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TINH HUONG 1
Xe hong trén dudng

M6 ta: Khdach goi dién trong trang thai
hoang loan vi xe chét mday va haong héc
gitra duwong.
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T Budc 1: Tran an & Hudng dan so bd

TINH HUONG THY'C TE: XE HONG GITA BUONG | @

Khach hang
Alo em gi, xe anh dang chay thi tu

nhién chét may gitta dusng roi. Gid

khéng dé dugc nita! Co6 Van Dich Vu

Da anh git binh tinh giup em nhé. Hién tai xe
mMinh dang & khu vuc nao va cé dang chd hang
khéng anh?

Khach hang

Anh dang & gan tram thu phi, xe dang
chd hang ma gid dung ludén gita
dusng. Co6 Van Dich Vu

Da trudc mat anh gilp em bat den canh bdo va dua xe
vao Vi tri an toan néu cd thé nhé.

Hién tai trén tablo xe minh c6 bao dén 16i hay hién

Khach hang tuong bat thudng gi khéng anh?

Co6 bao den déng cd va ldc nay em
nghe tiéng két két phia trudc may

Co6 Van Dich Vu

Da em da ghi nhan tinh trang ban dau réi anh nhé. Em sé
ho trg diéu phoi ky thuat kiém tra nhanh cho anh.Trong
thdi gian chd ho trg, anh vui long khéng ¢cé khadi déng
nhiéu lan dé tranh phat sinh hu hong thém nhé anh.
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Wbl Budc 2: Gidi thich nqguyén nhan & tu van xr ly [AIHAY

Co6 Van Dich Vu

Sau khi kiém tra thuc té thi KTV bén em xac dinh day
curoa da bi dut roi anh a. Hién tai xe sé khong thé van
hanh 6n dinh dudc nén bén em dé xuat thay mdi dé
dam bao an toan va tranh phat sinh hu hong khac..

Co6 Van Dich Vu
Da hién tai bén em mdi ghi nhan day curoa bi dut anh
nhé. KTV sé& kiém tra thém cac pulley va hé théng lién

quan dé dam bao khéng cd hu hong phat sinh khac
Khach hang

NEéu vay thi co phat sinh gi thém
khéng em? Gia ca va thdi gian sUa

, \ Co Van Dich Vu
chla co ton nhiéu khong? ) )

Vé chi phi thi day curoa la hang muc thay thé théng
dung nén chi phi khéng qua I8n anh a. Thai gian xuU ly du
kieén khoang 2-3 gid bao gom kiém tra va thay thé hoan
thién.

Co6 Van Dich Vu

Sau khi kiém tra tdng quat xong, bén em sé bdo gia chi
tiét va xac nhan lai v8i anh trudc khi tién hanh sdia chla
nhé anh.
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oh TR Budc 3: Xac nhan phuong an va tién hanh sira chira

Co6 Van Dich Vu
Da em xac nhan thay day curoa va kiém tra tong quat

cac hang muc lién quan cho xe anh nhé.
Chi phi phu tung day curoa la XXX, chi phi nhan cong
thay thé la YYY, tong chi phi du kién khoang ZZZ anh a

Khach hang
Dudc roi, anh dong y thay thé, sia

ch(ia. Bén em tién hanh céng viéc di

Co6 Van Dich Vu
Bén em sé tién hanh Iap RO va chuan bi phu tung dé

trién khai stfa ch(ta cho xe anh.

-

Co6 Van Dich Vu

Da anh vui long kiém tra lai cdc hang muc suia chla, chi
phithuc hién va ky xac nhan gidp em trudc khi bén em
tién hanh sdfa chfa nhé anh. Em cadm dn anh da tin
tudng va su dung dich vu ciia Nam Han a
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. B Sao chi phibao
TINH HUONG 2: dudng lai cao thé nay.

Toi khong du tién dau

Chi phi bao dudng cao

M6 ta: Khach bat ngo va hoai nghi khi
chi phi bao dwdong lai cao hon dw kién.
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@5 TINH HUONG THU'C TE: CHI PHI VU'QOT NGAN SACH ®
O TRUCKS Budc 1: Lang nghe phdn hoi & Tran an khach hang  BAMHAR

Khach hang
Sao chi phi cao qua vay em? Xe anh

van chay binh thudng ma. Cé bi hu
hong gi dadu ma loi mot dong thé nay?

Co6 Van Dich Vu

Da em hiéu noi lo lang va ban khoan cla anh a. bé
em giai thich cu thé tinh trang hién tai cia xe dé anh
dé hinh dung hon nhé.

Co6 Van Dich Vu

Da do bén em sU dung phu tung chinh hang dudc nhap
truc tiép tU nha may UD nén d& dudc kiém duyét vé kha
nang van hanh, dd an toan va dé bén anh nhé. Vi vay chi
phi co thé sé cao hon so v8i mot s6 phu tung trén thi

Khach hang _
trudng bén ngoai a

Nhung anh thay bén ngoai cling cé
phu tung gidng vay ma gia ré hon
nhiéu dé em. Gia ré gan gap doi luén

)

a

Co6 Van Dich Vu

Daoi v8i phu tung bén ngoai, mot sé trudng hop cod thé
chua dam bao dung tiéu chuan ky thuat ctia UD nén doé
on dinh va tudi tho sé kho kiém soat hon anh a.

Khach hang

Anh thay bén em cU vao hang la cai gi
clng dé xuat thay. Co6 Van Dich Vu

Da nhing hang muc bén em dé xuat déu la cac hang
muc dang cé dau hiéu hao mon hoac xudng cap thuc té
trén xe anh nhé. Tuy nhién quyét dinh cudi cung van la 3
phia anh a.
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@0 TINH HUONG THU'C TE: CHI PHI VU'OT NGAN SACH @)
. Budc 2: Giai thich gia tri & Tu van khach hang NAMHAN

Co6 Van Dich Vu

Da cac KTV sau khi kiém tra da ghi nhan mot sé hang
muc da t8i han bdo dudng thay thé va mot s6 hang
muc bat dau cé dau hiéu xuéng cap anh nhé.

Co6 Van Dich Vu

Tuy nhién déi v8i cac hang muc mdi cé dau hiéu hao
mMon nhe thi hién tai minh chua can thay gap dau anh a.
Bén em sé uu tién tu van trudc cac hang muc anh

Khach hang hudng truc tiép dén van hanh va an toan cho xe anh.

Vay nhing hang muc dang c6 dau
hiéu xuéng cap Nnhung van con su
dung dugc thi minh tiép tuc dung coé
anh hudng gi dén an toan hay van
hanh khong em?

Co6 Van Dich Vu

Da hién tai cdc hang muc dé van con cé thé st dung
dugc anh nhé. Tuy nhién do da bat dau cé dau hiéu hao
mMon Nén hiéu suat va do 6n dinh sé& khong con tot nhu

ban dau a
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D) TINH HUONG THUY'C TE: CHI PHI VU'OT NGAN SACH @)
s BUGC 3: Xac nhan phuong an & Tién hanh sira chira  HAMHAN

Khach hang

U vay em uu tién xU ly trudc cac hang
Mmuc quan trong giup anh nhé. Coon
Nnhing muc chua can thiét thi b(a sau
roi lam

Co6 Van Dich Vu

Da em xac nhan nhiing bd phan can bao dudng thay
thé&/ slta chlia réi a. Cac hang muc con lai bén em sé
ghi chd tinh trang hién tai dé anh tién theo doi va
kiém tra & ky bao dudng tiép theo a.

Co6 Van Dich Vu

Da tong chi phi thuc hién hién tai sé la XXX va thdi gian
sUa cha du kién khoang YYY anh nhé. Ngoai ra bén em
cng da ho trg toi Uu va gidm ZZZ chi phi so véi phuong
an ban dau dé phu hgp hon véi nhu cau st dung thuc
té cla anh a.

Co6 Van Dich Vu

NEéu anh dongy thi bén em sé tién hanh |ap RO va trién
khai stta ch(fa cho xe anh a.

Khach hang

Vay dudgc roi. Vay em cho KTV tién

hanh stia chla diem
Co Van Dich Vu

Da anh vui long kiém tra lai cdc hang muc stia cha, chi
phithuc hién va ky xac nhan gidp em trudc khi bén em
tién hanh sda chfa nhé anh. Em cam dn anh da tin tudng
va st dung dich vu cia Nam Han a
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Sao dich vu

TINH HUONG 3: cham b thé nay?)

Lau qua roi

Khach Hang Gian D -y chua xong

M6 ta: Khach lon tiéng, birc xuic vi dich
vu cham/tré.

Nam Han Co. Ltd| Tai liéu dao tao c6 van dich vu |2026
Luu hanh ndi bo



TINH HUONG THU'C TE: KHACH HANG GIAN DU @)
Budc 1: LAng nghe phan hdi & Tran an khach hang NAMHAN
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Khach hang

Xe anh nam & day may ngay réi ma
chua xong nfa ha? Lam an kiéu gi vay
em? Co slla dudc hay khong dé anh
mMang ra ngoai sua?

Co6 Van Dich Vu
Da em xin |6i anh vi da dé anh chd 1au va anh hudng
dén cdng viéc cla anh a.

Co6 Van Dich Vu

Hién tai xe anh dang phat sinh thém mot sé hang muc
can kiém tra k¥ hon du kién ban dau nén thdi gian sua
chla kéo dai han anh nhé.

Bén em hién dang uu tién x ly xe anh trudéc dé sém
ban giao lai cho anh trong thdi gian nhanh nhat a

Khach hang

Vay hién tai la chinh xac bao lau nda Ia
xong? Dé toi biét dudng tinh céong
viéc. Tré nai biét bao nhiéu thu roi

Co6 Van Dich Vu

Da hién tai theo tién do s’a chla thi du kién khoang XXX
gid nUa bén em sé hoan thanh va ban giao xe cho anh
nhé. Em sé truc tiép theo doi tién do va chu déng cap
nhat cho anh néu coé thay doéi phat sinh trong qua trinh
sUa chUa a
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Budc 2: Xac nhan hoan tat sira chira & Ban giao NAMHAN

Un

UD TRUCKS

Co6 Van Dich Vu

Da em cap nhat véi anh la hién tai xe da hoan tat sua
cha va kiém tra van hanh réi anh nhé. Bén em cling
da c6 gang uu tién xu ly dé hoan thanh sdm haon thai

Khach hang gian du kién khoang 1tiéng cho anh a

U réi xe gid 6n chua em? Anh khéng
mMudn stia xong roi vai bUa lai phat
sinh nda dau nh Cdé VAn Dich Vu

Da hién tai xe da hoat dong 6n dinh réi anh nhé. Ngoai
ra bén em cling da chay kiém tra thuc té trudc khi ban

giao lai cho anh a.

Co6 Van Dich Vu

Bén em clng xin 16i anh mot 1an nda vi thai gian sua
chlfa kéo dai han du kién ban dau va cadm on anh da
thong cdm ho trg bén em trong qué trinh x' ly a

Anh vui long kiém tra lai xe va ky xac nhan giup em trudc
khi ban giao nhé anh.

Khach hang

U dé anh kiém tra réi ky bién ban
Nhan xe sau.
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TINH HUONG 4:
Thay d6i hang muc
stra ch(ra

M6 ta: Khach hang muon thay doi hang
muc stta chira khi xe da nam trong
xuwong va KTV da chuan bi xong.
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TINH HUONG THU'C TE ®
NAMHAN
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THAY POI HANG MUC SUA CHUA
Budc 1: Lang nghe & Tiép nhan yéu cau khach hang

Khach hang

Em i, anh muon doi lai hang muc sua
chlta dudc khéng? Luc ndy trong [énh suda
chla cé muc thay nudc mat dinh ky, nhung
gid anh chua muon lam nda. Bé lan bao
dudng sau anh lam dugc khong em?

Co6 Van Dich Vu
Da dugc anh a. BDé em kiém tra lai tinh trang hién tai
cla xe trudc gilp anh nhé

Khach hang
U, anh thady nudc mat con mdi nén

chua mudn thay voi

Co6 Van Dich Vu
Da em hiéu roi anh. Hién tai em ghi nhan yéu cau cla
anh la muon huy hang muc thay nudc lam mat dung

khdéng a?

Khach hang

Dung roi em. C6 Van Dich Vu

Da vang anh. Em sé kiém tra xem KTV da tién hanh dén
budc nao roi va cap nhat lai phuong an phu hgp nhat cho

anh ngay a.
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THAY POI HANG MUC SUA CHUA LU
Budc 2: Giai thich van dé & Tu van phuong an

Co6 Van Dich Vu
Da anh, theo lich bao dudng dinh ky cua hang thi hién
tai xe minh da dén moc khuyén nghi thay nudc lam

N
mat roi a.

N\

Khach hang

Nhung anh thay nudc van con sach ma
em?

Co6 Van Dich Vu

Da dung rdi anh, nudc lam mat nhin bén ngoai van cé
thé con sach. Tuy nhién theo thdi gian va nhiét dé van
hanh, chat luodng dung dich bén trong sé giam dan kha
nang lam mat va chéng an mon hé théng a.

Co6 Van Dich Vu

Da tuy nhién néu hién tai anh chua muoén thay thi bén
em van cé thé ho trg tam hoadn hang muc nay va nhac lai
3 ky bao dudng tiép theo cho anh a. Tuy nhién dé dam
bao kha nang lam mat clng nhu van hanh 6n dinh cuda
xe, em van khuyén nghi anh nén thay & lan bao dudng

nay a.
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THAY POI HANG MUC SUA CHUA LULLL
Budc 3: Xac nhan & Tién hanh sira chita
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Khach hang
Anh biét roi. Nhung dé 1an sau di em
a.

Co6 Van Dich Vu

Da vang anh. Em xin xac nhan la minh sé tam hoan
hang muc thay nudc lam mat trong 1an bao dudng
hém nay a. Em sé nhac anh thay vao 1an bao dudng
sau nhé

Co6 Van Dich Vu
Em sé cap nhat lai [énh sdia chia va bao KTV tiép tuc
cac hang muc con lai gidp anh nhé.

Khach hang

Dugc roi cd tién hanh diem. L .
Co Van Dich Vu

Da anh vui long kiém tra lai cdc hang muc sta chia, chi
phithuc hién va ky xac nhan giup em trudc khi bén em
tién hanh sta chfa nhé anh. Em cam dn anh da tin tudng
va s dung dich vu cua Nam Han a
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So'n xong mau
khong giong
nhw yéu cau!

Qua khac ludn!

TINH HUONG 5:
Tranh chap mau son

M6 ta: Khach khdng hai long vi mau son
khéng giong mong do:i.

Nam Han Co. Ltd| Tai liéu dao tao c6 van dich vu |2026
Luu hanh ndi bo



@> TINH HUONG THUC TE: TRANH CHAP MAU SON Mﬁ%ﬂ

UD TRUCKS

Budc 1: Lang nghe & Tran an khach hang

Khach hang
Son xong mau khéng giéng nhu em

tu van ban dau luén a!

Co6 Van Dich Vu

Da em xin 10i anh vi trdi nghiém chua tot nay
nhé. Anh cho em kiém tra lai tinh trang thuc té
dé ho tré anh ngay a

Khach hang

“Mau nay nhin léch han vaéi phan
cabin luén

Co6 Van Dich Vu

Da em da ghi nhan y kién clia anh roi a. Bén em sé kiém
tra lai ma mau va doi chiéu thuc té ngay dé dua ra
hudng xU ly phu hdp cho anh.
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veTRues  Burde 2: Kiém tra thuc té & Giai thich nguyén nhan

TINH HUONG THU'C TE: TRANH CHAP MAU SON Mﬁ%ﬂ

Co6 Van Dich Vu

Da sau khi bén em kiém tra thuc té thi hién tugng
chénh mau nhe chu yéu dén tu su khac biét anh sdng
va doé bac mau cua I8p sdn cl theo thdi gian anh a.

Khach hang -
Vay anh cé dugc bao hanh/ bao hiém /

cho truéng hop nay hay khéng? &
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Co6 Van Dich Vu

Da vé van dé nay, bén ky thuat da kiém tra lai ma mau
sdn va quy trinh thi cong thuc té. Hién tai bén em xac
dinh day khéng phai 16i ky thuat phat sinh tU phia nha
san xuat nén sé chua thudc pham vi bao hanh anh nhé.

Khach hang
Vay la anh phai bo tién tui ra dé son

lai, sUia lai sao?

Co6 Van Dich Vu

Tuy nhién vi day la xe mdi nén bén Nam Han van sé ho trg
thién chibang cach gidm gid va phoi hdp xU ly son lai vai
muc chi phi téi Uuu nhat cho anh a

Anh yén tdm nhé, bén em sé cé gang ho trg dé han ché
t&i da chi phiva thdi gian x ly cho anh.

Khach hang Ve N
Pudc réi, vy em hd trg khac phuc cho :

anh di.
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@> TINH HUONG THU'C TE: TRANH CHAP MAU SON @®
— 7 ’ A s N o« A N ? ~ NAMHn“
votrucks  Bu@c 3: Xac nhan phuong an va tien hanh sira chra ——

Co6 Van Dich Vu

Da em xac nhan sé tién hanh son dam lai va danh boéng
bé Mmat sdn cho xe anh nhé.

Vé phia cong ty, bén em ho trg anh 50% chi phi nhu moét
phan thién chi ho trg dich vu, phan chi phi con lai anh ho
trg giup bén em a.

Khach hang
Dudc roi, anh dong y thay thé, sia

ch(ia. Bén em tién hanh céng viéc di

-

Co6 Van Dich Vu
Bén em sé tién hanh Iap RO va chuan bi phu tung dé

trién khai stfa ch(ta cho xe anh.

Co6 Van Dich Vu

Da anh vui long kiém tra lai cdc hang muc suia chla, chi
phithuc hién va ky xac nhan gidp em trudc khi bén em
tién hanh sdfa chfa nhé anh. Em cadm dn anh da tin
tudng va su dung dich vu ciia Nam Han a
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THANK
YOU
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