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Hướng dẫn công tác

Chẩn đoán bảo hành

Phòng Dịch Vụ Xe Máy

Công ty Honda Việt Nam



NỘI DUNG KHÓA HỌC

1. Quy định bảo hành và lợi ích khi thực hiện bảo hành.

2. Quy định thay thế, gửi phụ tùng, báo cáo về HVN

3. Hướng dẫn đánh giá bảo hành.

4. Hướng dẫn xử lý các trường hợp thường gặp & đặc biệt.
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Mục đích của khóa học bảo
hành là gì ?
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- Tầm quan trọng của công tác giải quyết khiếu nại bảo hành.

- Hướng dẫn các HEAD (đặc biệt là các HEAD mới) trong công tác chẩn đoán bảo hành



PHẦN 1. QUY ĐỊNH BẢO HÀNH & LỢI ÍCH KHI THỰC HIỆN BẢO HÀNH.

2. Mục đích của công tác bảo hành

- Đảm bảo sản phẩm vận hành tốt trong thời gian bảo hành, 

- Tạo sự tin tưởng cho khách hàng khi sử dụng sản phẩm. 

- Nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng với HEAD.

- Thu thập thông tin chất lượng là góp phần đóng góp vào quá trình cải tiến ngăn ngừa lỗi 

phát sinh cho các sản phẩm sau này. 

1 Quy định bảo hành

- Công ty Honda Việt Nam cung cấp chế độ bảo hành nhằm bảo đảm chất lượng của sản phẩm mà 

khách hàng đã mua, để phòng ngừa các vấn đề phát sinh do vật liệu hoặc do quá trình sản xuất.

- Công ty Honda Việt Nam cam kết sẽ sửa chữa lại miễn phí các hư hỏng do vật liệu hoặc do sản 

xuất thông qua các cửa hàng (HEAD) hoặc trung tâm bảo dưỡng và dịch vụ do Honda Việt Nam ủy 

nhiệm.
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3. Lợi ích khi thực hiện bảo hành

Khi thực hiện tốt và chính xác công tác bảo hành:

A. Đảm bảo quyền lợi khách hàng.

B. Gia tăng sự liên lạc của khách hàng và cửa hàng.

C. Tạo niềm tin cho khách hàng.

D. Nâng cao doanh số bán hàng. 

+ Các chi phí được HVN thanh toán khi thực hiện bảo hành đúng:
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Khi thực hiện tốt và chính xác công tác bảo hành sẽ mang lại:

a. Công thực hiện bảo hành (1h=50.000 VND)

b. Tiền phụ tùng.

c. 5% phí đặt phụ tùng (Trong trường hợp đặt hàng bảo hành khẩn)



HEAD NHÀ CHUYỂN PHÁT (VNPT) HVN

Phụ tùng KNBH

Đóng gói Nhận

Yêu cầu đóng gói cẩn thận

Phụ tùng không bị va đập…

Chuyển đến bưu điện

Điền thông tin vào phiếu

gửi

số hợp đồng chuyển phát

Xác nhận thông tin và chuyển

hàng

Không thu phí chuyển phát

Nhận

Xác nhận trọng lượng và phụ tùng

bên trong, nhập dữ liệu nhận

Tổng hợp chi phí chuyển phát theo
tháng

Xác nhận chi phí

Xác nhận thông tin chuyển phát khớp

với dữ liệu bảo hành và mã bưu

Xác nhận, kiểm tra hóa
đơn

Xuất hóa đơn tổng chi phí chuyển
phát

Nhận thanh toán

Xuất hóa đơn đúng theo hướng

dẫn của HVN

Thanh toán

Nhận & chuyển thông tinBáo cho HVN thông tin hàng gửi vã

mã chuyển phát (liên 3) Xác nhận với Bưu cục địa
phương & Trả lời

Nhận thông tin phụ tùng gửi về HVN 

bị thất lạc (kết quả trả lời báo cáo

KNBH trên DCS)

Nhận thông tin & Trả lời

Khiếu nại phụ tùng thất lạc

Nhận thông tin
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Công văn và mã hợp đồng khi gửi về phòng dịch vụ khu vực phía bắc
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Phương pháp mới
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Công văn và mã hợp đồng khi gửi về phòng dịch vụ khu vực phía nam
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FROM: HEAD ……..

KHU 5, XÃ TIỀN CHÂU, THỊ XÃ PHÚC YÊN

TỈNH VĨNH PHÚC

TEL: 02113.873555 – HẠNH

EMS C: 28C – 1217 – 001PY

TO: NGUYỄN VĂN A . TEL: ………………………….

PHÒNG DỊCH VỤ XE MÁY, CÔNG TY HONDA VIỆT NAM

PHƯỜNG PHÚC THẮNG, THỊ XÃ PHÚC YÊN, TỈNH VĨNH

PHÚC

Thông tin địa chỉ gửi, nhận và mã hợp đồng

HEAD in và dán ngoài hộp phụ tùng

Mã hợp đồng khi gửi về

phòng dịch vụ khu vực

phía bắc
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LẬP BÁO CÁO KỸ THUẬT & 

THỰC HÀNH LẬP BÁO CÁO 
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Phòng Dịch Vụ

Công ty Honda Việt Nam
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2.1 CÁCH LẬP BÁO CÁO KỸ THUẬT TRÊN MẠNG DCS :

Hướng dẫn thực hành lập báo

cáo kỹ thuật trên DCS
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2. XEM TRẢ LỜI TỪ HONDA VIỆT NAM :

Vào DCS  /  Dịch vụ /  Báo cáo dịch vụ /  Xem trả lời

Màn hình hiện :

Các Báo Cáo Kỹ Thuật trong năm được liệt kê trong trang này. Cột Trả lời hiện ngày giờ Honda Việt Nam trả lời báo cáo

của cửa hàng. Để trống là Honda Việt Nam chưa trả lời.

Click chuột vi tính vào dòng nội dung màu xanh dương của cột Hiện tượng để xem lại nội dung báo cáo và phần trả lời

của Honda. Màn hình hiện :

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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Căn cứ vào phần

Honda Việt Nam hồi đáp

được chọn vào mục nào, cửa hàng sẽ

thực hiện theo hướng dẫn của HVN : cửa hàng

sẽ xử lý hư hỏng

theo bảo hành hay sửa chữa thông

thường, gửi gấp phụ tùng hỏng về

Honda Việt Nam .

Nếu phần Honda Việt Nam hồi đáp

yêu cầu : Thông tin chưa đầy đủ, 

xin vui lòng cung cấp thêm thì cửa

hàng điền thêm thông tin 

rồi bấm Gửi đi

BCKT HVN nhận được
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Các lưu ý khi thực hiện báo cáo kỹ thuật

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam

Trường hợp 1:

Báo cáo sai mã hư hỏng

trên báo cáo kỹ thuật và

báo cáo khiếu nại

Trường hợp 2:

Báo cáo không đúng phụ

tùng chính Phụ tùng

chính là phụ tùng lỗi, PT 

phụ là PT bị ảnh hưởng.

Trường hợp 3:

Ghi đầy đủ số điện thoại

của kỹ thuật trưởng. 

(cập nhật mới nhất từ

HEAD).

Hiện trạng: - HEAD không làm báo cáo kỹ thuật hàng ngày.

- Báo cáo kỹ thuật không đầy đủ thông tin.
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Các lưu ý khi thực hiện báo cáo kỹ thuật
+ Báo cáo miêu tả rõ ràng
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+ Các thông tin cần cung cấp khi làm báo cáo kỹ thuật:

- Tiểu sử sửa chữa, phụ kiện, quá trình kiểm tra, xác nhận

- Khu vực cụ thể hư hỏng, đính kèm hình ảnh (hình rõ ràng)

 Dẫn đến HVN hiểu không rõ và trả lời không chính xác
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Chụp hình gửi báo cáo kỹ thuật

Cung cấp thông tin về HVN theo 2 cách:

- Báo cáo kỹ thuật.

- Techline (Đường dây nóng)

Trong các trường hợp khẩn cấp hay lỗi khó xác định cần gửi 

thông tin về HVN các thông tin cần cung cấp như sau:

+ Thông tin:
1. Mã số HEAD; Loại xe: ; Số khung: ;Số máy

2. Ngày mua: ; Số km:

3: Hiện tượng:

4: chẩn đoán kiểm tra sơ bộ:

+ Các hình nên chụp khi gửi về HVN: Trước khi 

chụp hình cần đánh dấu vị trí bị sự cố.

1. Chụp toàn cảnh xe

2. Số km

3. Chụp bên ngoài khu vực sự cố

4. Chụp cận cảnh khu vực sự cố (khoảng 3 tấm)

5. Chụp ảnh các khu vực nghi ngờ

Hình 1: Chụp toàn cảnh

xe.

Hình 2: Chụp số km.

Hình 3: Chụp khu vực

chảy dầu.
Hình 4: Chụp cụ thể

nguyên nhân rò rỉ dầu.

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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THỰC HÀNH LẬP KHIẾU NẠI BẢO HÀNH

( BÁO CÁO TRƯỜNG HỢP )
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Phòng Dịch Vụ

Công ty Honda Việt Nam



Để thuận tiện cho việc theo dõi, giải

quyết khiếu nại khách hàng và làm Báo

cáo Khiếu nại Bảo hành, 

cửa hàng nên lập Sổ theo dõi Khiếu Nại /  

Khiếu Nại Bảo Hành theo mẫu :

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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20

-> Vào DCS.

Dịch vụ / Khiếu nại bảo hành new

/ Báo cáo trường hợp

Màn hình sẽ hiện :
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Gửi phụ tùng về HVN theo từng ngày.
HEAD lập khiếu nại bảo hành trên DCS, sau 5  ngày xem kết quả trả lời từ HVN. 

HEAD lập báo cáo kiếu nại bảo hành Gửi p/t về HVN

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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Cửa hàng vui lòng đính kèm thêm thông tin 

Tổng kết phụ tùng khiếu nại trong những kiện

hàng gồm nhiều những phụ tùng khác để

tránh việc thất thoát hoặc nhầm lẫn

Thông tin phỏng vấn khách hàng  dùng  

phỏng vấn khách hàng cho các trường hợp 

đặc biệt.
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Head gửi phụ tùng về không làm Báo Cáo Khiếu Nại Bảo Hành ( Báo Cáo
Trường Hợp)

Phụ tùng HEAD không làm báo cáo trường hợp
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HVN không có dữ liệu và thông tin về phụ tùng đó



- Gửi phụ tùng về HVN theo từng ngày.

- HEAD lập khiếu nại bảo hành trên DCS và sau 1 - 5 ngày HEAD vào xem HVN đẫ nhận phụ tùng cho khiếu nại

chưa.

Xem kết quả thanh toán

2. Hướng dẫn xem đánh giá của HVN

Các HEAD vào Menu dịch vụ để xem HVN đã nhận

được phụ tùng với số khiếu nại đó chưa. Với trường

hợp Head không vào xem tình trạng phụ tùng gửi về

HVN đã nhận chưa, sau thời gian 1-5 ngày HEAD 

không có khiếu nại gì coi như số báo cáo đó HEAD 

chưa gửi phụ tùng về HVN.
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- Sau khi HEAD gửi phụ tùng về HVN,  từ khi HVN nhận phụ tùng HEAD gửi về khoảng 5 ngày sau HEAD có thể

xem kết quả đánh giá của HVN trên DCS, không có lý do từ chối HEAD xem như HVN đang bảo hành.

- Với những một số phụ tùng điện (bình điện, ECM) hoặc những phụ tùng khó đánh giá như (trục cơ, vách

máy) có thể thời gian đánh giá dài hơn do phải lắp ráp và gửi đi nhà cung cấp để kiểm tra.

- 12 ngày đầu của tháng mới HVN sẽ đưa chấp thuận thanh toán tạm thời. Nhưng đối với một số lỗi đặc biệt, 

có thể có thay đổi so với kết quả thanh toán cuối cùng.

1. Hướng dẫn về gửi phụ tùng & xem đánh giá của HVN

Yêu cầu HEAD gửi phụ
tùng hàng ngày

Chốt dữ liệu
nhận phụ tùng

Chốt dữ liệu đánh giá bảo hành Đưa chấp thuận
Thanh toán

Chốt dữ liệu đánh giá bảo hành
12 ngày đầu của tháng

* Số ngày từ khi kết thúc sửa chữa tại HEAD  đến khi HVN nhận được phụ tùng mất khoảng 5 ngày.Với quãng

thời gian dài như vậy cũng trực tiếp gây ảnh hưởng đến thời gian đánh giá phụ tùng, cũng như thời gian trả lời

thông tin bảo hành cho HEAD bị chậm trễ, Vậy HVN yêu cầu HEAD gửi phụ tùng bảo hành hàng ngày.

Thang 

Tháng
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HEAD gửi phụ tùng nhưng HVN không nhận được:

- Vấn đề: - HEAD gửi phụ tùng nhưng HVN trả lời không nhận được.

- HEAD gửi nhiều phụ tùng nhưng có phụ tùng HVN nhận được và không

nhận được ???

-Phân tích lý do: - HEAD làm sai ?

- Bưu điện làm sai ???

- HVN kiểm tra sót ???

-Đối sách : 1. Làm báo cáo KNBH ngay khi gửi phụ tùng

2. Sau khi gửi phụ tùng về HVN 3,4 ngày HEAD vào kiểm tra trên DCS xem

HVN đã nhận được phụ tùng.

3. Gửi phụ tùng đúng thời gian HVN quy định

4. Phải có danh sách phụ tùng hỏng gửi về (Theo mẫu đính kèm)

5. Lưu giấy tờ gốc tại HEAD

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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1. Thảo luân các vấn đề khó khi lập báo cáo Kỹ thuật & báo cáo Khiếu
nại bảo hành

VD: + HEAD lập báo cáo kỹ thuật và khiếu nại bảo hành chưa biết chọn mã hư hỏng như nào ?

+ Phụ tùng bị từ chối sai mã, HEAD chưa biết cách tra và lấy mã như nào cho đúng ?
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HƯỚNG DẪN CHẨN ĐOÁN 
BẢO HÀNH

Phòng Dịch Vụ

Công ty Honda Việt Nam
28
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Xe của HVN cần thỏa mãn các điều kiện sau đây trước khi được thực hiện bảo hành:

1. Xe còn trong thời hạn bảo hành bao gồm cả thời gian sử dụng và quãng đường đi 

được.

2. Không có dấu hiệu tháo lắp, sửa chữa hay tác động bên ngoài.

3. Phụ tùng chính hiệu của Honda Việt Nam.

4. Không lắp thêm bất kỳ phụ kiện nào gây ảnh hường đến các chi tiết được bảo hành 

(Vd. Hệ thống điện gắn thêm phụ kiện, lắp đặt hoặc độ xe ).

5. Phải có sổ bảo hành hoặc thẻ bảo hành.

6. Các điều kiện khác tham khảo ở trang chính sách bảo hành.

1. Điều kiện bảo hành

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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2. Các bước chẩn đoán bảo hành

Bước 1: Những việc cần làm khi nhận khiếu nại chất lượng xe của khách hàng:
- Kiểm tra sổ bảo hành so sánh với số khung số máy trên xe xem còn trong thời gian bảo hành 

hay không?
- Kiểm tra sổ bảo hành xem dữ liệu sửa chữa trước đó.

Bước 2: Kiểm tra đánh giá:
- Kiểm tra bằng mắt: quan sát tổng thể toàn bộ xe (Đánh giá xem có bị va chạm hay tác 

động bên ngoài)
- Phỏng vấn khách hàng: Rất quan trọng cho việc xác nhận hư hỏng:(Sử dụng linh hoạt 

phương pháp 5W/2H )
- Điều kiện sử dụng: Trước khi có hư hỏng xảy ra...
- Tiền sử sửa chữa của xe lúc trước (Nếu có)
- Mẫu phỏng vấn ( Tham khảo trang bên).

- Kiểm tra bằng dụng cụ: Các chi tiết cần và liên quan đến việc bảo hành phải được đo đạc
bằng dụng cụ chuyên dùng: thước cặp, đồng hồ so...

- Kiểm tra phụ tùng chính hiệu thông qua:
- Ngày tháng sản xuất của chi tiết tương ứng ngày tháng sản xuất xe.
- Các dấu hiệu nhận dạng chi tiết theo hướng dẫn.
- Kiểm tra đối chiếu với xe mới hoặc trong kho. ( tham khảo thông tin trong HTKT hoặc liên

hệ trực tiếp phòng dịch vụ )
Ghi chú với các lỗi không chắc chắn HEAD cần thực hiện việc lắp đổi giữa chi tiết OK và
NG
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3. Những hạng mục không bao gồm trong bảo hành:

Hạng mục Tên phụ tùng Dạng hư hỏng

Tất cả các gioăng & vòng đệm Nguyên nhân hư hỏng theo mục (h)

Bugi Điện cực bị mòn, vỡ sứ cách điện

Lọc xăng Tắt (nghẹt) do bụi bẩn

Đĩa và bố ly hợp Bị mòn theo thời gian sử dụng

Guốc văng ly hợp sơ cấp Bị mòn theo thời gian sử dụng

Các ống nối Nứt theo thời gian sử dụng

Chổi than mô tơ đề Mòn tự nhiên

Dây phanh, dây le Kẹt cứng do không sử dụng thường xuyên

Dây công tơ mét Đứt gãy do có tác động từ ngòai

Lốp (vỏ) xe Mòn, hư hỏng do ngoại vật

Xăm Mòn, hư hỏng do ngoại vật

Má phanh (thắng) Mòn tự nhiên

Nhông, đĩa, xích tải Hư hòng, hao mòn theo thời gian sử dụng

Lọc gió Bẩn hoặc hư hỏng do vệ sinh không đúng cách

Các chi tiết xi mạ Rỉ sét hoặc đổi màu

Các chi tiết sơn Sùi sơn hoặc phai màu

Các chi tiết cao su & nhựa Nứt vỡ do hoá chất hoặc tác động bên ngoài

Bóng đèn Đứt, hỏng theo thời gian sử dụng

Cầu chì Đứt, hỏng theo thời gian sử dụng

Bình điện
Hư hòng, hao mòn theo thời gian sử dụng

Sạc không theo tiêu chuẩn

HỆ THỐNG 

ĐIỆN

KHUNG

ĐỘNG CƠ

Hạng mục Tên phụ tùng Dạng hư hỏng

Tất cả các gioăng & vòng đệm Nguyên nhân hư hỏng theo mục (h)

Bugi Điện cực bị mòn, vỡ sứ cách điện

Lọc xăng Tắt (nghẹt) do bụi bẩn

Đĩa và bố ly hợp Bị mòn theo thời gian sử dụng

Guốc văng ly hợp sơ cấp Bị mòn theo thời gian sử dụng

Các ống nối Nứt theo thời gian sử dụng

Chổi than mô tơ đề Mòn tự nhiên

Dây phanh, dây le Kẹt cứng do không sử dụng thường xuyên

Dây công tơ mét Đứt gãy do có tác động từ ngòai

Lốp (vỏ) xe Mòn, hư hỏng do ngoại vật

Xăm Mòn, hư hỏng do ngoại vật

Má phanh (thắng) Mòn tự nhiên

Nhông, đĩa, xích tải Hư hòng, hao mòn theo thời gian sử dụng

Lọc gió Bẩn hoặc hư hỏng do vệ sinh không đúng cách

Các chi tiết xi mạ Rỉ sét hoặc đổi màu

Các chi tiết sơn Sùi sơn hoặc phai màu

Các chi tiết cao su & nhựa Nứt vỡ do hoá chất hoặc tác động bên ngoài

Bóng đèn Đứt, hỏng theo thời gian sử dụng

Cầu chì Đứt, hỏng theo thời gian sử dụng

Bình điện
Hư hòng, hao mòn theo thời gian sử dụng

Sạc không theo tiêu chuẩn

HỆ THỐNG 

ĐIỆN

KHUNG

ĐỘNG CƠ

- Rỉ sét hoặc oxy hoá của các chi tiết xi mạ 
- Những phụ kiện và các sửa đổi mà chi tiết đó không phải phụ tùng Honda chính hiệu. 
- Hư hỏng do sử dụng không đúng cách hoặc do hậu quả của các tai nạn. 
- Hư hỏng do dùng xe để đua hay trong những trường hợp tương tự. 
- Hư hỏng do sử dụng các phụ tùng, hoặc dầu nhớt không chính hiệu. 
- Hư hỏng do thay đổi cơ cấu hoạt động của xe. 
- Hư hỏng trong khi kiểm tra hoặc sửa chữa ở những nơi không phải là CỬA HÀNG hoặc TRẠM DỊCH VỤ được ủy nhiệm. 
- Phai màu tự nhiên của các lớp sơn, các lớp mạ crôm, niken và bọc đệm. 

Hao mòn tự nhiên trong quá trình sử dụng:

1. Hư hỏng do điều kiện sử dụng.
2. Phụ tùng hao mòn tự nhiên ( hao mòn do thời gian sử dụng- Tham khảo sổ bảo hanh ).
3. Những hiện tượng xảy ra mà HVN đánh giá bình thường không ảnh hưởng đến chất lượng và sự hoạt

động của xe.
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Giới thiệu HTI-SER

Thông tin Kỹ Thuật: Lưu tại cửa hàng 

(Không dành cho khách hàng xem)

Thông tin Dịch Vụ: Dán tại vị trí dễ nhìn  

dành cho kỹ thuật và khách hàng xem
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Thảo luận về thay thế phụ tùng.
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Thay thế phụ tùng:
- Quy định: HVN sẽ tiến hành thay thế phụ tùng hỏng theo cụm chi tiết.

Cụm chi tiết: Tham khảo trong sách catalog phụ tùng.

Quy định: Không tháo cụm chi tiết kiểm tra trong mọi trường hợp

Thay đúng

Thay cụm đồng hồ

Thay cụm giảm sóc sau

Thay sai

Thay cụm đồng hồ

Thay cụm giảm sóc sau + 
Tháo chi tiết
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1. Thay thế phụ tùng với trường hợp mòn bánh tì cần tăng cam xe Future

B. Lưu ý

HVN sẽ từ chối bảo hành với tất cả các trường hợp không thay thế đủ các phụ tùng

như đã hướng dẫn. Chi tiết, HEAD tham khảo trong HTI 2016 018

A. Thông báo

Với hiện tượng mòn bánh tì của cần tăng cam xe Future, 

HEAD thực hiện thay thế bảo hành tất cả các phụ tùng sau: 

1. Nhông cam

2. Xích cam

3. Cần tăng xích cam

4. Trục cam

5. Bộ đẩy cần tăng xích cam
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Thảo luận đóng gói phụ tùng bảo hành

Đóng gói như vậy là đúng hay sai ?

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam
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Đóng gói:

- Phụ tùng gửi về HVN phải được đóng gói cẩn thận, hư hỏng trong quá trình vận chuyển sẽ không được bảo

hành.

Các chi tiết va chạm với nhau tạo ra các vết

lõm trên bánh răng
Đóng gói không tốt

Đóng gói đúng

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam

Đóng gói tách riêng bánh răng

tránh va đập làm mất hiện

trạng của phụ tùng. 
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Phụ tùng Hiện trạng Vấn đề cải thiện NG OK

Truyền tốc

Phụ tùng HVN nhận
được không nguyên
trạng, nguyên nhân
do đóng gói không
tốt

Yêu cầu HEAD đóng gói kỹ
tránh va đập các bánh răng
làm biến dạng gây mất hiện
trạng lỗi

Trục cơ

Phụ tùng HVN nhận
được có dấu hiệu va
đập, tác động

Yêu cầu HEAD đóng gói kỹ
tránh va đập làm biến dạng
gây mất hiện trạng lỗi

ECM

Phụ tùng nhận được
tại HVN, nhưng giắc
cắm bị vỡ. Nguyên
nhân do việc đóng
gói không tốt

HEAD lưu ý việc đóng gói, Với
những vị trí giắc cắm cần bọc
cẩn thận tránh được tác động.

Bình điện

HVN nhận phụ tùng
thấy cực của bình
điện bị biến dạng

Yêu cầu đóng gói cẩn thận vị
trí cực bình điện, HEAD lưu ý 
bỏ ốc ra khi gửi về, vì vị trí ốc
cao hơn sẽ dễ bị va đập.

2.Những vấn đề cần lưu ý khi làm bảo hành và gửi phụ tùng về HVN

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam

40



Phụ tùng Hiện trạng Vấn đề cải thiện NG OK

Tất cả phụ tùng

Phụ tùng bảo hành gửi
về HVN, để trong thùng
rộng, không được kê
hoặc chèn. Nguy cơ làm
phụ tùng bị va đập biến
dạng phụ tùng

Khi gửi phụ tùng về các HEAD lưu
ý sử dụng thùng vừa đủ ( không to 
quá) kê và chèn để giảm thiểu giao
động của phụ tùng khi vận chuyển

Tất cả phụ tùng

Khi gửi phụ tùng về
HVN, hiện trạng lỗi
không ghi cụ thể.
- Người kiểm tra khó
đánh giá vấn đề

Yêu cầu mô tả rõ hiện trạng lỗi, sự
cố. Vấn đề phát sinh khi sử dụng
hoặc khi kiểm tra.

Tất cả phụ tùng

Một số hình ảnh khi
kiểm tra tại HEAD, trên
báo cáo kỹ thuật HEAD 
chụp ảnh không rõ, 
hoặc kích thước ảnh
quá nhỏ không thể
xem, hoặc đánh giá.

HEAD chụp ảnh hiện trạng lỗi tại
HEAD rõ ràng, với những vị trí chảy
dầu cần chụp đúng vị trí chảy.
- Kích thước ảnh không nén nhỏ
quá, HEAD tham khảo thêm hướng
dẫn nén ảnh trong HTKT lần 1 -
2012

Tất cả phụ tùng

Phụ tùng HEAD khiếu
nại nhưng khi gửi về
không được nguyên
ven, đã bị tháo rời các
linh kiện hoặc không
nguyên cụm, gây khó
khăn trong việc đánh
giá vấn đề

Yêu cầu khi thay thế những phụ
tùng lỗi HEAD lưu ý những phụ
tùng cần phải thay thế theo cụm.
- HEAD lưu ý không tháo rời hoặc
gửi đơn lẻ phụ tùng về HVN.
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Phụ tùng Hiện trạng Vấn đề cải thiện NG OK

Bộ khóa điện

Không mở được khóa
yên, và khóa cổ ,khóa 
điện hoạt động bình
thường => Nguyên
nhân do nhầm chìa.

HEAD kiểm tra mã chìa và mã dập
trên thân ổ khóa có trùng nhau
không

Bộ họng ga

HEAD khiếu nại xe
không để được tốc độ
cầm chừng.  Phụ tùng
gửi về không nguyên
cụm, một số cảm biến
đã bị tháo ra

Yêu cầu HEAD xác nhận rõ nguyên
nhân. Khi gửi phụ tùng về HEAD 
giữ nguyên hiện trạng không được
tháo rời ra.

Bơm xăng

Không có thông tin xe, 
hiện trạng lỗi

Yêu cầu với những phụ tùng bảo
hành gửi về HVN phải đầy đủ thông
tin xe, nội dung khiếu nại

Két tản nhiệt
động cơ

Chảy nước làm mát do 
có dấu hiệu tác động
làm thủng đường
nước..

Yêu cầu xác nhận kỹ phụ tùng
trước khi đánh giá. Thông tin chính
xác hiện trạng phụ tùng lỗi.
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Bộ họng ga:

- Phụ tùng gửi về HVN phải được tác động vào các vít cảm biến trên bộ họng ga, nếu tác động vào sẽ không 

được bảo hành.
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Stt Cách đọc Hình ảnh

1 •Cách đọc ( Bơm xăng Keihin ) : 5-2-2015

•Ghi chú:

2 Cách đọc ( Bơm xăng Mitsuba ) : 8 – 4 - 2015

Ghi chú: 

3 Cách đọc: ngày 28-10-2014
(Đồng hồ công tơ mét)

4 Cách đọc : tuần 37 năm 2012
(Lốp)

Cách đọc ngày tháng sản xuất phụ tùng
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No. Cách đọc Hình ảnh

5 •Cách đọc: 30-12-2014.
•HEAD lưu ý từ ngày sạc đến ngày sản xuất xe không quá 30 
ngày.
•Từ ngày sản suất bình đến ngày sản suất xe không quá 60 
ngày.

6 Cách đọc ( ECM & CDI ): 28-11-2015
Ghi chú: 

7 Cách đọc ( còi Mitsuba ):
Ghi chú: 

8 Cách đọc ( Còi KSource): 24-05-2014
Ghi chú: 

Ngày sạc Ngày sản xuất bình

ECM: 28-11-2015 CDI: 28-10-2015

Còi: 19-08-2014 Còi: 23-10-2014

24-5-2014

Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam

46



No. Cách đọc Hình ảnh

9 •Cách đọc: 18-03-2015.
Giảm xóc trước

10 Cách đọc: 28-08-2015.
Vành sau xe SH.

11 Cách đọc: 23-10-2015
Mô bin sườn TOYO DENSO

12 Cách đọc Mô bin sườn SHILLIN: 15-04-2015
Ghi chú: 

Rear wheel: 28-08-2014

Mô bin sườn: 23-10-2015

Mô bin sườn: 15-4-2015
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No. Cách đọc Hình ảnh

13 Cách đọc ( Cụm mô tơ đề Mitsuba ):
Ghi chú: 

14 Cách đọc ( Cuộn máy phát Mitsuba ):
Ghi chú: + Tháng: 1,2,3….x,y,z 1,2,3….10,11,12

15 Cách đọc:  18-09-2014
(Gương)

Mô tơ đề : 24-09-2014

Cuộn máy phát : 10-09-2015
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5. Hướng dẫn cách đọc ngày, tháng sản xuất khóa SMART Key

A. Vấn đề

- Gần đây HVN nhận được những phụ tùng FOB & SCU gửi về

từ các HEAD làm bảo hành, khi kiểm tra thấy phụ tùng đó

không đúng theo xe HEAD khiếu nại ( Phụ tùng được sản xuất

sau ngày sản xuất xe )

B. Lưu ý

- HEAD lưu ý khi thực hiện thay thế,bảo hành, HEAD cần quản

lý thông tin xe khi thực hiện bảo hành. Việc lập khiếu nại bảo

hành cần phải thực hiện hàng ngày, tránh để tồn đọng nhầm

lẫn thông tin với xe khác.

- HEAD có thể kiểm tra và đối chiếu với thông tin ngày sản

xuất xe trên DCS

Ký hiệu trên FOB

Ký hiệu trên SCU 

Ngày sản xuất xe trên DCS
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6CF

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Nửa trên của

tháng
Ａ Ｃ Ｅ Ｇ Ｉ Ｋ Ｍ Ｏ Ｑ Ｓ Ｕ Ｗ

Nửa dưới của

tháng
Ｂ Ｄ Ｆ Ｈ Ｊ Ｌ Ｎ Ｐ Ｒ Ｔ Ｖ Ｘ

15 ngày đầu của

tháng

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Ａ Ｂ Ｃ Ｄ Ｅ Ｆ Ｇ Ｈ Ｉ Ｊ Ｋ Ｌ Ｍ Ｎ Ｏ

15 ngày cuối của

tháng

16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Ａ Ｂ Ｃ Ｄ Ｅ Ｆ Ｇ Ｈ Ｉ Ｊ Ｋ Ｌ Ｍ Ｎ Ｏ Ｐ

Năm Tháng Ngày

Cách đọc ngày tháng sản xuất FOB và SCU trên xe Smarkey

T
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Khóa chẩn đoán bảo hành Phòng Dịch vụ - Công ty Honda Việt Nam

50

6CF



Một số thay đổi của hệ thống Honda SMART Key

STT Đời xe Sh và PCX cũ Đời xe Sh và Sh mode, PCX mới

1
Đời xe cũ chỉ trang bị 1 FOB                   

( 1 ID gốc )

Đời xe mới đc trang bị 2 FOB 

( 1 ID gốc và 1 ID bổ sung )     
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STT Đời xe Lead Đời xe Air Blade

2

Đời xe mới đc trang bị 2 FOB 

( 1 ID gốc và 1 ID bổ sung )     



STT Đời xe cũ Đời xe mới

3

Trên bản mạch FOB không có dấu Trên bản mạch FOB có dấu 001
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Lưu ý :

ID Gốc ID phụ

Khởi động khẩn cấp

Cài đặt thêm FOB mới

Cài đặt, thay thế SCU

+ HEAD khuyến cáo khách hàng : Luôn luôn lưu trữ các mã ID, đặc biệt là ID gốc

Bởi vì chỉ ID gốc mới có khả năng cài đặt khi thay thế bộ điều khiển SCU.
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4. Kẹt núm xoay công tắc đánh lửa.

A. Vấn đề

- Gần đây HVN nhận được khiếu nại xoay công tắc

đánh lửa từ vị trí SEAT tới vị trí OFF và khóa cổ bị kẹt

hoặc rất nặng.

B. Nguyên nhân

- Do chốt khóa bị cong do đó khi xoay từ vị trí SEAT

sang vị trí OFF và sang vị trí LOCK rất nặng hoặc không

thể xoay được, chốt không thể di chuyển vào được.

C. Lưu ý

- Khi gặp các trường hợp tương tự, HEAD lưu ý kiểm tra

xác nhận điều kiện sử dụng của khách hàng, hiện trạng

xe có tác động không và làm báo cáo kỹ thuật gửi HVN
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4.Hướng dẫn xử lý các trường hợp

thông thường, đặc biệt và lưu trình

khiếu nại lại
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Phần D: Hướng dẫn xử lý các trường hợp thông thường:

1.Bảo hành bình điện

1. Khi nhận khiếu nại của KH, HEAD kiểm tra theo trình tự sau: tắt động cơ khoảng 30 phút, kiểm

tra bình điện bằng máy FBT-50.

- FBT-50 báo đỏ:

+ Điện áp từ 8 – 13.2V: sạc lại bình điện, nếu bình điện vẫn không sử dụng được =>bảo hành

+ Điện áp nằm ngoài khoảng 8 – 13,2V: từ chối bảo hành, tư vấn sạc lại cho KH

- FBT-50 báo vàng: sạc lại bình điện:

+ Bình điện hoạt động tốt: lắp lại bình điện vào xe

+ Bình điện hỏng: bảo hành bình điện cho KH

2. Chế độ bảo hành: 1 năm hoặc 10.000km tùy theo điều kiện nào đến trước.

3. HVN không xem xét bảo hành các trường hợp bình điện bị biến dạng hoặc xe có lắp thêm các

thiết bị điện khác.

4. HEAD lập biên bản lưu các lần khách hàng đến HEAD sạc bình
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Vị trí gẫy
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Đến hiện trường nơi xẩy ra sự cố

để tam hiện và phỏng vấn khách

hàng để xác định vấn đề và lịch sử

sửa chữa của xe đó.
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PHỎNG VẤN KHÁCH HÀNG BỊ GẪY KHUNG

+ Thông tin ban đầu:

Khách hàng gọi điện thoại báo

HEAD xe đang đi thì tự bị ngã và

gãy khung
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Khách hàng
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+ Qua phỏng vấn:

Khách hàng thường xuyên đi qua 

đường có vị trí ổ ngà



1. Xe gẫy cổ lái
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2. Xe gẫy khung

3. Xe cháy
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+ Khi nhận được các khiếu nại của khách hàng về hiện tượng trên vui lòng thực hiện theo qui 

trình dưới đây:

1. Tiến hành phỏng vấn khách hàng về điều kiện sử dụng trước và sau khi xảy ra sự cố

(theo phương pháp 5W/2H: Tham khảo mẩu bên về các thông tin phỏng vấn khách hàng ).

2. Cùng với khách hàng xác nhận hiện trường nơi xảy ra sự cố.

3. Thu thập biên bản kiểm tra hay xác nhận tai nạn của cơ quan chức năng (công an).

4. Chụp hình (quay phim) chi tiết: xe, hiện trường sự cố.

+ Sau khi đã xác nhận chính xác nguyên nhân hư hỏng do tai nạn thì tiến hành giải thích

do điều kiện sử dụng và không bảo hành.

Biện pháp xử lý

Nhận thông tin từ 

khách hàng

Phỏng vấn khách 

hàng( PP 5W/2H)

Xác nhận tại hiện 

trường

Xác nhận trực 

tiếp trên xe

Chụp ảnh

Quay phim

Kết luận

Tai nạn:Giải thích 

với khách hàng

Khác: Liên hệ về 

Honda Việt Nam

Thu thập thông 

tin từ công an.

D.) Lưu ý từ HVN Liên lạc với phòng dịch vụ để được hướng dẫn cụ thể
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Lưu trình và phương pháp xử lý các vấn đề khiếu nại lại 

Ghi chú: Tất cả phụ tùng gửi khiếu nại lại HVN đều không gửi trả lại HEAD
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Khiếu nại lần 1

Khiếu nại lần 2



KHU VỰC PHỤ TRÁCH & LIÊN HỆ

Nhóm 1

Nhóm 2

Nhóm 3

Nhóm 4

Nhóm Bảo hành: H. V. Cường, L. Q. Hà, Đ. Q. Kiên, (Máy lẻ 6464 và

6356)

P.Bích Hường (máy lẻ: 6468)

Nhóm thông tin 
chất lượng thị

trường

Nhân viên phụ trách Số điện thoại liên hệ
(02113 868888)

Số máy lẻ

Nhóm 1:

01001 ~ 14xxx

-Nguyễn Như Thắng 3239 (0915298029)

- Kiều Văn Thịnh 3148

- Trần Quốc Hưng 3252

Nhóm 2: 

15001 ~ 26xxx

-Nguyễn Đình Chính 1141 (0918966580)

-Đỗ Đình Quyết 1140

Nhóm 3:

27001 ~ 42035

- Lê Duy Cảnh 6336 (0915286244)

- Bùi Văn Hùng 3251

- Lại Ngọc Tân 3239

Nhóm 4: 

42036 ~ 53xxx

- Lưu Dũng Việt 6462 (0915298028)

- Nguyễn Đức Nhật 6463

- Đỗ Anh Tuấn 3252



THANKS YOU!
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