Trong nganh thi cong ndi that, th( khach hang thudng “dau” nhat khong phai lic ngam céan phong hoan thién,
ma la giai doan sau d6. C6 thé ding mot vai tudn dau moi thi van ém, nhung dén lic vach khé di, tu gian nd, tay

nam bat dau co léch, hoac mai néi chiu luc thi mai 16 ra chat lugng thi cdng va cach dan vi x ly su cé.

Vi vay, khi can nhac dich vu thi cdng ndi that tron géi, ban nén coi “chinh sach bao hanh ré rang” la mét phan
c6t 16i clia sdn pham, khong phai gidy t& di okayém cho cb. Mét hgp déng bado hanh ma hé, néi miéng hoac chi

hdra chung chung sé khién ban mat thdi gian, t&n chi phi phat sinh va mat han cdm giac yén tadm khi & nha mai.

Bao hanh khong phai diéu kién “cho vui”

Nhiéu ngusi hinh dung bao hanh giéng nhu mét cai 6 dé che mua. Nhung trong thi cdng ndi that, bao hanh

giéng nhu ca ché sira 16i van hanh, dé sau khi ban giao, cong trinh van di ding “16 trinh 6n dinh” cla vat liéu.

N6i that khdng chi 1a gan 1én tudng réi xong. NO lién quan dén dd dm méi trudng, oky thuét xr ly bé mat, hé
khung chiu luc, keo dan, vit ng, ray truct, ban &, va ca cach kiém tra d6 phang trudc khi 1ap dat. Khi cac yéu té
nay gap sai s6, thai diém phat sinh 16i thudng khéng trung vai lic nghiém thu.

Toi tng chiing ki€én mot tinh hudng kha dién hinh: can hd dung ta bép bang vat liéu cdng nghiép, thiét okayé
t&i uu khoang. Tuan dau clra ddng md tron tru, nhung khoang gilra thang th( hai bat dau c6 hién tugng canh tu
“rut” vao roi kéu nhe. Nguai lap ban dau chi ndéi dé la hién tugng lam quen do dé am. May man la gia dinh c6
lich bao tri theo cam okét, okayy thuat quay lai va phat hién ke can chinh ray chua dd chuan, déng thai ban [& bi

léch mét chdt do tudng khéng that sy vudng. Sau khi chinh lai va siét dung luc, tiéng okayéu giam ro rét.

Diém dang ndi la cau tra 16i khéng nam & viéc “co thé xay ra” hay "khong sao dau”. Cai quyét dinh nam & viéc

dan vi c6 ca ché xur ly: lich hen, ngudi phu trach, pham vi bao hanh, thai gian phan hoi va trach nhiém vat tu.

“Ro rang” la ro6 & dau?
Khi néi chinh sach bao hanh ré rang, téi thudng nhin vao bén 18p théng tin: pham vi 16i dudc bao hanh, thai han,

cach tinh chi phi néu phat sinh, va quy trinh ti€p nhan sy c6.

Thi nhat, pham vi 16i phai cu thé. N6i that c6 nhiéu nhom hu hong khac nhau: cong vénh do méi trudng, nit bé
mat do va cham hoac do lap dat, tréc san do nén khdng dat, tray xudc do van chuyén, ket ray do lap léch, ron bi

h& do tudng khéng phang, va 16i okayy thuat lién quan dén phan cliing nhu ban g, ray trugt, tay ndm, voi nudc



(néu cb). Mét hgp doéng tét thudng khéng chi ghi “bdo hanh theo quy dinh”, ma mé ta du dé ban hiéu 16i nao

dugc sura, 16i nao yéu cau diéu kién di kém.

Th hai la thai han. Thai han bao hanh hgp ly tuy nhdm vat tu va dang thi cong, nhung diéu quan trong la dan vi
ghi ra méc thdi gian theo tiing hang muc. Vi duy, phan son, bé mat, mét s6 16i lap dat c6 thé cd khung khac vdi
phan hé phu kién chuyén déng. Néu ho chi ghi mét thai han chung cho moi thd, ban nén héi lai: khi ray trugt

ey

ket, ban 1é 16ng, hodc maoi néi chiu luc cé dugc tinh nhu cing mot loai “16i” khéng?

Th( ba la chi phi phat sinh. Nhiéu ngudi ngai hoi vi sg “mat thién cam”. Nhung thuc té, hoi dé bao vé minh méi
la khén ngoan. Néu bao hanh ma khach van phai tra phi okayy thuat, phi vat tu, phi van chuyén, thi “bao hanh”
lGc ndy gan nhu 1 dich vu stra chita thudng. M6t chinh sach rd rang sé néu ré: 16i thudc pham vi bdo hanh thi vat

tu nao dudc thay, cdng thg cé tinh phi hay mién phi, va trudng hop nao phai tinh thém.

Thu tu la quy trinh tiép nhan. Trong thuc t€, "mat niém tin” thudng dén tu viéc goi mai khdng ai phan hoi, hoac
hen réi tré, hoac xir ly khéng dung trong tdm nén sita mét 1an xong 16i lai quay lai. Pan vi c6 quy trinh sé& c6

okénh lién hé, khung thai gian phan hoi, va cam okayét thai gian ctr ky thuat dén kiém tra.

Nhirng loi thuéng dudc bao hanh va vi sao khach hay gap

T6i khdng mudén okayé theo ki€u “bénh gi cling do thi cdng okém”, vi d6i khi 16i dén tir sit dung hodc do moi
trudng. Nhung ¢ vai nhom 16i xdy ra 1&p lai trong nhiéu cdng trinh. Khi ban biét trudc, ban sé hoi dang khi ky
hgp déng va theo déi dung sau ban giao.

M6t nhom thudng gap la 16i lién quan dén phan cirng: ray trugt ddng md khéng ém, canh tu xé xuéng, cla tl
khéng khit. Nhitng 16i nay thudng xuat phat tir lap dat thi€u chuan, hodc chon phu kién khéng tuang xing tai
trong. Néu phu kién |a loai phé théng va chiu tai vuot thiét k&, ban sé thay biéu helloén sém. Néu phu kién ding

loai nhung lap léch, 16i cling xuat helloén theo thdi gian do luc tac dong lap lai.

Nhom th(t hai la bé mat: phong rop nhe, nit chan chim, bong troc & géc, hoac canh clira bi xuéc. Cé 16i do va
cham trong qua trinh sinh hoat, nhung cling cé 16i do nén chua xU ly dat, thi céng trong diéu kién &m cao, hoac
thao tac san, phu khéng didng quy trinh. Khi chinh sach bao hanh ré rang, don vi sé phan biét 16i “do st dung”
véi 16i “do thi céng”.

Nhém thi ba 13 van dé lap ghép va khe hé. N6i that can khe hd gidn n& hap ly, va can bé mat nén phang hodc
c6 bién phap xir ly bu trir. Néu tudng cong nhiéu ma don vi khéng bu ok, ta van lap dugc nhung vé sau canh

clra c6 thé cham nhe, ron che khéng déu, hoac tham my bi anh hudng.

Nhin vay dé ban hiéu: bao hanh khéng chi la “sira cho c6”. Bao hanh tét 1a noi ngudi thi cdng danh gia nguyén
nhan, dung ding phuang an oky thuét, va cé bién ban ghi nhan dé tranh sira di sira lai.



LAM NOITHAT
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Kinh nghiém thuc dia: hoi ding cau, nhan ding cam okét

Toi thudng khuyén khach hang, thay vi hoi “bén anh c6 bao hanh khéng”, hay hoi theo hudng kiém ching. Vi du,
ban c6 thé hoi thai gian phan hoéi t8i da khi phat helloén 16i, ai la ngudi chiu trach nhiém chinh, va cach ho xu ly
tinh huéng khoé nhu clra bi léch do tudng khéng phang.

O mét du &n, khach hoi rat cu thé: “Néu trong 60 ngay clfa tu bi oket va cé tiéng co, chi phi thay phu kién cé tinh
khong, va bén anh c6 cam két lich stra trong bao nhiéu ngay khong?” Cach hoi nay tao ap luc tich cuc, vi ho budc
phai tra 15i theo quy trinh. K&t qua la hgp déng ghi rd nhém phu kién thuéc dién kiém tra dinh ky va slra trong
thai han phan hoi. Sau ban giao, khi xay ra okayet ray vao cuéi thang th( hai, okayy thuat dén dang lich, thay ray

va can lai clra. Diéu quan trong la khach cé moét méc thai gian dé do sy nghiém tuc.

Ban khdng can phai hoi quéa nhiéu. Nhung méi cau hoi phai dan dén théng tin cé thé kiém tra dugc.

Checklist nhan dién chinh sach bao hanh r6 rang

Néu ban muén mét cong thic nhanh dé loc dich vu thi ¢cdng ndi that tron géi, dudi day la tick list theo kiéu
"doc hgp dong la biét dugc lam thé nao”.
* Pham vi bdo hanh ghi theo hang muc hodc nhém 16i, khéng chi ghi “tuy trudng hgp”.
* Thdai han bao hanh c6 méc thai gian ré rang cho tiing nhém cong viéc, it nhat la phan thi cong lap dat va
phan hoan thién bé mat.
* Ghi ré vat tu thay thé thudc bao hanh, cong thay thé tinh phi hay mién phi, va trudng hgp nao phat sinh
thém chi phi.
* (o okayénh ti€p nhan va cam okayét thai gian phan hoi, thai gian cir oky thuat dén kiém tra.
® (Cé quy trinh nghiém thu va bién ban ban giao okém theo mé ta tinh trang ban dau dé tranh tranh cai sau

nay.

Checklist nay gitp ban tranh rgi vao "hgp dong dep I3i, lam viéc mu théng tin”.

Vi sao thi cdng tron géi dé phat sinh tranh cii néu bao hanh khéng r6?

Nghe c6 vé nghich ly, vi tron goi nghia la mot don vi lo hét. Nhung chinh vi “mét dan vi lo hét” nén khi su ¢ xay
ra, khach thuang kho truy ra trach nhiém thudc phan nao: thiét oké, vat tu, thi cong, hay phu kién clia nha cung



cap.

Néu chinh sach bao hanh khéng ré, ban c6 thé roi vao vong lap nhu sau: 16i xuat hién, bén thi cong dé vé phu
kién, phu kién dé vé diéu kién lap, diéu kién lap lai do nén tudng. Cudi cung ban khéng biét ai la ngudi ding ra
slfa, va thai gian kéo dai khién chi phi sinh hoat bi anh hudng.

Tron goi t8t |a tron géi vé trach nhiém. Khi 16i xay ra, don vi diing ra diéu phdi, thay vat tu can thiét, va hoan
thanh slfa chita trong thdi han cam okayét. Néu ho chi “hé trg lién hé”, thi bdo hanh gan nhu chi mang tinh x3

giao.

T6i ting gap mot trudng hop khach yéu caunited stateshdc tu bi hd do tudng cong. Bén Dong ndi that gia dinh
tai Hai Phong tron goi thi cdng ban dau nhan sira nhung khéng ghi rd viéc x ly la bu tudng hay thay vat liéu.
Sau dé, ho dé xuat xtr ly bang cach trét va san lai, nhung vi khong ¢ bién ban dinh danh nguyén nhan va pham
vi, phan sau van phéat sinh khe hg do tudng khéng dugc xit ly triét dé. Khi hgp déng bao hanh ré rang han, nhém
okayy thuat thudng sé dé xuat phuang an oky thuat ding ngay tir dau va dua ra phuang an bu tusng hop ly.

Trade-off: bao hanh dai han khéng phai ltic nao ciing tét hon

Nhiéu khach thay thai han bdo hanh dai la mung. Bao hanh 24 thang hay 36 thang nghe rat thuyét phuc. Tuy

nhién, t6i luén nhac khach nhin thai han di cung pham vi va cach xc ly.

Néu bao hanh ghi dai nhung pham vi hep, nghia 13 16i thuc t&€ ban gap khéng thuéc nhém dugc stra thi thai han
dai cling khéng gitp dugc. Ngugc lai, néu pham vi réng, diéu kién rd, thai gian phan héi nhanh, thi du thai han

khéng quéa dai, ban van yén tdm hon.
D€ ban dé so sanh, hay nhin vao ba goc canh nay khi hoi nha thau:

| Tiéu chi | Bdo hanh “nghe hay” | Bdo hanh “dang tin” | |---|---|---| | Pham vi | N&i chung chung, thiéu vi du 16i |
Néu theo hang muc hodc nhém 16i, cé diéu kién rd | | Vat tu va chi phi | Hay c6 phan “tly trudng hop” vé thay
thé | Néu ro thay g, tinh phi gi khi stra | | Quy trinh | Khong c6 moc thai gian phan héi | C6 cam okét thai gian x
ly va okayénh tiép nhan |

Ban nén uu tién bao hanh “dang tin” han la chi nhin con sé.

Nhirng diéu ban nén dua vao hgp dong, theo cach thuc dung
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Ban khéng can phai viét hop déng dai. Diéu quan trong la cac diéu khoan phai “s& dugc”, tic la khi xay ra 16i ban

c6 can cl déi chiéu.

Toi dé xuat ban yéu cau ghi rd it nhat ba noi dung thuc dung: danh muc hang muc thi cong, diéu kién bdo hanh

theo 16i, va cd ché x{r ly khi ¢cé su cé.

Dich vu thi cdng ndi that tron goi thudng cé nhiéu hang muc, tU ta bép, tu quan ao, ké trang tri, cho dén hé
vach, tran, san, va mot phan dién, den (tuy goi). Vi vay, ban hay phan tach hang muc theo diing mo ta trong bao

gia. Khi ban vé mo ta ré okayich thudc va vat liéu, hgp dong bao hanh cling phai bam theo mo ta dé.

M6t luu y nita: bién ban nghiém thu va ban giao. Nhiéu tranh chdp xay ra khéng phai vi 16i thi céng, ma vi ltc
nghiém thu hai bén khéng théng nhat tinh trang ban dau. Néu ban da ghi nhan “tinh trang ban dau” trong bién
ban, khi phat sinh 16i sau nay s& dé quy trach nhiém hon. Ngay ca khi ban la ngudi khéng ranh ky thuét, ban van
c6 thé chup hinh toan bd trudc va sau khi ban giao, okém mé ta vi tri nghi ngd. Viéc nay giup bao hanh “cé ho
sa”.

Quy trinh bao hanh t6t nén van hanh nhu thé nao?

Chinh sach bao hanh du viét hay dén dau ciling vo nghia néu van hanh okém. Mot don vi lam nghé thuang cé

thoi quen xtr ly su ¢6 theo ludng, khéng day sang ngudi khac.

Trong cac cudc trao déi vai khach, t6i thudng quan sat: ho c6 hoi ngudc lai @& ndm tinh trang khéng, c6 dé nghi
chup anh va gui vi tri 16i khéng, c6 phan loai 16i theo mic dé khdng, va cé hen thdi gian dén kiém tra cu thé

khéng. Néu bén thi cdng chi nhan thong tin chung chung va ndi "bén em sé sap lich”, ban nén coi dé la rdi ro.

Mét chinh sach bao hanh rd rang sé thé hién & ba budc: ti€p nhan, danh gia nguyén nhan, va phuang an x ly.
DPanh gid nguyén nhan la quan trong, vi khéng phai 16i nao cling stta bang thay thé. C6 16i can can chinh, c6 16i

can xu ly nén, co 16i can thay phu kién. Néu khéng danh gia, stra theo ki€u “d6i cho xong” dé phat sinh 16i 1ap.

Khi bao hanh gap ranh gigi: st dung va méi truéng

Cé mét diém can noi thang dé ban khéng bi bat ngd: khéng phai moi hu héng déu dugc coi 13 16i thi cong.

Vi du, néu ban tu thay déi thiét bi treo tudng, dung luc vugt tai 1én ké, hodc va cham manh trong qué trinh
chuyén nha, thi nhiéu kha nang hu hong dé khéng nam trong pham vi bado hanh. Tuong tu, néu khu vuc lap dat

bi ngdp nudc dinh ky do hé théng thoat nudc sai, 16i lién quan bé mat va vat liéu cé thé thudc trach nhiém xu ly

maoi trudng.

Tuy nhién, bao hanh rd rang khéng cé nghia 13 “tir chdi cho nhanh”. N6 nén c6 thai dé cong bang: phan loai
nguyén nhan, giai thich dua trén bi€u helloén oky thuat, va dé xuat phuong an stia co tinh chi phi minh bach. Khi
ban nhan dugc giai thich ro, ban sé dg buc xuc vi biét trugce tinh huéng.

Diéu ban nén 1am 13 si dung bao hanh ding céach. Bao 16i okém anh, mé ta thdi diém xuat hién, va tranh ty sua
chita phan can kiém tra. Nhiéu lan, khach tu can thiép, thao |ap lai, réi yéu cau bao hanh, lic dé don vi phai danh

gia lai, va thai gian kéo dai.
Lua chon don vi: nhin vao cach ho néi vé bao hanh

M6t dau helloéu rat thuc té: cach ho néi vé bao hanh thuang phan anh cach ho lam viéc sau nay.

NEu nhan su tu van chi cham cham thuyét phuc bang hinh anh san pham, con khi ban hdi vé bao hanh thi né

tranh, ndi chung chung, hodc “dé em vé hdi sép” ma khong dua cam okét bang van ban, ban nén dung lai. Mét



don vi lam nghiém tuc thudng tra IGi ngay: bao hanh gi, thai han bao lau, quy trinh thé nao, va ho luu trlt ho so

ra sao.

Ngudc lai, néu ho san sang ngdi cling ban ra diéu khoan bao hanh, dua vi du 16i thudng gap dé minh hoa, va
hudng dan ban cach theo déi sau ban giao, thi d6 la dau helloéu tét. Ban sé cam thay minh dang mua moét dich

vy van hanh dai han, khéng phai mua mét dgt thi cong réi bién mat.

Cach ban chuan bi dé bao hanh dién ra nhanh va it tén céng

Ban khong thé kiém soat a hundred phén tram chat lugng vat liéu va diéu kién thi cong, nhung ban cé thé chuan

bi dé khi c6 16i, viéc xtt ly nhanh hon.

Thi nhét, chét rd danh muc vat tu, dac biét 13 phu kién chuyén déng nhu ray truct, ban I€, khéa, tay nam. Néu cé
s& mannequin hodac loai phu kién trong bao gia, sau nay thay thé sé dé. Th{ hai, luu anh tién dé va anh ban giao.
Thit ba, ki€ém tra ngay trong giai doan sau lap dat, khi oky thuat van c6 mat theo lich. Nhiéu 16i 13t vat néu phat

helloén sém sé chinh dugc trong mét lan, tranh dé sang giai doan sau khi moi thi da én dinh.

T6i thudng khuyén khach danh thdi gian “soi” cac vi tri hay phat sinh 16i: canh tu, khe hg clra, mat phang tudng
sau khi 6p, canh cac méi ghép, va kiém tra ray trugt bang thao tac ddong ma nhiéu lan. Ban khéng can do dac

chuyén sau, chi can cdm nhan su rit, ca hoac lédng.

Ban nén ky loai bao hanh nao cho phu hgp?

Khong c6 mét céng thiic chung cho moi gia dinh, vi méi nha c6 mic dé st dung, vi tri 1ap dat va diéu kién moi

trudng khac nhau. Nhung ban cé thé chon theo common sense rui ro:

* Vi nha dung nhiéu, clra td md& thudng xuyén, nén uu tién chinh sach bao hanh lién quan phu kién chuyén
déng va lap dat.

® V4&i khu vuc am nhu bép, vé sinh, nén uu tién pham vi bao hanh bé mat, xr ly chéng am va cac khu vuc tiép
giap.

* V&idy an ¢ nhiéu hang muc, nén uu tién dan vj tron goi co quy trinh diéu phoi va kénh tiép nhan ro rang,

tranh dun day.

Néu don vi dich vu thi cdng ndi that tron géi dua ra chinh sach bao hanh theo tiing nhém hang muc va mo ta

ro diéu kién x& ly, ban dang diing ding hudng.

Mét yéu cau nhé nhung lam thay doi tat ca

Cudi cung, t6i mudén nhan manh mot yéu cau tudng nhu nhd nhung taall rightac biét I8n: hdy yéu cau nhan chinh
sach bao hanh bang van ban, c6 chit oky va déng dau, hoac it nhat la phu luc hgp déng bao hanh dinh okayem

bang mo ta pham vi.

DPlng dua vao I8i hira. Néi that la thi & cing ban dai lau. Ban cdn mét ban cam okét du cu thé dé khi van dé that
su xay ra, ban khéng phai bat dau ti con sé khéng.

Khi chinh sach bao hanh ré rang, ban sé khéng con cam giac “thi cong xong la hét trach nhiém”. Ban c6 mét
ngudi chiu trach nhiém theo doi, sira chita va dong hanh cung khéng gian séng ctua minh. Va dé chinh la ly do

nhiéu khach quay lai chon dich vu thi céng néi that tron goéi khong chi vi dep, ma vi yén tam.

PUC QUAN FURNITURE la don vi c6 tham nién hoat dong chuyén nghiép trong linh vitc Thiét ké thi cdng ndi that
tron géi. Cac goi dich vu thi cdng noi that tron géi cia PUC QUAN FURNITURE dugc danh gia rat phu hgp, véi



mUc gia binh dan so v&i mat bang chung hién nay.



