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CHWONG 1: Nguyén tac chung
1.1. Solwoc:
Coéng ty Honda Viét Nam tin rang diéu can co cta cong tac dich vu 1a tinh than dap tng
va phuc vu ciia nhan vién dé sao cho médi khach hang ludn cé nhan xét:"T6i that sy hai
long vé nhan vién phuc vu kj thuat cia Honda”. That ra, 4n twong nhw thé nay ciing
chinh 1a tiéu chi dwoc dat ra ngay tr ddu ma phong Dich vu néi chung va Linh vwc

huén luyén nai riéng ludn cb gang dat dén va gir virng.

Cung song hanh va gop phan véi cong tac dich vu hau mai, hoat déng huén luyén cho
cac Clra hang Gy nhiém da mang mét y nghia quan trong that sy trong chwong trinh

phat trién Clra hang ban xe va dich vu do Honda Viét Nam ty nhiém.

1.2. Muc dich:

Hwéng dan huén luyén dao tao dich vu thj treéng dwa theo HVQS-S-1001 [ Dich vu thi
trwdng] gidp nhan vién lam céng tac huan luyén dao tao soan thao, thwc hién cac ké
hoach, nhiém vu va chwong trinh lién quan dén viéc nang cao va chuyén mén héa ky
ndng tay nghé, cling nhw nhan thirc céng viéc trén nén tang khoa hoc cho cac dbi

twong la k¥ thuat vién cta Ctra hang Gy nhiém dé dam bao va duy tri tbt viéc st dung,

tinh an toan va chdng 6 nhiém do cdng ty san xut, nhap khiu va ban ra.

1.3. Pham vi ap dung.

Hwéng dan nay duwoc ap dung cho céng tac huén luyén, nang cao trinh dd kién thirc,
ky nang tay nghé ma déi twong chinh |a cac ky thuat vién cta hé théng Ctra hang do
Honda Viét Nam dy nhiém (HEAD) trwc thudc trén toan quéc.

Cong ty Honda Viét Nam t& chirc huan luyén cho cac k§ thuat vién lam viéc tai cac Clra
hang ban xe va dich vu do Honda Gy nhiém dwa trén chwong trinh huan luyén theo céac

cap do khac nhau: Khéa huan luyén co ban, khéa huén luyén nang cao, hwéng dan

vién k¥ thuat, tw van dich vu.... Tai liéu tham khao va day hoc danh cho hoc vién ciing

cling nhu hwéng dan vién cla hai cap d6 trén chi yéu dwa theo cac chuwong trinh
dwoc bién soan va cung cap tr Honda Motor Co.,ltd. B&n canh cac cap dd ndi trén,
Honda Viét Nam con td chirc hodc két hop véi cac phong ban khéc té chirc cac hoat
dong khac nhu: khéa hoc long hiéu khach, hop thdng tin k§ thuat , hwéng dan ky thuat

mau xe mai, thi tay nghé the gitra cac clra hang trén toan quéc. . .
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Trung tdm Huan Luyén cta Honda Viét Nam dwoc thanh 1ap tai hai khu vec (mot tai

nha may cta Honda Viét Nam va mét tai Tp. H6 Chi Minh).

1.4. Cac thuat ngir.

STT | THUAT NGO, CUM DINH NGHIA
TU VIET TAT
1 HEAD Ctlra hang ban xe va dich vu do Honda Uy nhiém
2 Cc1 Khoa huén luyén co ban
3 C2 Khoa huén luyén nang cao
4 Sl Khoéa huén luyén hwéng dan vién ky thuat
5 SA Khoa huén luyén tw van dich vu
6 1T Khéa huan luyén ki ndng hwéng dan
7 Hosp Khoa huan luyén long hiéu khach(Khoa huan luyén ky
nang giao tiép co ban)

CHUONG 2: CAC KHOA HUAN LUYEN
2.5. CAP DO CO BAN (C1).
Day |a cap d6 yéu cau dbi voi tat ca cac ky thuat vién khi tham gia lam viéc tai cac Clra
hang Gy nhiém. Cip do nay sé dwoc té chirc cho cac ky thuat vién trwédc khi mot ctra
hang Oy nhiém mé&i khai trwong hodc khi Clra hang dang hoat déng tuyén dung thém
ky thuat vién mai.
2.5.1. Muc dich
Y&u cau chinh d&t ra ctia cadp d6 nay nham gidi thiéu cac hoc vién vé mét hé théng
Ctra hang Dich vu Do Honda Uy Nhiém, cac céng viéc mang tinh k§ thuat nhw Kiém tra
xe trwéde khi ban, Thwc hién lich bao dwéng , Cach s&r dung cac dung cu chuyén dung,
dung cu chung ciing nhw phuwong cach lam viéc theo tac phong cong nghiép.Hoc vién
tham dw cip dd Co Ban dwoc cung clp cac thdng tin ky thuat thiét yéu , nguyén tac
hoat ddng co ban dé co6 thé hiéu sw viéc dung hon va giai thich cho khach hang cé

tinh thuyét phuc hon.

2.5.2. Th&i gian
Cép dé Co Ban dwoc kéo dai trong 3 ngay.
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2.5.3. S6 lwong hoc vién tham dw.

Cép do co ban dugc yéu cau doi voi tat ca cac ky thuat vién ctia méi Clra hang Gy
nhiém, tuy nhién, SO lvong hoc vién cho méi khéa huan luyén vao khoang 20 ngudi.

2.5.4. Chuan bi.

Truwéc khi mét Clra hang méi chudn bi khai trwong, Honda Viét Nam théng bao dén
Ctra hang dé d& moi cac hoc vién tham. Bdng thdi Honda Viét Nam yéu cau ctra hang
gri vé Honda danh sach cac hoc vién tham dy trwdc ngay khoa hoc bang thw, dién
thoai hoac fax hoac DCS trwéc khda hoc.

DPéi v&i cac Clra hang dang hoat ddng, Honda Viét Nam yéu cau cac Clra hang bao
cao danh sach ky thuat vién dang lam viéc tai Ctra hang hang thang théng qua DCS.
Sau khi déi chiéu v&i danh sach dwoc lwu tai Honda Viét Nam, cac hwéng dan vién sé
bd tri 16p hoc gan nhat cho céc ky thuat vién méi. Lép hoc nay sé dwoc théng bao trén
DCS va céac Clra hang c6 thé théng qua hé thédng DCS, fax, ho&c dién thoai dé dang
ky tham dw khéa hoc. Trong trwéng hop can thiét Clra hang c6 thé cha déng lién lac

véi Honda Viét Nam dé dang ky tham dw khéa hoc cho cac k§ thuat vien mai.

2.5.5. Noi dung khéa hoc.
Noi dung chwong trinh khéa hoc C1 phai cé sw chap thuan cta Truwéng phong dich vu.

Trudc khi vao bai hoc, cac hoc vién sé dwoc phat bai kiém tra (goi la bai kiém tra dau
kh6a). Théng qua bai kiém tra nay, Huéng dan viéen ndm dwoc mic d6 kién thirc
chung cta hoc vién. Bé cé phwong thirc hwéng dan thich hop. Hoc vién & cap dd nay
sé dwoc gidi thiéu vé cac tai liéu ky thuat, cac dé& muc nhw kiém tra dinh ky, Iwc xiét, hé
thdng béi tron, hé théng nhién liéu, si dung dung cu , hé thdng danh Ilra, déng co, hé
thdng truyén déng , cac loai khung swon, doc hiéu cac ky hiéu va thuat ngir ky thuat.
va céc thong tin vé cac hé théng méi dwoc bd xung trén cac doi xe méi. Trong qué tinh

gidng, hoc vién co thé dwa ra cau hdi bat ky lic nao.

Trong mdi phan clia khdéa hoc, hoc vién sé lam bai kiém tra, qua két qua clia bai kiém

tra nay, hwdng dan vién sé danh gia dwoc kha ning tiép thu cla hoc vién qua khoa

hoc, dong thoi gitip hwdng dan vién hoan thién hon viéc truyén dat trong cac bai giang

7
X

ké tiép.
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2.5.6. Tai liéu ap dung.

Té}i liéu phat cho hoc vién trong chwong trinh nay chd yéu duwa trén cac tai liéu duwoc
viet va cung cap b&di Honda Motor dwéi dang cac module hwéng dan cac cong viéc bao
tri bao dwdng .dwoc tap hop trong 4 cudn tai liéu .

STT | TEN TAI LIEU MA SO
01 | Khoa hoc danh cho nhan vién bao tri quyén 1 01
02 | Khéa hoc danh cho nhan vién bao tri quyén 2 02
03 | Khoa hoc danh cho nhan vién bao tri quyén 3 03
04 | Khéa hoc danh cho nhan vién bao tri quyén 4 04

2.5.7. Tiéu chuan danh gia va chinq chi.

Trong tivng phan cta khda hoc, cac hoc vién sé lam bai kiém tra. Bai kiém tra dwoc
xem 1a co s& dé hwdng dan vién quyét dinh nhirng hoc vién nao dat dwoc yéu cau cla
khoa hoc va dwoc trao chirng nhan hoan thanh cdp dd co ban (C1) clia Honda Viét
Nam. C4c hoc vién dat yéu cau cé s6 diém bai kiém tra tlr 50/100 diém tré |én véi tat
cé cac phan.

DPbi v&i cac hoc vién khdong dat yéu cu trong bai kiém tra, Honda Viét Nam yéu ciu tw
tim hiéu lai phan chwa dat dwoc va lam lai bai kiém tra (11an) hodc Honda Viét Nam sé
md&i tham dw lai khéa hoc co ban khac gan nhéat.

2.5.8. Quy dinh.

Trong trwdng hop cac thg dugc mé’i khéng tham dy khda hoc, thi viéc khai trong
Ctra hang m¢&i sé bi hodn lai cho dén khi tho ctia clra hang d6 nhan duwoc Giay chirng
nhan hoan thanh khoéa co ban.

Doi véi cac clra hang dang hoat dong, Honda Viét Nam yéu cau cac clra hang béo céo
danh sach ky thuat vién dang lam tai clra hang hang thang théng qua DCS. Sau khi dOi
chiéu v&i danh sach duogc lwu tai Honda Viét Nam , cac hwéng dan vién sé bo tri Iop

hoc gan nhét cho cac hoc vién méi. Lép hoc nay sé dwoc théng bao trén DCS va cac
ctra hang co6 thé théng qua hé thong DCS, Fax ho&c dién thoai d& dang ky tham gia
khéa hoc. Trong trwéng hop can thiét ctia hang cé thé cha dong lién lac véi Honda Viét
Nam dé tham dw khéa hoc cho céac ky thuat vién méi.

Honda Viét Nam ciing yéu cau cac HEAD khéng s dung nhirng nhan vién chwa tham
dg’ khéa huan luyén C1 vao cac cong viéc chinh tai Tram dich vu cia HEAD nhuw tryc
tiep stra chira, bao dwd'ng xe cho khach hang.
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2.6. CAP DO NANG CAO (C2).

Cép dd nay duoc t chirc cho cac ky thuat vién dang lam viéc tai nhirng clra hang
dang hoat déng va da hoan thanh cap d6 co ban.

2.6.1. Muc dich.

Sau khi hoa tat cap d6 co ban Honda Viét Nam mong mudn b6 sung thém cho cac k¥
thuat vién nay nhitbng kién thirc, kinh nghiém chuyén sau hon théng qua khda hoc
Néang cao nham ngay cang nang cao chat lwgng bao tri stra chira tai Clra hang.

Hon nira, day cing la dip dé cho céac hoc vién on lai nhirng kién thirc ma ho da linh hoi
trong cap dd co ban.Tai khoa hoc nay, Hwédng dan vién ddng thoi cling sé gidi dap cac
thdc méc, cau héi clia ky thuat vién phat sinh trong suét théi gian céng viéc vira qua ké
tr sau cép dé Co ban.

2.6.2. Thei gian.
Cép dd nang cao té chirc trong 2 ngay .
2.6.3. S6 lwong hoc vién

Nham dam bao cong viéc clia clra hang nén Honda Viét nam chi moi tir 1 dén 2 ky
thuat vién tham dy cho moi ctra hang trong moi dot. SO lwong hoc vién cho moi khéa
huan luyén vao khoang 20 ngudi.

Nhng k§ thuat vién nay phai hoan thanh khéa huan luyén Co Ban.

2.6.4. Chuan bi.

Cép do nay té chirc cho nhikng ky thuat vién da hoan thanh cap d6 co ban duoc it nhat
la ttr 3 dén 6 thang.

Honda Viét Nam sé& gli thong bao dén cira hang bang DCS hoac bang dién thoai dé
md&i ngudi tham dy trwwéc khi khéa hoc dugc tdé chirc va dong thoi yéu cau Clra hang
dang ky v&i Honda Viét Nam danh sach hoc vién tham dw thdng qua DCS, dién thoai
hoac fax trwéc khda hoc.

2.6.5. Néi dung.

Trwdc khi bat dau bai gidng clia ngay dau tién, tat ca cac hoc vién sé lam bai kiém tra
dau khoa, nhuw vay hwéng dan vién cé thé nam dwoc mre do kién thire chung cla hoc
vién.

Vi day la cap d6 nang cao nén ndi dung phai mang tinh chuyén sau, cu thé cho tirng
van dé.

Do vay, Hwéng dan vién can phai biét mo xé, tao tinh hudng trén boi canh thue té cling
nhuw trén phwong dién ly thuyeét.

Mét vi du: Khi huéng dan vién mudn trinh bay vé hé thong danh Iira bang CDI, c6 thé
tng dung phuong dién ly thuyét bang cach dat ra nhirng tinh hudng chang han nhuw:
Néu ta lam nhw véy. . . . . thicaigi...... Sé x3y ra?

Trén binh dién thyc tién , Huéng dan vién sé tao ra tinh hudng lam dut day mat (day
am ) cua CDI mét cach khéo Iéo, kh6é nhan ra va yéu cau hoc vién dung thiét bj do dé
tim ra nguyén nhan.
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Nhuw vay, Huéng dan vién da tao ra duoc mot kién thire rat cu thé ma moi hoc vién déu
c6 the tiép thu va nhé duoc.

Trong cap do nay, hoc vién sé dwgc thwe hanh véi nhivng cong viéc thuc tién hon nhw
kiém tra cac chirc ndng ctia mét hé thdng nao dé, thwe hanh do dac va so sanh dé dua
mot s hw hdng trén xe vé hé théng Itra , xang va déng co. . .

Trong chwong trinh dao tao khéa hoc nang cao 2 ngay nay, cac hoc vién sé lam cac
bai kiém tra theo tirng phan nham gilp hwdng dan vién danh gid dwoc tinh hinh tiép
thu cta hoc vién.

2.6.6. Tai liéu 4p dung

Tai liéu ap dung cho chuong trinh nay dwoc bién soan va cung cép tr Honda Motor
dw¢i dang module lién quan dén cac ky nang stra chira nang cao dwoc tap hop trong 3
cuon tai liéu

STT TEN TAI LIEU MA SO
01 Khoéa hoc danh cho ky thuat vién stra chira Q5 05
02 Khoéa hoc danh cho ky thuat vién stra chira Q6 06
03 Khéa hoc danh cho ky thuat vién stra chira Q7 07

2.6.7. Tiéu chuan danh gia va chinq chi.

Trong qua trinh dég tao, hoc \{ién’sé Ia[n bai kiém tra. Cling nhw {y cap dﬁ Co ban, céc
hoc vién dgt vég cau va co so diém kiém tra tr 50/100 tré 1én doi v&i tat ca cac phan
sé dwoc cap Giay chirng nhan khéa hoc nang cao cuia Honda Viét Nam.

Dbi véi cac hoc vién khong dat yéu cau trong khoa hoc nay, Honda Viét Nam yéu cau
hoc vién tw tim hiéu lai phan chwa dat ya Iam lai bai kiem tra phan d6 (1 1an) hoac moi
tham dv lai kh6éa hoc ndng cao khac gan nhat.

2.6.8. Quy dinh.

Trong qua trinh hoat dong cua ctra hang, dwa vao Danh sach bao cao dinh ky cua Ctra
hang, cac hwéng dan vién sé co ké hoach dao tao cho nhirng clra hang chwa hodc it
ky thuat vién hoan thanh khéa nay hoac Ctra hang c6 nhan vién da tham dw nhwng da
nghi viéc. Trong trwong hop can thiét, Clra hang c6 thé lién hé véi Honda Viét Nam dé
dang ky khoa hoc.

2.7. KHOA HQC HU'ONG DAN VIEN KY THUAT (SI).

Cép do nay duoc tb chirc cho cac ky thuat vién dang lam viéc tai nhirng clra hang
dang hoat déng va da hoan thanh cap d6 khéa huan luyén co ban. va nang cao
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2.7.1. Muc dich.

Sau khi hoan tat cap do nang cao Honda Viét Nam mong mudn bd sung thém cho cac
ky thuat vi~én nay nhirng kién thirc, kinh nghiém chuyén sdu phuc vu cho viéc chan
doan cac 10i phat sinh trén xe ctia khach hang tai ctra hang.

2.7.2. Thé&i gian.
Cép d6 dao tao t6 chirc trong 3 ngay .

2.7.3. S6 lweng hoc vién

Nham dam bao cong viéc clia clra hang nén Honda Viét nam chi moi tir 1 dén 2 ky
thgét vién thqm dy cho méi clra hang theo tirng dot huan luyén. SO lwong hoc vién cho
moi khéa huan luyén vao khoang 20 nguwoi.

Nhibng ky thuat vién nay phai la ngwdi da hoan thanh khoa huan luyén Co Ban va
Nang Cao

2.7.4. Chuan bi.

Cép d6 nay t6 chirc cho nhitng k¥ thuat vién da hoan thanh cap d6 nang cao duoc it
nhat la tv 3 thang dén 9 thang

Honda Viét Nam sé giri théng bao dén clra hang bang DCS ho&c bang dién thoai dé
moi nguoi tham dw trwde khi khda hoc dwoc td chirc va ddng thdi yéu cau Cira hang
dang ky véi Honda Viét Nam danh sach hoc vién tham dw théng qua DCS, dién thoai
hoac fax trwvdc khoda hoc.

2.7.5. NGi dung.

Trwdc khi bat dau bai gidng cta ngay dau tién, tat ca cac hoc vién sé lam bai kiém tra
dau khoa, nhw ' vay Huong dan vién co the nadm dwoc mirc dod kién thirc chung ctia hoc
vién. Hwéng dan vién can phai biét mé x&, tao tinh hudng trén bdi canh thwc té ciing
nhw trén phwong dién Iy thuyét. vé chan doan cac van dé trén xe dwa vao cac hién
twong, cac bién phap ther hodc st dung cac thiét bi kiém tra do dac.

Mét vi du: Khi kiém tra xe khéng nd dwoc may thi cin phai phdng van khach hang,
kiém tra thwc té cta xe (cé tin hiéu kh&i déng hay khdng cé tin hiéu kh&i déng hodc
thiét bi khéi déng khéng hoat dong hay thiét bi kh&i déng hoat ddng nhwng xe van
khoéng ndé dwoc may...)

Nhw vay, Hwong dan vién da tao ra dwgc mét kién thire rat cu thé ma moi hoc vién déu
c6 thé tiép thu va nhé duoc.

Trong cap d6 nay, hoc vién sé dwgc hoc vé cach thirc chan doan va phéng van ciing
nhw cach thirc tw van cho khach hang khi tiép xuc va trao dbi hay kiém tra xe cla
khach hang

Sau moi phér] trong chwong trinh 3 ngay, cac hoc vién sé lam céc bai kiém tra theo
tirng phan nham giup Hwéng dan vién danh gia dwoc tinh hinh tiép thu ctia hoc vién.
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2.7.6. Tai liéu ap dung

Tai liéu ap dung cho chwong trinh nay dwoc bién soan va cung cép tr Honda Motor
dwéi dang module lién quan dén cac ky nang huan luyén hwéng dan ngudi khac ciing
nhw tai liéu hwéng dan vé ki nang chan doan phéng van khach hang dwoc tap hop
trong 2 cudn tai liéu

STT TEN TAI LIEU MA SO
01 Khoa hoc danh cho hwéng dan vién ky thuat Q8 08
02 Khoa hoc danh cho huwéng dan vién ky thuat Q9 09

2.7.7. Tiéu chuan danh gia va chirng chi.

Ciing nhw & cép‘ d6 Co ban va nang cao, cac hoc vién dat yéu cau va co sb diém kjém
tra cho tp’nq phan dat 50/100 tr& Ién sé dwoc cap Giay ching nhan khda hoc vé ky
nang huan luyén cua Honda Viét Nam.

Déi voi cac hoc vién khong dat yéu cau trong khoa hoc nay, Honda Viét Nam yéu cau
tw tim hiéu lai phén chy’a dat va lam lai bai kiém tra phan d6 (1 1an) hoac tham dv lai
khéa hoc khac gan nhat.

2.7.8. Quy dinh.

Trong qua trinh hoat déng cua ctra hang, dwa vao Danh sach bao cao dinh ky ctia Ctra
hang, cac Hwéng dan vién sé co ké hoach dao tao cho nhirng ctra hang chwa tham dw
hodc it k{ thuat vién da khéa huén luyén nay hodc Clra hang c6 nhan vién da tham dw
nhwng da nghi viéc. Trong truéng hop can thiét, Clra hang c6 thé lién hé véi Honda
Viét Nam dé dang ky khoa hoc.

2.8. KHOA HUAN LUYEN KY NANG HUONG DAN (TTT)
2.8.1. Muc dich.

Trong hoat ddng dich vu tai Clra hang, viéc nang cao tay nghé cta nhan vién ky thuat
phai dwoc dién ra thwdng xuy@n. Vi vay ngoai viéc tham gia cac khda hoc tai Honda, &
tai ctra hang ciing can té chirc cac khda hoc cho nhan vién ky thuat tai cira hang minh.
Khéa huan luyén ky ndng hwéng dan cia Honda Viét Nam nham cung cdp phwong
phép va k¥ ndng dao tao cho nhan vién phu trach hwéng dan tai clra hang.

2.8.2. Th&i gian.
Khoa huan luyén k¥ nang huwdng dan (TTT) kéo dai trong 1 ngay.
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2.8.3. S6 lwong hoc vién tham duw.

Khéa huén luyén ky ndng hwéng dan dwoc yéu ciu dbi voi cac ki thuat trudng, ky
thuat ph6 va (hodc) nhan vién phu trach hwéng dan cua ctra hang (da hoc gua khoa
hoc huan luyén co ban, nang cao va khéa huan luyén SI). Sé lwgng hoc vién cho mbi
khéa huén luyén vao khodng 20 nguoi.

2.8.4. Chuan bi.
Honda Viét Nam sé thong bao bénq’DCS hoac dién thoai dén clra hang dé moi nguoi
tham du trwdc khi khda hoc duwoc t6 chirc va dong thdi yéu cau ctra hangdang ky véi

Honda Viét Nam danh sach hoc vién tham dw thdng bao bang DCS, dién thoai hodc fax
treédrec khda hoc.

2.8.5. Tai liéu ap dung.

Té}i liéu phat qho hoc vién trong chwong trinh nay chi véu dwa trén cac tai liéu dwoc
viét va cung cap b&i Honda Motor.

STT TEN TAI LIEU MA SO
01 Khéa huan luyén ky ndng hwéng dan TT
2.8.6. Noi dundg.

Vao bat dau khoa hoc céc hoc vién thwc hién bai kiém tra dau khoa dé théng qua do
cép huéng d~én vién c6 thé danh qia ,du’o’c murc db hiéu biét chung ctia hoc vién dé co6
thé huwdng dan mét cach phu hop nhat.

N6i dung khéa hoc nay nham cung cip cho cac hwdng dan vién tai clra hang cac ky
nang huvdng dan.

Vi du: Cac hu’c'ynq~d§n vién can huwdng dan ra sao dé, mot khoa hoc khéng bi nham
chan hay huéng dan vién nén baq quat Ié’p hoc nhw thé nao hoac khi gap mot cau hoi
kho chwa tra Ioi dwoc thi hwdng dan vién can tng st ra sao...

T6i cam on c4u hoi cua ban . . . .. voi cau hdéi nay ciing la mét co hdi hoc hdi cho
tOi.. . .... hién tai téi chwa nghe thay van dé..... bao qio.... T6i sé tim hiéu va tra 1oi ban
sau?

Cudi khda hoc hoc vién lam bai kiém tra cudi khda dé danh gia mirc do tiép thu clia hoc
vién.

2.8.7. Tieu chuan danh gia va chinq chi.

Céc hoc vién hoan thanh khéa huan luyén ky ndng hwéng dan, bai kiém tra cudi dat tlr
7()/100 diém sé duwoc Honda Viét Nam lwu gitr di¥ liéu tuy nhién khdéa hoc nay khong
cap chirng chi cho céac hoc vién da hoan thanh.

Dbi voi cac hoc vién khong dat yéu cau trong khda hoc nay, Honda Viét Nam yéu cau
tham dv lai kh6éa hoc khac gan nhat.
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2.8.8. Quy dinh.

Trong qua trinh hoqt doéng cua CL’P@ hang, dwa vao danh sach bao cao dinh ky cia Ctra
hang cac Hwd'ng dan vién sé cd ké hoach dao tao cho nhirng Ctra hang chwa tham dv

khda hoc nav\ hoéc’ Ctra hang co nhép vién da tham dvw nhwng da nghi viéc. Trong
trwdng hop can thiét, Clra hang c6 thé lién hé vé&i Honda Viét Nam dé dang ky khoa
hoc.

2.9. KHOA HUAN LUYEN KY NANG GIAO TIEP VO'I| KHACH HANG (LONG HIEU KHACH)
2.9.1. Muc dich.

Trong hoat déng dich vy tai Clra hang, chéat lweng dich vy khong chi nam & yéu tb
chuyén mon va ky nang tay nghé ma con bao gom ca cung cach phuc vy, thai d6 va
tién trinh phuc vu cho khach hang. Nhiing quan dién nay nham gép phan Iam cho ctra

hang mang tinh cach chuyén nghiép hon. Khoa hoc: long hiéu khach (ky nang giao tiép
co ban)(ky nang tiép nhan khach hang) dwoc té chirc dé dap rng nhu cau nay.

2.9.2. Thei gian.
Khéa hoc: 1ong hiéu khach duorc td chire trong vong 1 ngay.
2.9.3. Sé lwong hoc vién tham dw.

Khoa ky nang tiép nhan khach hang dugc yéu cau dbi voi cac ky thuat trwdng va
(hoac) nhan vién tiép nhan cla clra hang.Tuy nhién déi twong tham dy ngoai hai thanh
phan yéu cau trén khéng bi khéng ché. Sé lwong hoc vién cho mdi khéa huén luyén
vao khoang 20 nguwdi.

2.9.4. Chuan bi.

Honda Viét Nam sé& théng bao bang DCS hodc dién thoai dén clra hang dé moi ngudi
tham dy trwdc khi khoa hoc dwoc td chirc va ddng thdi yéu cau clira hangdang ky voi
Honda Viét Nam danh sach hoc vién tham dw thédng bao bang DCS, dién thoai hoac fax
trwéc khda hoc.

2.9.5. Tai liéu ap dung.

Té}i liéu phat cho hoc vién trong chwong trinh nay chl yéu dwa trén céac tai liéu dwoc
viét va cung cap b&i Honda Motor.

STT TEN TAI LIEU MA SO

01 Khoa hoc co ban vé long hiéu khach HOSP

2.9.6. Noi dung cua khoa hoc.

Trwdc khi bat dau bai gidng clia ngay dau tién, tat ca cac hoc vién sé lam bai kiém tra
dau khoa, nhu vay Huéng dan vién cé thé nam dwoc mre dd kién thirc chung cda hoc
vién.
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N6i dung clia khéa hoc sé 1a cac diém chinh vé tdm guan trong ctia khach hang, EN
dwoc an twong tot ngay twr 1an gap dau tién va cac k¥ ndng giao tiép thong thuwdng voi
khach hang.

Két thic khéa hoc hoc vién sé lam bai kiém tra cudi khoa .

2.9.7 Cap ching chi.

Céc hoc vién tham dw khéa hoc 1ong hiéu khach (huén luyén ky ndng giao tiép co ban)
sé dwoc Honda Viét Nam cung cap chirng chi sau khi hoan thanh bai kiém tra cudi va
dat ttr 70/100 tré 1én.

Dbi voi cac hoc vién khong dat yéu cau trong khda hoc nay, Honda Viét Nam yéu cau
tham duv lai khdéa hoc khac gan nhat.

2.9.8. Quy dinh.

Trong qua trinh hoat ddng cua Ctlra hang, dwa vao danh sach bao cao dinh ky clia ctra
hang cac hwéng dan vién sé cé ké hoach ddo tao cho nhirng ctra hang chwa tham dw
hoac it nhan vién hoan thanh khéa hoc nay hoac ctra hang cé nhan vién da tham dw
nhwng da nghi viéc. Trong trwdng hop can thiét, cira hang cé thé lién hé véi Honda
Viét Nam dé dang ky khéa hoc.

2.10. KHOA HUAN LUYEN VE TU VAN DICH VU (SA).

Cép do nay duwoc té chirc cho cac ky thuat vién dang lam viéc tai nhitng clra hang
dang hoat dong va da hoan thanh khdéa hoc vé long hieu khach va khéa huwéng dan
vién ky thuat

2.10.1. Muc dich.

Sau khi hoan tat khoa hoc long hiéu khach Honda Viét Nam mong mudn bé sung thém
cho cac ky thuat vién nay nhirng kién thtre, kinh nghiém chuyén dé tw van cho khach
hang cling nhw kiem soat cac hanh vi cia ban than khi giao tiép véi khach hang .

2.10.2. Theéi gian.
Khoa hoc: tw van dich vu dwoc td chirc trong vong 2 ngay.
2.10.3. Sé lwong hoc vién

Nham dam bao cong viéc clia clra hang nén Honda Viét nam chi moi tir 1 dén 2 ky
thgét vién th@m dy cho méi clra hang theo tirng dot huan luyén. So lwong hoc vién cho
moi khéa huan luyén vao khodng 20 nguoi.

Dac biét nhitng ky thuat vién nay phai la ngwoi da hoan thanh khoa hoc vé long hiéu
khach va huwéng dan vién ky thuat.

2.10.4. Chuan bi.

Honda Viét Nam sé& giri thong bdo dén clra hang bang DCS hodc bang dién thoai dé
mo&i nguwdi tham dy trwdc khi khéa hoc dwoc td chire va ddng thdi yéu cau Cira hang
dang ky véi Honda Viét Nam danh sach hoc vién tham dw théng qua DCS, dién thoai
hoac fax trwéc khda hoc.
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2.10.5. N6i dung.

Trudc khi bat dau bai gidng ctia ngay dau tién, tat ca cac hoc vién sé lam bai kiém tra
dau khoa, nhw vay huwéng dan vién cé thé ndm dwoc mire d6 kién thire chung cla hoc
vién. Noi dung cla khoa hoc sé la cac diém chinh vé triét ly Honda trong théda man
khach hang. Ciing nhw cach thirc quan ly hoat dong va vé sinh 5S lam cho khéng gian
cta xwdng dich vu thu hut khach hang. Ciing nhw cach thire kiém soat hanh vi ctia ban
than truéc mot sy viéc d& co6 hanh déng dung dan va hop Iy nhat 1am hai 1dng khach
hang téi da.

Két thic khoéa hoc hoc vién sé lam bai kiém tra cubi khoa .
2.10.6. Tai liéu ap dung

Tai lieu &p dung cho chwong trinh nay dwoc bién soan va cung cép tr Honda Motor va
tap doan Honda

STT TEN TAI LIEU MA SO

01 Triét ly vé Honda trong thda méan khach hang

02 K§ nang giao tiép nang cao HOSP 2

2.10.7. Tiéu chuan danh gia va chieng chi.

Két thiic khoa hoc, hoc vién sé lam bai kiém tra cudi khoa. Cling nhw & cép d6 khoa
hoc giao tiep co ban Co ban, cac hoc vién dat yéu cau va co so diém kiém tra tir
80/100 tré 1én sé dwoc Honda Viét Nam cap chirng chi hoan thanh khéa hoc nay.

Doi véi cac hoc vién khong dat yéu cau trong khoa hoc nay, Honda Viét Nam yéu cau
tham dy lai khéa hoc khac gan nhat.

2.10.8. Quy dinh.

Trong qua trinh hoat dong cua clra hang, dwa vao Danh sach bao cao dinh ky cua Clra
hang, cac Hweédng dan vién sé c6 ké hoach dao tao cho nhirng clra hang chwa tham dw
khoa nay hodc Clra hang c6 nhan vién da tham dy nhung dé nghi viéc. Trong tredng
hop can thiét, Clra hang c6 thé lién hé v&i Honda Viét Nam dé dang ky khéa hoc.

2.11. KHOA HUAN LUYEN MAU XE MO.

2.11.1. Muc dich.

Khoa huan luyén mau xe méi dwoc to chirc khi c6 mét mau xe méi dwoc cung cap ra
ngoai thi trvdng. Khoa huan luyén nay nham cung cap cac thong tin ky thuat maéi trén
mau xe nay, nhirng diém thay doi hoac thiét ke méi. ..

2.11.2. Thei gian.

Vi khong thé tb chirc duy nhat mot khoa cho tat ca cac Clra hang cho nén can phai tinh
toan bo tri thanh nhiéu khoéa khac nhau.Tuy nhién, dé dam bao tinh bao mat thong tin
thi khéa dao tao nay can dwoc td chlrc cung véi thoi diem gidi thieéu xe maoi ra thi
trwong. Phong dich vu khach hang xe may sé dwa hwéng dan stra chira va danh sach
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phu ting 1&n hé thong DCS dé ky thuat vién tham khao. Thoi gian cho khéa tap huan
tuy theo nhirng dac dién thay doi trén mau xe mai la nhieu hay it.

2.11.2. Thei gian.

Vi khong thé t6 chirc duy nhat mot khéa cho tat ca cac Clra hang cho nén can phai tinh
toan bo tri thanh nhiéu khoéa khac nhau.Tuy nhién, dé dam bao tinh bao mat thong tin
thi khéa dao tao nay can duwgc to chirc cung véi thoi dié[n gi&i thiéu xe maoi ra thi
trwong. Phong dich vu khach hang xe may sé dua huéng dan stra chira va danh sach
phu tung Ién hé thong DCS dé ky thuat vién tham khao. Thoi gian cho khda tap huan
tuy theo nhirng dac dién thay doi trén mau xe mai la nhiéu hay it.

2.11.3. Sé lwong hoc vién.

Nhém dam bao cong viéc van tiép tuc tai clra hang nén Honda Viét Nam chi moi tir 1
dén 2 ky thuat vién tham dy cho méi ctra hang. SO lwong ky thuat vién tham dy khoa
hoc nay vao khoang 30 ky thuat vién.

Céc ky thuat vién tham dw khoa hoc sé truyén dat lai ndi dung khoa hoc cho nhirng ky
thuat vién khac tai ctra hang thdng qua tai liéu va thuwc té cong viéc hang ngay tai Clra
hang.

2.11.4. Chuan bij
2.11.4.1. Chuan bi néi dung khoéa tap huan

Céac hwéng dan vién nghién ctru tai liéu , dung cu chuyén ding va thwe tap trén mau xe
mé&i. Cac thac mac néu cé sé dwoc giri cho Honda Motor dé dwoc giai dap.

Chuan bij tai liéu cho khéa tap huan, xe may, déng co, phu tung.
Noi dung khda huén luyén mau xe mai sé do trwdng phong dich vu quyét dinh.
2.11.4.2. Chuan bj té chirc khéa tap huan.
Honda Viét Nam s& gl thong bao dén clra hang bang DCS hoac dién thoai dé moi
nguwi tham du trwédc khi khdéa hoc dwoc t6 chirc va dong thdi yéu cau Clra hang dang
ky ky thuat vién tham dw v&i Honda Viét Nam truédc khda hoc.
2.11.5. Noi dung.
Khoa hoc tap trung gidi thiéu vao nhitng diém mai, nhirvng diém thay déi bao gém cac
yeu to ky thuat va hinh dang bén ngoai, cac tai liéu, va dung cu chuyén dung ap dung
cho d&i xe moi.
2.11.6. Tai liéu ap dung.

Dung tai liéu Hwéng dan sira chiva bao tri ciia mau xe mai.

Phat hanh tai liéu dé& cap dén nhirng diém thay dbi méi cia mau xe mai.
2.11.7. Quy dinh.
2.11.7.1. Nhirng doi xe khong c6 thay dbi vé cau tao va két cau chi thay dbi vé mau sac
va tem nhan thi khéng can té chirc cac khoa huan luyén cho ky thuét vién cua dai ly vi
ban than nhirng doi xe nay str dung hwéng dan bao tri chung véi nhirng doi xe twong
tw trwdc day. Hoac cac doi xe co thay déi nhwng nhirng thay ddi nay da trng duwoc ap
dung trong cac mau xe khac va da dwoc Honda Viét Nam gi&i thiéu ra thi trwdng.
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2.11.7.2. Hwéng dan gian tiép,théng qua tai liéu cung cap cho ctra hang théng qua hé
théng DCS. Ap dung cho cac ddi xe c6 qua it thay ddi vé clu tao so véi ddi xe trudec.
(khdng c6 thém nhirng két cdu méi, hoac nhan nhixng két chu méi da dwoc ap dung
trong model khac da dwoc Honda Viét Nam san xuét.)

- Ctra hang sé gri bang ghi nhé huén luyén cho b6 phan huén luyén, (Honda Viét Nam
sé quy dinh th&i gian gvi ban ghi nhé két qua huan luyén vé Honda).

- Trwong hop co nhan vién khong tham dw dugc, clra hang phai lap ké hoach hwéng
dan bo xung.

DANH SACH NHAN VIEN DICH VU DA THAM DU HUONG DAN ... (bang 1)

(Bang sé 1 nay va bang s6 2 cham diém sé dwec givi ciing vé HVN)
Noi dung huédng dan trong thang

1: BD&i xe m&i MSX 125

Nguwoi Hwong dén : Tén HEAD Ma HEAD
Vitrilam | Panh ddu vao muc KY x4c nhan Ghi chu
TT Ho tén ngui hoc viée ‘huong ddn (Xé chiraga | Ghilydo cua

( ghi day di ho tén) ('bat budc ( Bat bugc danh dau c)r/n"r ky) muc chuia

ghi) dang 6 huong dan) Y huéng dan
101 200 3
2 1] 200 3
3 101 200 30

Té’,ng sé nhan vién djch vu dang lam viéc tai HEAD:
SQ Nhén vién chwa_tharp dw hoc ca ba néi dung trén: Ly do:
Ké hoach hwéng dan bé xung vao:

Bja chi gdv chuyén phat nhanh hodc ciba hang co6 thé ding mdy scand sau ghi da Idy dau va g
bang email.,

071001 dén 260XX gui vé Phong dich vu Honda Viét Nam, Phuc thdng Phdc Yén Vinh Phic
0211-3868888 (Mmay Ié : 6466)

2.11.7.3. Hwéng dan trwc tiép 1a moi k§ thuat vién tham dy trong trwedng hop ddi xe co
nhiéu thay doi.

Viéc quyét dinh phwong phap huén luyén trén do trwdng phong quyét dinh.
2.11. BAI KIEM TRA CHO HOC VIEN.

2.11.1. Bai kiém tra dau khoa.

2.11.1.1. Muc dich.

Nham gitip cho gidng vién hé thng duwoc kién thire, diém manh cia hoc vién, qua d6
giang vién sé linh dong hon trong viéc truyén dat, giang giai, nhan manh nhikng diém
hoc vién chwa nam dwgc.C6 vay, qua trinh bai giang sé c6 tinh xuyén sudt hon.

2.11.1.2. Lwu quan ly.




Nhw da dé cap trong phan muc dich, bai kiém tra dau khoa chi gilip Huwéng dan vién
danh gia kién th&rc chung cua hoc vién nén chi can bao lwu két qua.
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2.11.2. Bai kiém tra cuéi khoa.
2.11.2.1. Muc dich.

Nham gilp gidng vién danh gia dwoc kha nang tiép thu cia hoc vién, nhirng diém nao
khé linh héi, nhw vay gidng vién sé cé co s& dé nghién ctru lai phwong phap trinh bay
cta van dé dé. Bén canh diéu nay, bai kiém tra cubi khéa con mang y nghia trong viéc
gip cho hoc vién tw nhin ra nhirng van dé trong chwong trinh ma ban than da hiéu sai
hodc chwa hiéu.

Bai kiém tra cudi khéa déng thoi 1a co sé& cho viéc cip chirng chi cho cac hoc vién da
[inh hdi tot c&c kien thic yéu cau.

2.11.2.2. Lwu quan ly.
Can ctr vao chi tiéu danh gia, dong thoi dwa vao két qua bai kiém tra, giang vién sé
qguyét dinh nhirng hoc vién dat yéu cau dé trao chirng nhan chwong trinh khéa hoc.

Moi két qua cla hoc vién déu dwoc bao lwu. Bai kiém tra cudi khéa cta hoc vién can
lwu trir it nhat 1a 6 thang.

CHUONG 3: CAC HOAT PONG KHAC

Ngoai cac cap do cho ky thuat vién cla Clra hang, Honda Viét Nam con té chirc cac
chwong trinh khac nhw Hop thong tin ky thuat, Thi tay nghe tho' gidi. . .. Cac hoat dong
nay nham dén viéc bd sung va ciing cb cac kj nang, kién thirc cho ky thuat vién.

3.1. Hop thong tin ky thuat.
3.1.1 Muc dich.

Qua mét thdi gian(co thé theo dinh ky), Honda Viét Nam sé té chirc mot budi hop dé
thdng b&o véi k§ thuat vién Ctra hang vé nhirng van dé ky thuat xay ra trén thj trudng
ma rat khé chuan déan, phat hién nguyén nhan hodc sra chira. Théng qua budi hop
nay, Honda Viét Nam ciing mong mudn 1a co hoi:

e Dé thu thap thong tin ky thuat tr Clra hang.
e Nam bét nhirng khoé khan ma ctra hang dang gap phai.
e D& céc ky thuat vién co thé trao dbi kinh nghiém chuan doan stva chira.

e Huwéng dan vién sé giai dap nhirng cau hdi vé ky thuat cling nhw ché dd bao
hanh ma ky thuat vién chuwa tim dwoc 101 giai dap.

3.1.2. Th&i gian té chirc.

Qua thyc té, cudc hop nén duwoc t chirc theo dinh ky 6 thang dén 12 thang. Thoi
lwong cudc hop tuy thudc lwgng théng tin can thao luan.

3.1.3. Sé lwong tham dw.

Nham dam bao cong viéc van tiép tuc tai cira hang nén Honda Viét Nam chi mai tir 1
den 2 ky thuat vien tham dw cho moi Clra hang.
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Céc ky thuat vién tham dw budi hop sé truy{“en dat lai ndi dung cho cac ky thuat vién
khac tai Clra hang théng qua tai liéu cia budi hop va thwc té céng viéc hang ngay tai
ctra hang.

3.1.4. Noi t6 chirc.

Céc bubi hop thong tin ky thuat dwoc t6 chirc tai Trung tam huan luyén clia Honda Viét
Nam . Tuy nhién dé thuan tién cho cac ky thuat vién & xa Trung tam huan luyén,

Honda Viég Nam sé& td chirc budi hop nay tai mét vai khu vic thuan lgi cho céac clra
hang co thé tham dy

3.1.5. Chuan bi.

Honda Viét Nam sé thong bao dén cac Clra hang bang DCS hoac dién thoai. Bong
thoi cling yéu cau cac Clra hang dang ky danh sach tham dw vé&i Honda Viét Nam
thong qua DCS, dién thoai hoac fax trwé'c ngay hop.

Hwéng dan vién chuan bj cAc tai liéu, théng tin, d& phat cho nguwdi tham duw.
3.1.6. No&i dung cuéc hop.
Noi dung théng tin cudc hop phai dwoc trvdng phong dich vu ky chap nhan.
Nhuw da dwoc dé cap trong phan muc dich, ndi dung ctia cudc hop trong tam vao :
e Théng béo, hwéng dan cac théng tin ky thuat hodc sw cb xay ra trén thi truéng.
e Huwdng dan cach chan déan va khac phuc nhirng van dé nay.
e  Ghi lai tat ca cac y kién cGa ngudi tham duw.
e Giai dap thac mac va dua ra giai quyét cho méi y kién.
3.2. HOI THI TAY NGHE THQ GIOI.
3.2.1. Muc dich.

Honda Viét Nam biét rang d& mang dén cho khach niém vui va sy phan khich thi yéu
cau xay dwng mot doi ngi ky thuat vién c6 ki nang tay nghé cao, thai dd phuc vu tbt
ludn la diéu dang quan tam. T y twdng nay thdng qua nhiéu hoat déng khac nhau,
trong d6é cé Hoi thi Tay nghé tho gidi dwoc td chirc hang ndm. Vé&i hoat déng nay
Honda Viét Nam mong doi:

e  Céc ky thuat vién cé co hoi dé cung thi tai ndng, qua dé cé thé hoc héi 1an nhau
e Dong vién tinh than hoc hédi cta cac kj thuat vién.

e Thay dwgc nhitng diém yéu va manh clia d6i ngil ky thuat vién, tir do co thé
khac phuc hodc duy tri nhirng diém nay.

3.2.2 Th&i gian té chirc.

Hai thi dy tinh t& chirc mbi ndm mot 1an.
3.2.3. NOi dung hai thi.

Hoi thi dworc tién hanh qua ba vong thi.
3.2.3.1. Vong thi thir nhat.

N6i dung thi :Thi ly thuyét.
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Th[ sinh tham dy Tat ca ky thuat vién clia clra hang dang hoat ddng trén toan
quoc déu cé quyen han dy thi.
Noi té chire thi : Vong thi nay dwoc td chire ngay tai méi clra hang.
Céch thaec thi : Honda Viét Nam g&i bai thi v& Cta hang va yéu cau méi clra

hang td chirc thi cho k¥ thuat vién vao mét ngay théng nhat trén toan qubc.(Vong thi do
cac phu trach ctra hang giam sat ). Sau khi hoan thanh vong thi, Clra hang sé gt bai
trd lai vé lai Honda Viét Nam bang bwu dién theo th&i gian quy dinh. Honda Viét Nam
ch&dm diém va chon ra trng cl thi tiép vong 2. Honda Viét Nam sé théng bao két qua
nay vé clra hang.

3.2.3.2. Vong thi ther 2.

N6i dung thi:Thi thwe hanh va ly thuyét.

Thi sinh tham dw: Khodng 80 thi sinh da dw vong thi dau va dat két qua cao.

Noi t6 chire thi: Tai 3 dia diém: TP.HCM, Mién Trung, Vinh Phdc.

Céch thire thi: CAc thi sinh & vong thi nay sé thi cac muc thwe hanh va ly thuyét .
3.2.3.3. Vong thi chung két.

N6i dung thi: Thi thwe hanh va ly thuyét.

Thi sinh tham dy: Céc thi sinh c6 két qua cao nhat tir vong thi th 2sé dwoc tham duw
vong thi chung két.

Noi té chie thi: Tai Trung tdm huén luyén ctia Honda.

Céch thirc thi: V@ thire hanh cdc thi sinh & vong thi nay sé chuan don cac hw héng xay
ra trong thyc té. Ve ly thuyét sé lién quan déen nhirng van dé da trinh bay trong cac
khoéa hoc.

3.3. YEU CAU POI VOI HUONG DAN VIEN.

Pé tr& thanh mot hwéng dan vién, yéu cau dat ra la phai hoan thanh ca hai cap do Co
ban va Nang cao.

3.4 PHUONG TIEN HUAN LUYEN.

3.4.1. Str dung cu va tai liéu.

Co nhiéy dung cu va tai liéu trg gido khac nhau nhw: sach tham k,héo, bang, tranh anh,
den chiéu, mau cat, video. . ..Di nhién, Hwéng dan vién phai biét &rng dung ttrng loai
theo thoi diém thich hop dé lam ting hiéu qua giang day.

3.4.2. Str dung, dén chiéu, may chiéu.

DPay la mét trong nhivng phwong tién hiru hiéu dé thu hat sy cha y cﬂg hgc vién. Mot
hinh anh c6 dwgc minh hoa véi kinh c¢& Ion khéng chi gitp hoc vién dé hiéu, thich tha
ma con lam cho bai giang sinh déng hon.

3.4.3. Str dung Video.

Trong truyén dat, néu khong str dung video ding ltc, s& lam mat di tinh trg' gido cta né.
Vi vay, néu st dung video mét cz'%ch lam dung, sé lam cho hoc vién tr& nén thu déng,
khéng kiém séat dwoc khr ndng tiép thu ctia minh.Video chi dem lai hiéu qué chi khi:



HUONG DAN QUAN LY CHAT LUONG Ma sb 1001-WCS-2R-02

-DICH VU THI TRUONG-

HUONG DAN HUAN LUYEN DAO TAO DICH vy | SOsta | 44 Trang

doi 18/23

THI TRUONG

M6t d& muc nao doé néu chi giai thich bang 1&i n6i, hoc vién sé khé hinh dung
ra dwoc.

Hwéng dan vién mudn hoc vién ndm dugc diém quan trong khi mot vat thé
nao dé hoat ddng nhanh chdng va dién ra trong th&i gian tich tac.

Tuy nhién can lwu y:

Khi str dung Video, song song v&i nhing hinh anh trinh bay trén man hinh,
hwdng dan vién can c6 thém 16i giai thich, nhw vay hoc vién khong cam thay
boi roi khi mét hinh anh nhanh chéng di qua.

3.5.BO TRI LOP HOC.

Ban ghé ctia Hwéng dan vién phai dwoc bd tri dé c6 thé quan sat dwoc toan
bo I6p hoc.

Bén trong I&p hoc can cé khéng gian yén tinh, cach biét vai tiéng 6n bén
ngoai.

Video nén duoc dat & do cao ngang tam so voi dau nguoi khi ngdi, nhw vay
ngwoi ngoi xa nhat video cling co6 thé thay dwoc thoai mai.

Bén chiéu sang trong I&p hoc nén dwoc 1ap dat sao cho khong chiéu thang
vao bang ma nén phan bo sang deu.Trang bj loai den dam bao do sang sé
tang thém sy hwng phan vé mat tam ly cta hoc vién.

Trong phong hoc, c6 thé trang tri, treng bay mot vai tranh anh, minh hoa, vat
mau cat, tai liéu. . .lién quan dén ndi dung giang day.

3.6. MOT NGAY CUA LOP HOC.
3.6.1. Trwée khi bat dau.

Hoc vién nén c6 mat tai Iop hoc it nhat 15 phit sém hon thoi gian bat dau, nhw vay
hoc vién c6 thdi gian dé chuan bi cho bai hoc sap dén (nhw vé sinh, hat thuodc, uong

nwoce).

Trong lic d6, Hwéng dan vién kiém tra lai bé tri phong hoc, chwong trinh, tai liéu, dung
cu, nhirng néi dung chinh trong chwong trinh.

3.6.2. Bat dau.

Hwéng dan vién ty gidi thiéu ( gitka Huwong dén vién va hoc vién) .
Gidi thiéu vé muc dich cda khoa hoc.

Gidi thiéu chwong trinh, thdi gian khoa hoc ( Giai lao, an trwa, két thc).
Hwéng dan ding cac vat dung, phong ban trong khudn vién 1&p hoc.

Gigi thiéu ndi dung chwong trinh (Céc chd dé duwoc trinh bay trong khoa
hoc)

Théng bao cac quy dinh, diéu |& khu vc 16p hoc.. . .
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3.6.3. Giai lao.

Can thiét phai c6 gio' nghi gidi lao cho hoc vién. Nhw vay ho sé thay khoa hoc nhe
nhang hon cling nhw tinh than thoai mai hon de tiep tuc khoa hoc. Doi khi, thoi gian
giai lao ciing la th&i gian thuan tién cho cac hoc vién trao dbi thong tin véi nhau.

3.6.4. Két thuc.

Trwédce khi két thac mét ngay cia khoa hoc, hwéng dan vién can nhéc lai nhivng diém
chinh cuda bai giang trong ngay.

CHUONG 4: LUU QUAN LY HO SO

Tat ca ho so, danh sach clia khoa hoc déu dwec lwu gilr tai Honda Viét Nam nham
guan ly tot cac céng viéc khi c6 lién quan.

4.1. LU KET QUA, HO SO CUA KHOA HOC, HOP VA CAC HOAT PONG KHAC.

Két qua cua cac khoa huan luyén, cac hoat déng lién quan dén dao tao, thi tay nghé
tho gidi dwoc bao Iwu dwdi hinh thirc theo dac tinh cga tieng hoat déng va ndi dung
hoat dong. Tuy nhién mét bang hinh th&c van phai thé hién dwoc nhirng diém chinh
sau:

4.1.1.Ngay tb chirc hoat dong.

4.1.2.Noi té chirc hoat dong.

4.1.3.Hoc va tén Hwédng dan vién

4.1.4.Ho va tén hoc vién hay ngudi tham dw
4.1.5.Tén va ma code Ctra hang tham dy
4.1.6.Diém kiém tra dau khoa va cudi khoa (néu co).
4.1.7.Ngudi lap va ngudi duyét

4.1.8.Thoi gian lwu trir hé so

Pé dé dang trong cong tac quan ly hé so, cac két qua huén luyén ciing déng thdi duwoc
cap nhap vao trong mét bang téng hop kiém séat danh séach tho 1am viéc tai HEAD
(Control mechanics at HEAD sheet). Bang téng hop nay ciing dwoc cap nhap thuong
xuyén nhirng thay déi vé& nhan s tai ctra hang théng qua cac théng bao thay déi nhan
sy do cac Clra hang bao vé bang DCS, fax hay dién thoai.
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Sau day |a mot sé mau vi du két qua huén luyén:

Bang lwu két qua khéa huén luyén C1:

HONDA VIETNAM CO,, LTD.

SERVICE DIVISION
INVENTORY OF MECHANICS ATTENDING SERVICE STAFF TRAINING COURSE
Date : 07-08-09-JAN 2015 Approved by Checked by Prepared by
Place : North Training Center
Instructors : Nguyen Xuan Tung
Soichi Yamana Dinh Quoc Vinh Duong Thi Hien
Date 12 Jan 2014 Date 12 Jan 2014 Date 12 Jan 2014
MODUL TESTING SCORE (STD=50)
No E'ggg HEAD NAME MECHANIC NAME [ INITIAL averace | Remark
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 12
1 | 03903 |HSF DANG TUYET  |DO HOANG QUAN 33| 9 [ 90 |100| 80 | 85 | 70 | 65 | 80 | 80 | 80 [ 95 | 83 PASSED
2 | 04001 |NAM A NGUYEN TIEN THONG 55| 90 [ 100 | 100|100 | 75 | 70 | 90 | 90 | 70 [ 100 | 85 | 88 PASSED
3 | 04003 |LiNH NAM HOANG DIEP DAT 41| 80 [100| 90 | 90 | 85 | 80 | 75 | 60 | 70 | 70 | 90 | 81 PASSED
4 | 15003 |PHUONG HA #2 0 VAN TRUONG 55| 70 | 80 | 80 | 80 | 80 | 90 | 80 | 90 | 70 | 90 [100| 83 PASSED
AVERAGE 54 |83 |91 |91 |8 [8 |8 |83 |8 75|85 | 93| 8
> X > 7 X ~
- Bang lwu két qua khoa huan luyén C2:
HONDA VIETNAM CO.,LTD.
SERVICE DIVISION
INVENTORY OF MECHANICS ATTENDING SERVICE MECHANIC TRAINING COURSE
Date : 19-20 JAN 2015 Approved by Checked by Prepared by
Place : North Training Center
Instructors : Nguyen Manh Ha
Soichi Yamana Dinh Quoc Vinh Duong Thi Hien
Date : 22 JAN 2015 | Date:22 JAN 2015 | Date : 22 JAN 2015
MODUL TESTING SCORE (STD=50)
No ggg'; HEAD NAME MECHANIC NAME INITIAL AVERAGE Remark
1 2 3 4 5 6 7
1 [09012[HA LONG TRAN MINH HOANG 50| 85 100 70 90 80 100 100 89 PASSED
2 |11003|BINH MINH #1 NGO VAN TAM 54| 70 60 60 60 75 80 95 71 PASSED
3 | 14027|HCN #2 PHAM DOAN LUONG 68| 85 80 100 90 70 80 100 86 PASSED
4 |14030|HAI DUONG NGUYEN KHAC THUY 57| 75 100 70 80 100 20 80 85 PASSED
5 DUONG THANH SON 75| 80 100 80 70 90 20 80 84 PASSED
AVERAGE 65 80 88 79 83 80 89 91 84

Twong tw nhw vay voi lop SI. Vi cac I6p hoc khong phai la ky thuét, hogc khong phan
chia cac phan khi hwéng dan thi bang lwu trir két qua sé khéng cd diém cla tirng phan.

- Bang lwu két qua khoa huén luyén mau xe maéi:
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Honda Viet nam Co.,Ltd
Service Division
RESULT OF NEW MODEL COURSES : ABC
. Approved by Checked by Prepared by
Duration: 10~17 OCT 2014
Place: VINH PHUC TRAINING CENTER
Instructors: NGUYEN DAC TUAN
DINH QUOC VINH Soichi Yamana | Dinh Quoc Vinh [Nguyen Manh Ha
PHAN NGOC TU
24-Oct-14 24-Oct-14 24-Oct-14
NGUYEN XUAN TUNG
Participant:  Chief or Sl mechanic
Minimum score : 70
No | CODE HEAD MECHANIC NAME ) o REMARK
DATE TEST SCORE
1 01001 |NGUYEN HUNG #2 LE LUONG AN 11-Oct-14 85 Passed
2 01002 [VINAMOTOR CAO BANG LE TIEN HAI 11-Oct-14 88 Passed
3 | 02001 [NHUNG NGA NGUYEN VAN VAN 11-Oct-14 85 Passed
-Bang lwu két qua khoa huan luyén long hiéu khach:
ATTENDANTS OF HOSPITALITY COURSE
Date - 10/ AN/ 2015 Approved by Checked by Prepared by
Place : North Training center
Instructors : Nguyen Dac Tuan
Soichi Yamana Dinh Quoc Vinh Duong Thi Hien
Date : 13 Jan 2015 | Date : 13 Jan 2015 | Date : 13 Jan 2015

No

HEAD CODE

HEAD NAME

TESTING SCORE

ATTENDANTS

FINAL
INITIAL

(STD pass = 70)

Position

Remark

1 03001 |TIEN THANH-LAO CAI#1 LE THI THU HUE 70 88 Rep PASSED
2 03903 |HSF DANG TUYET DO HOANG QUAN 60 92 Mech c1 PASSED
3 04001 |NAMA NGUYEN TIEN THONG 80 96 Mech c1 PASSED

-Bang kiém séat danh sach tho lam viéc tai ctra hang:

Bang kiém soat danh sach tho tai clra hang(Control mechanic at HEAD sheet) dwoc
cap nhap thwdng xuyén lwu trén may tinh va in ra khi can thiéet:

C6 phat sinh thay déi nhan sw tai Clra hang(insert thém dong khi cé thém nhan
sw m&i, hay gd chir “nghi” khi c6 nhan sy nghi viéc, ma code thg sé tw dong

bang 0 va bj béi den.

C6 két qua cac khoda huan luyén ( update vao cac cot twong rng).

Thém céac khéa huan luyén mai(insert thém cot vao bang kiém soat).
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Ma code thg dwoc quy dinh nhw sau: 5 s6 dau la code clia cira hang, 2 sb sau 1a s6
thir tU”Cl]a tho tai Clra hang(riéng tho trwdng la s6 94, viéc khac 93, rira xe 92, nhan
vién tiep nhan 91, nhan vién bao hanh 90).

CHUONG 5: NGUYEN TAC BO XUNG.
5.1. BAN HANH SU’A BOI.
Ngu®i cé trach nhiém ban hanh stra ddi hwéng dan nay 1a trwéng phong dich vu .
PHU LUC QUAN LY PHIEN BAN

Ngay ban hanh, stra déi, thuc Noi dung Duyét | Xem xét Lap
hién
00 | Ngay lap 01/01/2000 Lap mai Sasaki P.Q.Phi P.C.Quan
Ngay ap dung 01/01/2000
01 Ngay lap 17/02/2000 Slra muc 5.8, trang 4. Sasaki P.Q.Phi P.C.Quan
Ngay ap dung 17/02/2000
02 Ngay lap 25/02/2003 . Stra trang 4, muc 5.2, trang 2 | Hiroki N.A.Dung P.C.Quan
N muc 5.6, trang 3 muc 5.8, trang 4
Ngay ap dung 25/02/2003 muc 6.2, 6.7, trang 6 muc 6.8,
trang 6, 7 muc 7, trang 9 muc 8.7,
trang 12, 13 muc 11.3
03 Ngay lap 10/07/2003 Stra trang 4 muc 6.4, trang 11 | Hiroki N.A.Dung P.C.Quan
Ngay apdung | 10/07/2003 | M4¢ 102
04 Ngay lap 15/09/2004 Stra trang 1 muc 3, trang 2 muc | Ninomiya N.A.Dung P.C.Quan
s 5.4,5.5.trang 3 muc 5.7,5.8, trang
Ngay ap dung 15/09/2004 4 muc 6.4,6.5 trang 5 muc
6.5,6.7, trang 6 muc 7.4,7.4, trang
7 muc 8.1, 84.1, 8.4.2, trang 9
muc 10.5, 10.6, trang 2 muc 5,
5.4,5.5, trang 11 muc 12.
05 Ngay lap 18/09/2006 Stra dbi 8.7 Ninomiya D.M.Hung P.H.Quan
Ngay ap dung 18/09/2006
06 | Ngay lap 01/08/2007 Thay d6i ma sb tai liéu 1601- | Ninomiya P.H.Quan | C.T.Duong
Ngay 4p dung 01/08/2007 WSE-01 ->1001-WCS-2R-02
07 | Ngay lap 15/09/2008 Stra d6i cac phan gach chan 8.7 Ninomiya | D.M.Hung | N.M.Xuan
Ngay ap dung 15/09/2008
08 Ngay lap 23/08/2012 Stra di muc 8.2 trang 08/17 P.H.Quan D.M.Hung C.T.Duong
Ngay ap dung 23/08/2012
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09 | Ngay Iap 23/10/2012 | . Sira d8i cac hang muc moi b4t | = Yamana | P-H.Quan | C.T.Duong
. dau thyc hién 01/11/2012 ( Vi du:
Ngay ap dung 01/11/2012 Chuwong 1 muc 1: 1.1...... )
. Stra muc: 1.4;
. Thém muc: 2.7; 2.10
10 | Ngay lap 28/08/2014 | Thay d8i ma sb theo ma so db t6 | > 'amana | P.H.Quan — C.T.Duong
Ngay ap dung | 28/08/2014 f;igm_\;vng's_Mé?gzl'WCS'ZR'OZ
11 | Noay 14p 30/12/2014 | Sira @8 2.7 va 2.8 Khoa hun | > Tamana | P-H.Quan | D.Q.Vinh
Ngay ap dung | 30/12/2014 | WYEN kY ndng huong dan.

Stra phan tiéu chuédn danh gia va
chirng chi.

Stra d6i mau form.




