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ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN
1. 
Tên học phần: Quản lý dịch vụ ô tô
Mã học phần: ASMA220230

2. Tên Tiếng Anh: Auto Service Management
3. Số tín chỉ:  2 tín chỉ (2/0/4) (2 tín chỉ lý thuyết, 0 tín chỉ thực hành/thí nghiệm)

Phân bố thời gian: 15 tuần (2 tiết lý thuyết + 6 tiết tự học/ tuần)
4. Các giảng viên phụ trách học phần:
1/ GV phụ trách chính: ThS. Nguyễn Văn Long Giang

2/ Danh sách giảng viên cùng GD:GVC Ths Châu Quang Hải, GVC Ths Đỗ Quốc Ấm
5. Điều kiện tham gia học tập học phần
Môn học tiên quyết: Không
Môn học trước: Không


6. Mô tả học phần (Course Description)

Môn học trình bày những kiến thức cơ bản liên quan đến các tiêu chuẩn nhân sự, quản lý điều hành dịch vụ ô tô. Các vấn đề về quản lý điều hành cơ sở dịch vụ ô tô, chức năng nhiệm vụ của các vị trí trong đại lý ô tô và các quy trình hoạt động về quản lý xưởng dịch vụ,trang bị các kỹ năng về dịch vụ và cách đánh giá hoạt động của xưởng dịch vụ cho sinh viên.

7. Mục tiêu học phần (Course Goals) 
	CĐR HP
	Mục tiêu môn học

(Course Objectives)
(Học phần này trang bị cho sinh viên:)
	Chuẩn đầu ra

CTĐT

	G1
	Kiến thức trong lĩnh vực quản lý dịch vụ ô tô: Cơ cấu tổ chức và hoạt động của đại lý ô tô,chức năng và nhiệm vụ của các chức danh của phòng dịch vụ ô tô, các quy trình hoạt động dịch vụ của các hãng ô tô tại Việt Nam. 
	ELO 2

	G2
	Khả năng phân tích, giải thích và lập luận giải quyết các vấn đề quản lý các hoạt động dịch vụ trong lĩnh vực kỹ thuật ô tô.
	ELO 4, ELO 5, ELO 7

	G3
	Kỹ năng làm việc nhóm, giao tiếp và khả năng đọc hiểu các tài liệu kỹ thuật bằng tiếng Anh
	ELO 8, ELO 9, ELO 10

	G4
	Khả năng thiết kế, tính toán, vận hành các quy trình dịch vụ trong lĩnh vực ô tô
	ELO 11, ELO 12, ELO 13, ELO 14, ELO 15, ELO 16


8. Chuẩn đầu ra của học phần
	Chuẩn đầu ra HP
	Mô tả

(Sau khi học xong môn học này, người học có thể:)
	Chuẩn đầu ra CTĐT

	G1
	G1.2
	Trình bày được chức năng của các đại lý trong ngành ô tô.

Trình bày được chức năng của phòng dịch vụ trong một đại lý ô tô.
	ELO 2

	G2
	G2.1
	Hiểu rõ và ứng dụng các tiêu chuẩn trong vận hành một xưởng chuyên ngành dịch vụ ô tô.
	ELO 4

	
	G2.2
	Các tiêu chuẩn trong vận hành một xưởng chuyên ngành dịch vụ ô tô
	ELO 5

	
	G2.4
	Có khả năng tự tìm kiếm tài liệu, tự nghiên cứu và trình bày các nội dung trong lĩnh vực quản lý dịch vụ ô tô.
	ELO 7

	G3
	G3.1
	Có khả năng làm việc trong các nhóm để thảo luận và giải quyết cácvấn đề liên quan trong quản lý dịch vụ ô tô.
	ELO 8

	
	G3.2
	Hiểu được các thuật ngữ tiếng Anh sử dụng trong hệ thống dịch vu ô tô
	ELO 9

	
	G3.3
	Có khả năng giao tiếp bằng tiếng Anh
	ELO 10

	G4
	G4.1
	Có kiến thức về quản lý các hoạt động dịch vụ trong lĩnh vực ô tô.
	ELO 11

	
	G4.2
	Trình bày và giải thích được quy trình hoạt động của dịch vụ ô tô
	ELO 12

	
	G4.3
	Trình bày và giải thích cách sử dụng các chỉ số đánh giá chất lượng phòng dịch vụ ô tô
	ELO 13

	
	G4.4
	Có kiến thức về tập tục văn hoá trong quản lý dịch vụ của các hãng sản xuất ô tô khác nhau
	ELO 14

	
	G4.5
	Có khả năng tự học suốt đời
	ELO 15

	
	G4.6
	Có ý thức bảo vệ môi trường, thái độ đạo đức nghề nghiệp trong việc quản lý dịch vụ bảo hành, bảo dưỡng sửa chữa ô tô
	ELO 16


1. Tài liệu học tập
- Sách, giáo trình chính:

Tài liệu đào tạo cố vấn dịch vụ của hãng Toyota - 2010
- Sách (TLTK) tham khảo:

Roger Weissman,Service Advisor Training Course Book- 2011

2. Đánh giá sinh viên:
- Thang điểm: 10

- Kế hoạch kiểm tra như sau:

	Hình thức KT
	Nội dung
	Thời điểm
	Công cụ KT
	Chuẩn đầu ra KT
	Tỉ lệ (%)

	Bài tập
	
	20

	BT#1
	· Tìm hiểu cơ cấu tổ chức, hoạt động của các đại lý ô tô đang hoạt động ở Việt Nam.
· Chức năng và nhiệm vụ của các chức danh trong đại lý ô tô.
	Tuần 3
	Bài tập nhỏ trên lớp
	G1.2
G2,1

G2.2

G2.4
G3.1
G 3.2
	10

	BT#2
	· Quy trình hoạt động cố vấn dịch vụ của các hãng ô tô
	Tuần 6
	Bài tập nhỏ trên lớp
	G2.1
	10

	BT#3
	- Quy trình và cách thức đánh giá hoạt động của một đại lý ô tô. Nêu các chỉ số chính trong hoạt động đánh giá đại lý của các hãng 
	Tuần 11
	Bài tập nhỏ trên lớp
	
	10

	Bài tập lớn 
	
	20

	BL#1
	Các bài tập lớn hoặc trắc nghiệm
	Tuần 8
	Tiểu luận/ Trắc nghiệm
	G1.2, G2.1

G4.1
G4.2

G4.3
	20

	Thi cuối kỳ
	
	
	50

	
	- Nội dung bao quát tất cả các chuẩn đầu ra quan trọng của môn học.

- Thời gian làm bài 60 phút.


	
	Thi vấn đáp/trắc nghiệm
	G1.2, 
G4.5
G2.1, G2.2,
G4.1

G4.3
G4.4

G4.5

G4.6
	50


3. Nội dung chi tiết học phần:

	Tuần
	Nội dung
	Chuẩn đầu ra học phần

	1,2
	Chương 1: Giới thiệu tổng quát về các hãng ô tô trên thế giới
	

	
	A/ Cácnội dung và PPGD chính trên lớp: (4)

Nội dung GD lý thuyết:

· Giới thiệu về các tập đoàn ô tô

· Hướng phát triền- định hướng kinh doanh- triết lý trong công việc 

PPGD chính:

· Thuyết giảng

· Thảo luận nhóm

· Trình chiếu
	G1.2,

 G4.2
G3.1

G3.2

	
	B/Các nội dung cần tự học ở nhà: (8)

- Tìm hiểu lịch sử, triết lý kinh doanh, qui mô hoạt động, định hướng phát triển, các đặc điểm khác của các tập đoàn ô tô trên thế giới

- Tìm đọc các tài liệu liên quan: sách và Internet
	G2.4

	3
	Chương 2: Khái quát về quản lý dịch vụ ngành ô tô
	

	1 
	A/Tóm tắt các ND và PPGD chính trên lớp: (2)

Nội dung GD lý thuyết:

· Chức năng của các đại lý trong ngành ô tô

· Chức năng phòng dịch vụ trong một đại lý
PPGD chính:
· Thuyết giảng

· Trình chiếu

· Thảo luận nhóm
	G1.2
G3.1

G3.2
G3.3

	2 
	B/Các nội dung cần tự học ở nhà: (4)

- Tìm hiểu thêm về chức năng của các đại lý

- tìm hiểu sự khác biệt giữa đại lý của các tập đoàn ô tô khác nhau
	G1.2
G4.5

G2.4

	4,5
	Chương 3:Các tiêu chuẩn vận hành dịch vụ ô tô
	

	3 
	A/ Các nội dung và PPGD chính trên lớp: (4)

Nội dung GD lý thuyết:

· Tiêu chuẩn Body Paint

· Tiêu chuẩn sửa chữa chung

PPGD chính:
· Thuyết giảng

· Trình chiếu

· Thảo luận nhóm
	G1.2
G3.1

G3.2
G4.2

G4.4

G4.6

	4 
	B/Các nội dung cần tự học ở nhà: (8)

- Mô tả và phân tích khácbiệtgiữacáctiêuchuẩnBody Paint và tiêu chuẩn sửa chữa chung

-Tìm hiểu sự khác biệt giữa sơ đồ tổ chức của các hãng ô tô khác nhau
	G1.2 G2.4

	6,7,8,9
	Chương4:Quản lý nhân sự dịch vụ ô tô
	

	5 
	A/ Các nội dung và PPGD chính trên lớp: (8)

Nội dung GD lý thuyết:

· Sơ đồ khái quát của xưởng dịch vụ

· Cố vấn dịch vụ

· Bộ phận trực tiếp sửa chữa

· Bộ phận hỗ trợ

· Bộ phận phụ tùng

PPGD chính:
· Thuyết giảng

· Trình chiếu

· Thảo luận nhóm
	G1.2
G3.2
G4.5

G4.4

	6 
	B/Các nội dung cần tự học ở nhà: (16)

- Mô tả và phân tích khác biệt giữa các tiêu chuẩn Body Paint và tiêu chuẩn sửa chữa chung

-Tìm hiểu sự khác biệt giữa sơ đồ tổ chức của các hãng ô tô khác nhau
	G2.4

	10,11,12
	Chương 5:Quy trình quản lý của các xưởng dịch vụ ô tô
	

	7 
	A/ Cácnội dung và PPGD chính trên lớp: (6)

Nội dung GD lý thuyết:

Quy trình 7 bước

1. Nhắc bảo dưỡng, hẹn khách hàng

2. Chuẩn bị hẹn

3. Tiếp khách hàng

4. Sản xuất

5. Giao xe

6. Theo dõi sau sửa chữa

PPGD chính:
· Thuyết giảng

· Trình chiếu

· Thảo luận nhóm


	G1.2
G3.2
G3.3

G.4.6


	8 
	B/Các nội dung cần tự học ở nhà: (12)

Tìm hiểu và phân tích sự khác biệt giữa quy trình quản lý dịch vụ ô tô của các hãng ô tô khác nhau
	G2.4

	13,14,15
	Chương 6:Hệ thống làm mát
	

	9 
	A/ Cácnội dung và PPGD chính trên lớp: (6)

Nội dung GD lý thuyết:

Quy trình hoạt động của đại lý dịch vụ ô tô

1 Quy trình hoạt động tiêu chuẩn của dịch 

vụ ô tô

2 Mô hình quy trình hoạt động của phòng 

dịch vụ ô tô 

Các chỉ số chính về dịch vụ

Cách sử dụng các chỉ số
PPGD chính:
· Thuyết giảng

· Trình chiếu

· Thảo luận nhóm

	G1.2
G3.2

	10 
	B/Các nội dung cần tự học ở nhà: (12)

Tìm hiểu và phân tích sự khác biệt giữa các chỉ số đánh giá hoạt động dịch vụ ô tô của các hãng ô tô khác nhau


	G2.4


4. Đạo đức khoa học:

Các bài tập ở nhà và dự án phải được thực hiện từ chính bản thân sinh viên. Nếu bị phát hiện có sao chép thì xử lý các sinh viên có liên quan bằng hình thức đánh giá 0 (không) điểm quá trình và cuối kỳ.

5. Ngày phê duyệt lần đầu: 

6. Cấp phê duyệt:

	Trưởng khoa
	Trưởng BM
	Nhóm biê nsoạn

	
	
	


7. Tiến trình cập nhật ĐCCT

	Lấn 1: Nội Dung Cập nhật ĐCCT lần 1: ngày tháng năm

	<người cập nhật ký và ghi rõ họ tên)

Tổ trưởng Bộ môn:
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