng dinh ky mién phi va viéc
doanh khach hang dén tram sau d6 dé sua
thu trung binh | chita va bao dudng khach hang tra

thang x so lan
bdo

dudng dinh ky
x 1

x 100

tién 1a c6 lién quan dén nhau

- Néu con s nay qua thap, thi ¢
nghia 1a khach hang duoc nhic nhé
dung mirc vé viéc bao dudng nay tai
thoi diém mua xe, cling nhu viéc
lién hé vdi khach hang sau do

2. Ty 1& khach
hang bao dudng
dinh ky tra tién
(%)

S6 luong xe bao
dudng dinh ky
khach hang tra
tién : s6 luong
xe dang van
hang x 12 thang
x 100

- Néu gia tri nay qua thap, xem xét
lai cac hoat dong duy tri khach hang
dugc thye hién dung muc béng thu
hodc dién thoai

- Hinh anh cta tram dich vu trong
con mit cua khach hang c6 dugc uu
chudong khong? Khach hang c6 hai
long véi dich vu cia anh khong?

1. Sb lwong xe phu vu
khach hang tra tién
2. Tong so xe phu vu

3. Ty 1€ xe phu
vu KH tra tién
(ty 1& duy tri
khach hang)

So

luong xe
phuc
vu khach hang

trd tién x 12
thang : sO lugng

- Néu gi4 tri nay thap co nghia la sd
luong khach hang tra tién cho dich
vu bi giam. Nguyén nhéan co thé 1
thiét bi cia tram, nhin vién, hé
théng, chi phi dich vy, chat lugng

1. Tét}g s0 xe phuc vu
2. SO0 lugng xe bao
dudng dinh ky

xe dang van | dich vu hodc cac hoat dong duy tri

hang x 100 khach hang.
4. S6 lwong xe | SO lwong xe phu | - Néu con sé niay do sd luong K¥ | 1. S6 lwong cau nang
phu vy trén mot | vu : SO lwong | thuat vién, thi van dé& ¢ day la liéu | 2. Trinh do ky thuat

K¥ thuat vién

K¥ thuat vién

Ky thuat vién c6 bi gairm hay
khong, khong dﬁy du dung cu, hodc
¢6 gi d6 lién quan bi thay d6i

Cong viéc stra chita c6 kéo dai do
tay nghé K¥ thuét vién kém? Hodc
néu dung thi co thé 1a nhing K¥
thuat vién giau kinh nghi¢ém da nghi
huu va duoc thay thé vao d6 1a cac
K¥ thuat vién mai

cua Ky thuat vién
3. Vi tri cua phu tung
va dung cu

5. Muac 46 su
dung  khoang
sua chira (ty 1€
thu hoi von)

S6 lwong xe phu
vu trong ngay
hay trong thang
: sb khoang sira
chira

Néu con s6 nay qua thap, thi xem
xét lai tong s6 xe phu vu, s6 lugng
Ky thuat vién, ) lugng khoang sira
chita, hay s6 xe mé&i ban ra co bi
giam xu6ng khong. Pong thoi xem
xét thiét bi co 16i thoi hay s6 luong
khoang stra chita qua nhiéu do md
rong quy mo xudng

1. S6 lwong K¥ thuat
Vién’
2. SO lugng Iuu xe

6. Ty 1& tién

Doanh thu tién

Con sb nay thap cho thiy doanh thu

1. S6 thoi gian K§y
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cong lao dong
khach hang tra
tién trén tong
doanh thu

cong khach
hang tra tién :
tong doanh thu
khach hang tra
tién x 100

tién cong giam do hiéu qua lao dong
cia Ky thuat vién kém. Céac yéu to
khach quan co thé 1a sy ting trudng
dang ké vé ban phu tung, thué ngoai,
giam gié tién cong hodc sb luong K§
thuat vién giam

thuat vién lam viéc

2. Ty 1 giam gia tién
cong

3. Tang doanh thu ban
phu tung, phu kié¢n

4. Tang doanh thu thué
ngoai

7. Tong doanh
thu trén dau
nhan vién

Téng doanh thu
: tong sO nhan
vién

Nhimng yéu tot gdy anh huong su suy
giam con sd nay c6 thé 1a s6 lugng
xe t6i tram, doanh thu trén dau xe bi
giam hodc dua nhiéu vao viéc thué
ngoai.

Nhimng diém can xem xét do 1a viée
phan

phéi cong viéc, hé thdng cung cap
phu tung va quy trinh hoat dong
thong thé

1.T6ng doanh thu thué
ngoai

2. S6 lyng xe phu vu
khach hang tra tién

3. Doanh thu trén dau
Xe

8. Lai suat (%)

Lai : tong doanh

Néu con s6 nay thap, xem xét nhing

1. Sb lwong xe phuc vu

thu x 100 mirc bat binh thuong lam tang tong khach hang tra tién
doanh thu va lam i suat tong thé 2. Chi phi san xuat
3. Luong tra cho K¥
thuat vién
9. S6 luong S6 luwong K3 | Con so nay thip cho thdy s6 lugng | 1. SO lwong K¥ thuét
ky thuat vién | thuat vién x | K¥ thuat vién bo nghé ting lén, sy | vién
trén 10,000 xe | 10,000 : sb tang trudng dot ngdt luong xe mai | 2. Sb lwrong ban xe méi
dang vanhanh | luong xe dang | dang van hanh. Hodc khong tuyén | 3. S lwong ban xe cii
van hanh thém dugc Ky thudt vién. Khong
nén dé con s nay qué thap vi no anh
huéng truc tiép toi doanh thu va loi
nhudn
10. S6 luong S6 lwong C6 | Con so nay thap cho thdy sd lugng | 1. Chi sO hai long
C6 van dich vu | vin dich vu x | C6 van dich vu th01 viéc hodc tuyén | khach hang
trén 10,000 xe | 10,000 : sb | thém dugc C6 van dich vu méi. | 2. S6 lwgng xe mdi ban
dang vanhanh | luong xe dang | Piéu nay anh huéng khong t6t t6i | 3. S6 lwong xe cii ban
van hanh viéc thiic ddy C6 van dich vu ciing | 4. S6 lugng C6 van

nhu chi s6 hai [ong khach hang

dich vu thoi viée

11. Ty 1¢ thé
khach hang
thuong xuyén

S6 lwong khach
hang  thuong
xuyén : tong sb
thé khach hang
luu trie

Khi con sd nay thap, viéc quan ly
tram dich vu ¢6 vé khong on dinh,
chi s6 hai 1ong khach hang thap. Can
phai luu ¥ hon nita tdi cac hoat dong
duy tri khach hang

1. S6 lugng xe dang
van hanh

2. Téng s6 xe

phuc vu

3. S6 lugng

thé cap nhat

12. Ty 1€ thay
doi nhan vién

S6 lugng nhan
vién thoéi viéc
trong nim/ tong
s6 nhan vién

C6 nhiéu yéu tot dan 101 ty 1€ thay
d6i nhan vién cao, vin dé giira c4
nhan, cong viéc khong dugc khen
thuong, thiét bi cii, khong hai long
voi luong, chinh sach cua cong ty,
thing tién, hay dao tao. Hay tim hiéu
xem tai sao ho thoi viéce

1. S6 lwong C6 van
dich vu

2. S6 luwong Ky thuat
vién

3. Méi truong lam viée

% Céach doc so dd ra da
Budc 1: nhat ra nhitng diém yeu cua tram dich vu
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Nhét ra nhitng di€ém qua thap khi so sanh cac chi so cua tram vdi binh quan ca nudc
Budce 2: Tim ra cac nguon goc cia cac di€m yéu
Budc 3: Banh gia chung vé cac nguyén nhan va tim ra nguon goc

KET LUAN

8. Két luan toan bd cong viéc nghién curu

— Hoat dong cua cong ty toyota Viét Nam

— Churc nang va nhiém vu cua cac bd phan trong mét dai Iy Toyota

— Tiéu chuan dé tré thanh dai Iy ctia cong ty Toyota

— Quy trinh van hanh ciia mot phong dich vu va xudng stra chira

— Céc chi s6 danh gia hoat dong cua dai Iy c¢6 hiéu qua hay khong

9. Kién nghi dugc ritra

— Thoi gian ngén nén c¢6 nhitng phan luge bét lam cho luan van con thiéu sot

— Néu duoc tham quan duoc nhiéu mé hinh ctia cac hing xe khac thi chung t6i s& ¢6 cai nhin
tong quét dai ly 1a gi?
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Bo tiéu chuén stra chira chung van hanh dai ly sau stra chita ctua dai ly Toyota
2. B0 tiéu chuén Body paint van chung vén hanh dai Iy sau stra chira cua dai ly Toyota
3. Chuong trinh dao tao Co6 van dich vu (TSA)
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PHU LUC

10. Lénh stra chira

11. Phiéu chiét tinh stra chita

12. Parts Shipping list

13. Phiéu vt tu

14. Bién ban ban giao phuy

15. Tin toan so bd thu chi tir phé liéu dai Iy Toyota Bién Hoa chi nhanh Binh Duong
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