TRUONG PAIHQC SAOPO  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA O TO Poc lap - Tw do - Hanh phiic

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
Trinh d¢ dao tao: Pai hoc

Nganh dao tao: Cong nghé ky thuat 6 to

1. Tén hoc phan: Thwe hanh tw van dich vu sira chira chung
2. Mi hoc phan: OTO 026
3. S6 tin chi: 3 (0,3)
4. Trinh d¢: Cho sinh vién nam thir 4
5. Phan b6 thoi gian:
- Lén 16p: 90 tiét thyc hanh
- Tu hoc: 90 gio
6. Piéu kién tién quyét:
Sinh vién da hoc xong hoc phan: Thwe hanh ddng co 6 té 2, thue hanh dién &
t6 2, thwe hanh gam 2, thwe hanh ky thuit dién — dién tir.
7. Giang vién:

STT | Hoc ham, hoc vi, ho tén | S6 dién thoai Email

1. | ThS. Nguyén Ngoc Pam | 0985871085 | NNDam@saodo.edu.vn

ThS. Pham Van Trong 0356071085 | PVTrong@saodo.edu.vn

3. | Th.S Tran Quang Thanh | 0904155603 | thanh.dhsd@ gmail.com

8. M ta ndi dung ciia hoc phan:

Hoc phén Thuc hanh tu van dich vu stra chita chung mo ta vai tro, nhi¢ém vu va
cac cong viéc ciia mot ¢b van dich vu. Hoc phan cung cap nhiing kién thirc va ki ning
cho sinh vién co thé thuc hién céc cong viéc thuong nhat cua mot c¢d van dich vu tai
cac dai 1y kinh doanh dich vu stra chira 6 to.



9. Muc tiéu va chuan dau ra hoc phén:
9.1. Muc tiéu
Muc tiéu hoc phén thoa man muyc ti€u cua chuong trinh dao tao:

Muc Murc do theo Phén bd myc
tiéu Mo ta thang do tiéu hoc phan
Bloom trong CTDT
MT1 Kién thirc
Xac dinh duoc vai tro, nhiém vu cia
MT1.1 | ¢6 vén dich vu trong hé théng nhan su 4 [1.2.1.2¢]
cua dai ly.
MT1.2 Pilén; ticI.1 duogc quy trinh lam viéc cua 4 (1.2.1.2¢]
c0 van dich vu.
MT2 Ky nang
MT2.1 Co ki né,ng gi‘ao tiép, lang nghe, thuyét 4 (12.2.3]
phuc khach hang.
C6 kha nang lap phiéu yéu cau sta
MT2.2 | chita, diéu phdi cong viéc cho céc to 4 [1.2.2.3]
bao dudng, stra chira.
MT3 Mirc tu chi va trach nhiém
MT3.1 Chu d(f).ng nhan va thu’c hién nhAiém vu 4 (123.1]
dugc giao trong qua trinh hoc tap.
MT3.2 Panh gia va dua ra két luan vé két qua 4 (123.2]

thuc hién nhiém vu ctia nhom.




9.2. Chuén ddu ra ciia hoc phin

Su phu hop cua chuan dau ra hoc phan véi chuan dau ra ctia chuong trinh dao tao:

Phan bo
CDbR Thang | CDR hoc
hoc Mo ta do phin
phan Bloom trong
CTPT
CPR1 Kién thire
CBRI1 Xac di‘nh ding cféc cong \‘/iéc ¢d van dich vu can va 4 2.1.7]
duoc lam trong tirng quy trinh.
CBR1.2 Xé70. dinh d.uA’(_rc trinh tu’ cé‘c cé‘ng V%@:C ¢b van dich vu 4 2.1.7]
phéi thuc hién trong qua trinh lam viéc.
CDR2 Ki nang
CBR.1 Y?n d;;ng linh h‘oat khfl nang giaro tiéP truc tiép, gian 4 2.2.5]
tiép; lang nghe va thuyét phuc khach hang.
CBR2.2 L.;ﬁAp dugc ,phié'u ?Iéu;Cé}l sfra~chﬁ:avve‘1 di~éu phdi cong 4 22.1]
viéc hop ly cho céc t6 bao dudng, stra chira.
CDR3 Mirc tu chu va trach nhiém
CBR3.1 Té? Chl:I’C,' fép xép noi ‘luyérrl tap r~1gén Anép,’sach s&; h‘oe‘m 4 23.1]
thanh nhiém vu an toan, dung k¥ thuat, ding quy trinh.
Trao ddi, phdi hop cung cac sinh vién trong nhom, 23]
CPR3.2 | huéng dan cac sinh vién khac hoan thanh nhiém vu 4 [2' 3'3]’

duogc giao.




10. Ma tran lién két ndi dung véi chuan dau ra hoc phan:

Bai

Noi dung hoc phin

Chuin dau ra cia hoc phan

CDR1

CDR2

CDR3

CbR 1.1

CbR 1.2

CDR 2.1

CDR 2.2

CDR 3.1

CDR 3.2

Bai 1. Phuc vu khach hang
1.1. Vai tro, tim quan trong ctua ¢ van dich vu.
1.2. Quy trinh phuc vu khéach hang.

Bai 2. Ki nang str dung dién thoai.
2.1. Tra 101 dién thoai.

2.2. Nhan va chuyén cudc goi.
2.3. Ghi 16i nhan.

2.4. Giai quyét khiéu nai

2.5. Goi theo do1 sau stra chira.

Bai 3. Giai quyét khiéu nai cua khach hang.
3.1. Quy trinh giai quyét khiéu nai ctia khach hang.
3.2. Nam yéu to phuc vu khach hang.

Bai 4. Tra ctru phu tung

4.1. Tra ctru phu ting phan co khi dong co
4.2. Tra ctru phu ting phan dién dong co
4.3. Tra ctru phu ting phan dién than xe
4.4. Tra ctru phu ting phan phanh, treo, l4i
4.5. Tra ctru phu ting phan truyén dong




11. Panh gia hoc phén:
11.1. Kiém tra va ddnh gid trinh dp

Chuin diu ra Mikc dd thanh thao dwoe danh gia boi

Tra 10i cac cau hoi kiém tra trong qua trinh hoc tap.
CbR1 T U o 1z
Quy trinh lam viéc thé hién trong bai lam khi kiém tra.

CBR2 K¥ nang thuc hién nhiém vu dugc giao trong qua trinh luyén
tap thudng xuyén, trong cac bai kiém tra thuc hanh.

Cong tac v€ sinh cong nghiép trudce, trong va sau khi thyc
hién nhiém vu duogc giao.

CDR3 aemp SR sne. o
bong gop va sy anh huong cia sinh vién vao két qua lam

viéc cua nhom.

11.2. Cdch tinh diém hoc phan.
Tinh theo thang diém 10 sau d6 chuyén thanh thang diém chit va thang diém 4

TT Pié¢m thanh phan Quy dinh Trong s6| Ghi chi

Piém kiém tra thuong xuyén, danh
1 |gia nhan thic, thai do thao luan ,| ftnhat01 diém/SV | 20%
chuyén can cua sinh vién

2 | Kiém tra dinh ky 03 bai 80%

11.3. Phuwong phdp danh gia.

- Piém kiém tra thudng xuyén dugc danh gia théng qua sy hién dién cia sinh vién trong
cac budi hoc, cac diém kiém tra bai cii, tra 10i cac cau hoi trong qua trinh hoc tap va y thirc
tham gia luyén tap thuong xuyén.

- Piém kiém tra dinh ky 14 trung binh cong cta 3 bai kiém tra thuc hanh trong subt qua
trinh hoc tap. Két thic mot sb nodi dung theo chuong trinh, giang vién bd mon s€ td chirc
cho sinh vién thyc hién cac ndi dung thuc hanh va chdm diém.

- Piém hoc phén 14 tong diém cua tit ca cac diém thanh phan nhan véi trong sb tuong
mg va duoc 1am tron dén mot chit sd thap phan, sau d6 dugc chuyén thanh diém chit va
thang diém 4.

12. Phuong phap day va hoc:

Hoc phén dugc thuc hién tai cac doanh nghiép kinh doanh dich vu stra chira 6 t6.

M6t budi hoc duge thuc hién theo trinh tu sau:

+ Phan 1: Giang vién gi6i thiéu muc tiéu bai hoc, cac kién thic 1y thuyét lién quan dén bai
hoc, cac dung cu trang thiét bi st dung trong bai hoc, hudng dan va lam mau cho sinh vién
cac thao tac, ki nang thuc hi¢én nhiém vu cua bai hoc. Déng tho1 gidng vién s€ gidi thi¢u
thém cac kién thuc thuc té va kién thirc nang cao cta bai hoc. Sinh vién ghi chép bai va
tham gia phét biéu, xdy dung bai.

+ Phan 2: Sinh vién dugc phan cong vé cac t6 stra chita. Giang vién cung can bo ky thuat
tai doanh nghiép quan sat, chinh sira va udn nin thao tac, giai dap thic méc cua sinh vién
trong qua trinh thuc hién nhi€ém vu.



+ Phan 3: Giang vién/can bo k¥ thuat téng két, danh gid qua trinh thyc hién nhi€ém vu cua
cac sinh vién, néu cac van dé can rat kinh nghi¢m, giao nhi¢m vu vé nha cho sinh vién va
cho sinh vién v¢ sinh cong nghi¢p khu vuc lam viéc.
13. Yéu ciu hoc phan:
- P6i voi giang vién/Ky thuat vién huéng dan: Cung cap tai liu tham khao, phan mém
chuyén dung, hudng dan sinh vién van dung kién thirc co sé nganh, chuyén nganh dé thuc
hanh k¥ nang.
- P6i véi sinh vién: Chap hanh t6t cac ndi quy, quy dinh ctia co s san xuit, doanh nghiép;
tham gia t6i thiéu 80% tong sd gio hoc tap, 1am viéc tai cac doanh nghiép cé sy huéng dan
clia giang vién/ky thuat vién; ling nghe, ghi chép va khuyén khich dua ra cac cau hoi thao
luan duéi sy huéng din cua giang vién/ky thuat vién; tham gia day du cac bai kiém tra, thi
theo quy dinh.
14. Tai liéu phuc vu hoc phan:
- Tai liéu bit buéc

[1] Gido trinh Thuc hanh tu van dich vu stra chira chung, Truong Pai hoc Sao Do

(2020)
- Tai liéu tham khdo.

[2] Tai liéu dao tao c¢d van dich vu hang Toyota, 2016

[3] Cam nang cb véan dich vy hing Mazda, 2015

[4] Tai liéu dao tao cb van dich vu hang Nissan N-SAP, 2016

[5] Cong cu tra ctu phu tung cac hang xe: Toyota, Hyndai, Kia, Honda, Mazda,

Mitsubishi, 2016
15. Ngi dung chi tiét hoc phan:

i Tai liéu
TT Noi dung giiang day Ly X Thye doc Nhiém vu cia SV
: : thuyét | hanh v j :
truoc
Bai 1. Phuc vu khach hang.
Muc tiéu bai 1:
- Xac dinh dugc vai tro, tim
quan trong cua ¢ van dich vu
trong hé théng nhan su cia - Doc trude tai liéu: Bai 1
dai ly. [1] | [1]; phan 2 [2]; phan II [3];
ak Phan tich dugc quy trinl} 6 [2] | phan 4, trang 22-57 [4]
phuc vu khach hang cua co [3] - Nghién ctru cac budc trong
van dich vu. [4] |quy trinh phuc vu khach
- Thyc hién diung cac budc hang.
trong quy trinh phuc vu khach
hang.
Noi dung cu thé:
1.1. Vai tro, tdm quan trong




Tai liéu

TT Noi dung giing day Ly . Thye doc Nhiém vu ctia SV
) ) thuyet | hanh C ) )
trwoc
ctia ¢d van dich vu.
1.2. Quy trinh phuc vu khach
hang.
- Poc trudce tar liéu: Bai 1
[1] | [1]; phan 2 [2]; phan II [3];
5 1.2. Qu§,/ trinh phuc vu khach 6 [2] phan 4, trang 22-57 [4]
hang (ti€p). [3] - Nghién ctru céc budc trong
[4] | quy trinh phuc vu khach
hang.
Bai 2. Ki nang sir dung di¢n
thoai.
Muc tiéu bai 2:
- Thuc hién thanh thao k}jl 1 - Poc ‘tru:éc tai l‘iéu: Bai 2
nang sﬁ:’ dung dién thoai dé 2] [1]; phan 3[2]; phan 3.3[4]
3 | giao ti€p, cham so6c khach 6 (4] - Nghién ctru kS/v nang su
hang. dung di¢n thoai dé giao tiép
Noi dung cu thé: v61 khach hang.
2.1. Tra 101 dién thoai.
2.2. Nhan va chuyén cudc goi.
2.3. Ghi 16i nhan.
(1 - Poc ‘tru:éc tai l‘iéu: Bai 2
, , 2] [1]; phan 3[2]; phan 3.3[4]
4 | 2.4. Giai quyét khiéu nai 6 - Nghién ctru k¥ ning st
4] dung dién thoai dé giao tiép
voi1 khach hang.
(1 - Poc ‘tru:éc tai l‘iéu: Bai 2
2.5. Goi theo dbi sau sira [2] [ ph.aAn 3[2,]; phe~1n 3;3[4] )
5 chita. 6 (4] - Nghién clru kyq nang st
dung di¢n thoai dé giao tieép
v6i1 khach hang.
];?; Eiliila;l:;gy.et khiCu nai - Poc trude i ligu: Bai 3
. [1]; phan 4[2], phan III,
Muc tiéu bai 3: [1] IV[3]
6 |- Xéc dinh dugc cac truong 6 [2] o ) ) .
A o - Nghién ctru chinh sach bao
hop dugc bao hanh va khong [3]

dugc bdo hanh; cac chi phi
khong dugc thanh todn bao

hanh va quy trinh giai quyét
khiéu nai ctia khach hang.




Tai liéu

TT Néi dung gidng d Ly |Theel g Nhig ia SV
0i dung gidng da . oc i€ém vu cia
pAUNS BENE CAY | thuyét |hann| % S
trwoc
hanh.
- Thuc hién dang céac budc
trong quy trinh giai quyét
khiéu nai ctia khach hang.
- Xac dinh va thuc hién duoc
5 yéu t6 phuc vu khach hang.
Noi dung cu thé:
3.1. Kién thirc co ban vé bao
hanh.
3.2. Quy trinh giai quyét
khiéu nai ctia khach hang.
- Poc trudc tai liéu: Bai 3
, 1]; phan 4[2], phan III,
32. Quy trinh gigi quyét (17 | L1l phan 4{2], phan
iy . , ; IV[3]
7 |khiéu nai cua  khach 6 [2] o . ) .
. 2 - Nghién cttu chinh sach bao
hang(ti€p) [3] . . . - £
hanh va quy trinh gidi quyét
khiéu nai ctia khach hang.
- Poc trudc tar liéu: Bai 3
] [1]; phan 4[2], phan III,
g |33 Nam yéu t6 phuc vu § 0] IV[3]
khach hang. - Nghién ctru chinh sach bao
[3] o .
hanh va quy trinh giai quyét
khiéu nai ctia khach hang.
- Poc trude tai liu: Bai 3
] [1]; phan 4[2], phan III,
g |33 Nam yéu t6 phuc vu § 0] IV[3]
khach hang (tiép). - Nghién ctru chinh sach bao
[3] o .
hanh va quy trinh giai quyét
khiéu nai cta khach hang.
Bai 4: Tra ctru phu tung.
Muc tiéu bai 3: Poc trude tai licu: Bai 3
- Poc trude tai li¢u: Bai
- X4c dinh dugc cac by phan 1 0 i !
t ic hé thong do : y
jo | TOnS cac Ae tiong dong o 6 | [4] |- Tim hidu cdch thirc sir

truyén dong, hé théng treo va
hé thong dién.

- St dung thanh thao céac cong
cu tra ma phu tung cua

dung cac cong cu tra ma phuy
tung cac hang xe.




i Tai liéu
TT Noi dung gidng da Ly [Thuel e Nhiém vy cita SV
pAUNS BENE CAY | thuyét |hann| % S
truoc
(online, offline) cac hang xe.
4.1. Tra ctru phu ting phan co
khi dong co
- Doc trude tai liéu: Bai 3
, \ 5 (1] | [1]
42. T hu t h .
pq |4 M@ cut Py tung phan 6 | [4] |- Tim hidu cich thic st
dién dong co o .
dung céc cong cu tra ma phu
tung cac hang xe. [4]
- Poc trudc tar li€u: Bai 3
‘ X (11 | [1]
43. T tu phu t h .
jp | Tr0r 1ra cul Phd Tung phan 6 | [4] |- Tim hiu cich thic sir
dién than xe . A ~
dung cac cong cu tra ma phu
tung cac hang xe. [4]
- Poc trudc tar li€u: Bai 3
‘ X (11 | [1]
44. T tu phu t h .
13 fa cit phl tung phan 6 | [4] |- Tim hiu cich thic sir
phanh, treo, lai L N
dung cac cong cu tra ma phu
tung cac hang xe. [4]
1 - Tai li€u: Bai 3 [1]
14 4.4. Tra chu phu ting phan 6 (4] - Tim hiéu cach thuc sir
phanh, treo, i (tiép). dung céac cong cu tra ma phu
tung cac hang xe.
- Poc trudc tar li€u: Bai 3
, . X (11 | [1]
45. T hu t h .
15 |18 oim phk lung phan 6 | [4] |- Tim hiu cich thic s
truyén dong. A ~
dung cac cong cu tra ma phu
tung cac hang xe.
) ) ] . Hai Duong, ngay 24 thang 9 nam 2020
KT. HIEU TRUONG PHO TRUONG KHOA TRUONG BQ MON
EU TRUONG PHU TRACH
Ny
'S. Nguyén Thi Kim Nguyén  Nguyén Pinh Cuong Nguyén Ngoc Dam
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