TAP CHI BIEN TU

THUONGHIEU
Q CONGLUAN

Tiép bai- Toyota Viét Nam bi khach hang té:
Mac nhiéu l6i nhung... bé qua
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ta VN cho ra doi dong xe Camry mau mdéi véi cac phién ban nhu “E; Q;
)k

Bai 2: Toyota thi€u trach nhiém

Tu nam 2013, Toyota VN cho ra doi dong xe Camry mau mdi véi cac phién
ban nhu “E; Q; G”... Tuy nhién, sau khi mua va sit dung mét thoi gian ngan thi
khdch hang phat hién dong xe nay xuat hién mét sé 16i, trong ddé cé 16i phan
mém va loi 16p.

Ong Nguyén Pinh Hy giam déc céng ty cp Toyota Vinh
Khach hang mat niém tin...

Nhiéu khach hang da cé y kién, don thu gli Ién hang, nhung phia Toyota chi tra I6i chung
chung khéng ré rang va khéng cé bién phap khac phuc.

Pé lam rd han vé van dé nay, PV da cé cudc trao déi véi 6ng Nguyén Van Hy, GD Cong ty
CP Toyota Vinh (Nghé An) va dugc biét, hang nay va nha san xuat 16p Bridgestone dang
dé 16i cho nhau khién khach hang mat quyén lgi. L6i phan mém cta xe Camry 2.0 thi chua
c6 tadc dong gi I6n dén dd an toan. Hang da thong bao trén thong tin dai ching, triéu hoi
xe dé khac phuc. Dén thoi diém nay, tai Toyota Vinh da c6 89 khach hang quay trd lai cap
nhat, chay lai phan mém. Con kha nhiéu khach hang chua quay lai dé€ khac phuc.
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Vé 16i I6p cia xe Camry mau méi, dong 2.0E, 2.5G, 2.5Q, 6ng Hy thtra nhan: “Rat nhiéu
khach mua xe mét thoi gian thi bi 16i va phan anh véi cong ty. Chinh xe Camry 2.5 cla téi
cling bi 16i. T6i la mot trong nhitng ngudi mua xe thdi dau ctia model d6 nén ciing la mot
trong nhirng nguoi phat hién 16i dau tién. Xe toi chay dugc 1 van km thi bi 16i va chay dén
1,7 van km thi phai thay I6p vi né quéa 6n. Téi cling blc xic, ch ndi gi dén khach hang”.

Ong Hy chia sé: “Xe bi 16i I6p nhu phan anh la chinh x&c. C6 2 trudng hop, mét 1a khach
hang phat hién I6p bi 16i, ngudi ta tu bo tién ra thay hodc dén doi bao hanh. Hai la chay
xe ma khéng phat hién ra, c thé chay, 16p mon hét thi thay. Toi cé hai nguoi ban la anh
Trung (Bdo Viét) va anh Binh (Viét Han, déu & Ha Tinh) cling mua Camry ché toi, nhung
xe bi 16i ma khong biét. Khi toi ngdi Ién xe, phat hién xe 16i 16p thi ho bdo “gid lam sao?”.
T6i nbi gid ma doi dugc Toyota thi lau |1dm, dén Toyota Vinh thay va thanh todn theo héa
don, mién tién cong, phi dich vu va ho déng y”.

Theo 6ng Hy, khi khach mua xe, 16p va ac quy dugc ghi trong s6 bao hanh do nha san
xuét 16p va san xuat ac quy chiju trach nhiém. Goi la khoanh vung trach nhiém, khéng biét
do Toyota VN hay Toyota Thai Binh Duong quy dinh cai nay (?).

“Khi xay ra 16i, Toyota cho rang dé la do hang san xuét 16p va khong bao hanh cho khach
hang. Con hadng san xuat 16p cling khdéng chiu va cho rang 16i do Toyota lap rép, ch(
khong phai do 16i cta 16p. Hai bén c( d6 16i cho nhau, khéng bén nao chiu khién khach
hang phai chd, chd khéng dugc danh phai tu thay. T6i da dé xudat rat nhiéu 1an véi hang
phai cé phuong an gidi quyét cho khach hang...”, 6ng Hy ndéi.

Ong Hy buic xic: “Cé thé noi, trong viéc nay, Toyota VN thi€u trach nhiém vaéi khach hang.
Nhiing gi khach hang bulc xac la ding, xe bi 16i, vat va di lai nhiéu I1an dé doi quyén Igi thi
khong dugc. Khach hang mat niém tin, hang mat uy tin thi chdng toéi la dai ly khu vuc nay,
cling dnh hudng”.

Khong thé phui trach nhiém!

Pén nay, Toyota VN van chua hé dua ra dugc nguyén nhan dan dén dong xe Camry mau
m&i bi 16i 16p dé tra I6i cho khach hang, cling nhu chua c6 bién phap khac phuc thdu ddo.

Ong Hy cho hay: “Khi xe xay ra 16i thi khach hang tim dén dai ly, dai ly phan &nh Ién
héng, dang 1é hang phai két ndi dugc véi nha san xuat 16p, nhung hoi dau khong két noi
dugc vi hang phui luén trach nhiém. Dai ly phai tu két néi véi nha xan xuat I6p, song cling
dau mai mai két noi duge. Sau nay, khi cé truong hgp bi 16i, dai ly gui théng sé sang cho
nha san xuat 16p dé ho co tra 10i va can cl vao do tuy truong hgp 16i nao bao hanh, 16i
nao khéng. Nhung cling chi dugc mét thoi gian, ho trg dugc phan nao cho khach hang théi
vi day la dai ly tu linh dong gidi quyét”.



“Minh la dai ly, minh ludén doi quyén lgi cho khach hang, tham chi lam nhiéu van ban gui
héng. Dlng ra, 16i trén la hdng hodc nha san xuat 16p phai boi thuong cho khach hang,
ch khong phai dai ly. Minh lam van ban gui ra dé nghj lam ré quy trinh chi tiét bao hanh
16p, d€ khi cé su c6, dai ly lam viéc véi hang I6p cho cé co sé khoa hoc, cai nao dugc bao
hanh, cai nao khéng. Nhung hai bén c& d6i 16i cho nhau dan dén van khong cé van ban
nao cu thé lam ré nguyén nhan va quy trinh chi tiét bdo hanh cho khach hang. Ciing cé
thoi diém ho hd trg 50%, réi thi tinh theo d6 mon 16p nhung nay lai ngiing va phai chg,
khéng biét vi sao lai ngiing?”, 6ng Hy cho biét.

Ong Hy nhan manh: “Diéu quan trong la khach bi mat quyén Igi, mat niém tin v4i hang.
Khoéng biét thdm quyén clha hang thé nao, nhimng 16i khac gid tri I6n hon nhiéu thi hang
van lam rat nhanh, riéng cai 16p thi mai khéng xong? Céch gidi quyét cta hang la qud
cham, khach hang khdé chdp nhan. Xe la do hdng sdn xuat, tat cd moi chi tiét trén xe ho
phai chiu trach nhiém. Bung néi I16p dé khdong phai cla hang, viéc lya chon nha san xuat
|6p la viéc clia hang, bi 16i thi hang phai c6 trach nhiém”.
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