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LOI GIOI THIEU

Qua trinh cong nghiép hoa, hién dai hoa nganh thuong mai ban 1¢ Viét Nam
dién ra trong bdi canh Viét Nam dang tién hanh cong cudc d6i mai, xay dung nén
kinh té thi truong va cha dong hoi nhap kinh té véi thé gisi va khu vuc. Céc loai
hinh thuwong mai van minh hién dai, trong d6 co siéu thi ma trudc day rat it nguoi
Viét Nam biét téi da xuat hién va dan tro nén phd bién ¢ Viét Nam, nhat 1a & cac
thanh phé I6n. Kinh doanh siéu thi ra doi da lam thay ddi dién mao nganh thuong
mai ban 1¢ cua dat nudc, mo ra mot loai cwra hang van minh, hi¢n dai va tién nghi
cho ngudi mua sim Viét Nam, lam thay ddi ca cac théi quen mua sam truyén
théng va dong gop vao su phat trién kinh té, xa hoi dat nude noi chung.

Dé niam rd duoc nhitng kién thirc co ban vé siéu thi va dé cé tai liéu phuc vu
giang day cho hoc sinh chuyén nganh trong trudng Cao dang thuong mai va du
lich, tap thé tac gia di bién soan gido trinh “Nghiép vu ban hang siéu thi”. Gido
trinh dé 1am tai liéu giang day cho hoc sinh nganh Quan 1y va ban hang siéu thi
trinh do trung cap.

Trong qua trinh bién soan gido trinh “Nghiép vu ban hang si€u thi” tac gia da
nhan duoc nhimg ¥ kién dong gop hiéu qua cia cac giang vién khoa Quan tri kinh
doanh, cac thay co giao trong hoi dong khoa hoc Nha truong. Téc gia xin trdn
trong cam on sy gitp d& caa cac dong nghiép.

Mic du di rat ¢ ging nhung khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot va nhitng
han ché. Chung t6i rat mong nhan duoc sy gop ¥, bd sung cua doc gia dé gitp cho
qua trinh dugc hoan thién hon. Moi y kién dong gop xin gui vé Khoa Quan tri kinh
doanh, truong Cao dang Thuwong mai va Du lich — s6 478 duong Théng Nhat,
phuong Tan Thinh, TP Thai Nguyén

Chan thanh cam on!

NHOM TAC GIA
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GIAO TRINH MON HOQC

1. Tén mon hoc: Nghiép vu ban hang siéu thi

2. M4 s6 mén hoc: MH17

3. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc

3.1. Vitri:

Moén hoc Nghiép vu ban hang siéu thi 1a mén hoc nam trong nhom cic mén hoc
chuyén mén, dugc xay dung dung cho hoc sinh trinh do trung cip nganh Quan Iy
va ban hang siéu thi.

3.2. Tinh chat:

Mén hoc Nghiép vu ban hang siéu thi 1a mén hoc Iy thuyét, danh gia mon hoc
bang hinh thire thi hét mon.

4. Muc tiéu ciia mon hoc:

4.1. Vé kién thirc:

Trang bi cho ngudi hoc kién thirc co ban vé khai niém ban hang, ban chat va
¥ nghia ctia ban hang; t6 chat va thai d6 can c6 cta nhan vién ban hang; quy trinh
nghiép vu ban hang; quy trinh ctia nghiép vu thu ngan; ndi dung cong viéc cua mot
ca lam viéc cuia nhan vién ban hang.

4.2. V& k¥ nang:

Sau khi hoan thanh khoa hoc, ngudi hoc ¢6 thé xay dung duoc trinh tu kiém
ké ban giao ca ban hang; lap va quan ly duoc chung tir, bao cao ban hang; thuc
hanh dung quy trinh nghiép vu ban hang, quy trinh ctia nghi¢p vu thu ngéan; hoan
thanh duoc nd1 dung cong viéc cua mot ca ban hang

4.3. V& niang lyc tuy chi va trach nhiém:

Hoc sinh ¢6 kha nang tu hoc, tu nghién ctru ngoai cac gio hoc trén I16p, chu
dong tu duy, sang tao.

Hoc sinh ¢6 thai d§ nghiém tuc khi nghién ctru mon hoc, tich cuc, chu dong,
sang tao trong hoc tap; rén luyén dugc tac phong cong nghiép, 1€ 16i lam viéc cua
ngudi lao dong tét.

5. N6i dung cua mon hoc

5.1. Chuong trinh khung

Thaot gian hec tap (gio)
] Trong do
Ma SO .
MH/ Tén mo6n hoc/moé dun tin | Tong T‘huc Th';/
) . £ , hanh/ Kie
MbD chi | so Ly n
thuyét thwc tap/ m
bai tap/ tra
thao luan
I Cac mon hoc chung 12 | 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO02 | Phap luit 1 15 9 5 1




MHO3 | Giao duc thé chat 1 | 30 4 24 2
MHO04 | Giao duc QPAN 2 | 45 21 21 3
MHO05 | Tin hoc 2 | 45 15 29 1
MHO6 | Tiéng Anh co ban 4 | 90 30 56 4
I Cac mon hgc chuyén mon 65 | 1590 | 568 981 41
1.1 | Mén hoc co s¢ 18 | 270 | 256 0 14
MHO7 | Tong quan vé siéu thi 2 | 30 28 - 2
MHO8 | Quan tri hoc 3 45 43 - 2
MHO9 | Luat kinh té 2 | 30 28 - 2
MH10 | Nguyén 1y ké toan 3 | 45 43 - 2
MH11 | Marketing can ban 2 30 28 - 2
MH12 | Tam Iy khach hang va KNGT 3 | 45 43 - 2
MH13 | Thuong pham hoc 3 | 45 43 - 2
11.2 | Mon hoc chuyén mon 45 | 1290 | 284 081 25
MH14 | Tiéng Anh Thuong mai 3 | 45 43 - 2
MH15 | Quan 1y siéu thi 3 | 45 43 - 2
MH16 | Nghiép vu mua hang 2 30 28 - 2
MHZ17 | Nghiép vu ban hang siéu thi 3 | 45 43 - 2
MH18 | K thuat trung bay hang hoa 3 | 45 43 - 2
MH1o | Nohiep vu kho, van chuyen| , | 5o | o9 i 2
hang hda trong siéu thi
MH20 | Ky thuat bao quan hang hoa 2 | 30 28 - 2
MH21 fhf;én mém q.ly ban hang si€u 9 60 i 57 3
MH22 | Thué 2 | 30 28 - 2
MH_23 | TH NgNiep vu mua, bén, trung | 4| 450 | 117 3
bay hang hoa
MH24 | TH nghip vukho, van chuyén, | 5| o5 | 87 3
bao quan hang hoa
MH25 | Thuc tap tét nghiép 16 | 720 - 720
13 ]21/)16n hoc tw chon(chon 1 trong 5 30 28 0 5
MH26 | Thuong mai dién tir 2 | 30 28 - 2
MH27 | Khéi sy doanh nghiép 2 30 28 - 2
Tong céng 77 | 1845 | 662 1129 54




5.2. Chuong trinh chi tiét mén hoc

Thoi gian (gio)

s A ) Thue hanh,
1 [Ten chwong, muyc Tong Ly  [thi nghi¢m,Kiém
50  [thuyet thao luan,fra
bai tap
1 |Chwong I: Mot s van dé co ban vé ban hang{l0  [10
va nhan vién ban hang trong si€u thi
2 Chuong II: Nghiép vu ban hang trong si€ul7 |26 1
thi
3 Chuong II1: Nghiép vu thu ngan 3 7
Cong A5 43 2

6. Diéu kién thuc hién mén hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thyc hanh: Pap tng phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phuong tién: Giao trinh, m6 hinh hoc tap,...
6.4. Cac diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac xdy dung

phuong an khac phuc va phong ngira rii ro tai doanh nghiép.

7. Noi dung va phuong phap danh gia:

7.1. Noi dung:

- Kién thuc: Panh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thic

- K§ nang: Panh gia tat ca ndi dung di néu trong muc tiéu k¥ nang.

- Niang luc tu chi va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trudc khi dén 16p.

+ Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.

+ Nghiém tac trong qua trinh hoc tap.

7.2. Phuong phap:

Nguoi hoc duge danh gia tich iy mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao trinh d6 trung cip hé chinh quy ban hanh kém theo

Thong tu s6 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cua Bo truong Bo Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi.

- Huéng dan thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao dang Thuong

mai va Du lich nhu sau:




Piém danh gia Trong sb
+ Piém Kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1) 40%
+ Piém Kiém tra dinh ky (Hé s6 2)
+ Diém thi két thiic mén hoc 60%
7.2.2. Phuong phéap danh gia
Phuong phap | Phuong phép | Hinh thtc | Thoi diém
danh gia t chuc kiém tra kiém tra
Thuong Viét/ Tu luan/ Sau 10 gio.
xuyén Thuyét trinh ~ [rac nghiém
Pinh ky Viét/ Ty luan/ | Sau 14 gio
Thuyét trinh ~ [rac nghiém
Két thic mén | Viét Ty luan va | Sau 45 gio
hoc trac nghiém

7.2.3. Céch tinh diém

- Piém danh gia thanh phan va diém thi két thiic mén hoc dugc cham theo
thang diém 10 (tir 0 dén 10), lam tron dén mot chit s6 thap phan.

- Piém mon hoc 13 téng diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cua mon
hoc nhan véi trong s6 twong tmg. Piém mon hoc theo thang diém 10 1am tron dén
mot chir s6 thap phan, sau d6 duoc quy ddi sang diém chir va diém sé theo thang
diém 4 theo quy dinh cua Bo Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé dao tao theo tin
chi.

8. Hudng dan thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, d6i twong ap dung: Bdi tugng trung cap Quan 1y va ban hang
siéu thi

8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Béi voi nguoi day

* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét trinh
ngan, néu van dé, hudng dan doc tai liéu, bai tap tinh hudng, cau hoi thao luan.. ..

* Thao luan: Phan chia nhém nho thao luan theo noi dung dé ra.

* Huéng dan tu hoc theo nhom: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhém tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau nodi dung trong bai hoc, ca nhém thao
ludn, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhom.

8.2.2. Pdi voi nguoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ciru K bai hoc tai nha trude khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s& duoc
cung cip nguédn trude khi ngudi hoc vao hoc mén hoc ndy (trang web, thu vién, tai
liéu...)

- Tham du t4i thiéu 80% cac budi giang 1y thuyét. Néu ngudi hoc vang >20%
s tiét Iy thuyét phai hoc lai mon hoc méi duoc tham dy ki thi 1an sau.
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- Ty hoc va thao luan nhom: 13 mot phuong phap hoc tap két hop gitra lam
viéc theo nhom va 1am viéc c nhan. Mot nhom gém 8-10 ngudi hoc s& duoc cung
cap cha dé thao luan trude khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mdi ngudi hoc s& chiu
trach nhiém vé 1 hoic mot s6 noi dung trong chu dé ma nhom da phan cong dé
phat trién va hoan thién tét nhat toan bo chii dé thao luan ciia nhom.

- Tham duy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.

- Tham du thi két thuc mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:

1]. Bo Thuong mai, Quy ché siéu thi, trung tam thirong mai, 2004,
[2]. Gido trinh Nghiép vu kinh doanh - Gido trinh ndi bo
[3]. Pham Vii Luan, Gigo trinh Quan tri DNTM, nha xuét ban Théng ké, 2005

[4]. L& Thi Ha Phuong, Ludn van: Khao sat hanh vi mua hang cua khdach hang tai
3 siéu thi: Hapro Mart, Big C, Co.op Mart va mét sé khuyén nghi cho cdc siéu thi
ban lé tgi Ha Noi, 2011.
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~_ CHUONG1
MOQT SO VAN PE CO BAN VE BAN HANG

VA NHAN VIEN BAN HANG TRONG SIEU THI

GIOI THIEU CHUNG

Chuong 1 1a chuong gidi thiéu birc tranh tong quan vé mot sé ndi dung co
ban nhu sy ra doi va phat trién cua siéu thi, dic trung cua si€u thi, cac loai hinh
si€u thi, chirc ndng, nhiém vu cua siéu thi, chu ky hoat dong cua siéu thi dé nguoi
hoc ¢6 duogc kién thirc nén tang va d& dang tiép can ndi dung mén hoc & nhiing
chuong tiép theo.

MUC TIEU

1. Vé kién thirc:

- Trinh bay duoc cac van dé co ban vé ban hang va nhan vién ban hang trong
siéu thi;

- Phan tich dugc nhiing té chat va yéu cau can thiét caa nhan vién ban hang
trong siéu thi,

- Xac dinh dugc cac nhiém vu cia nhan vién ban hang;

- Tich cuc, chu dong trong hoc tap.

2. Vé k¥ nang:

- Van dung dugc cac kién thirc co ban vé ban hang va nhan vién ban hang
si€u thi vao thuc té cong viéc;

3. Vé nang lyc ty chu va trach nhiém:

-Y thac dugc tdm quan trong va y nghia thuce tién cua viéc nghién ctru ban
hang va nhan vién ban hang siéu thi trong thuc tién cong viéc.

- Thai do hoc tap nghiém tic, tich cuc trong thdo luan cac ndi1 dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- D01 vOi nguoi day: su dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién

giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao
luan 1 (ca nhan hoac nhom).

-Pbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude giao trinh (chuong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau héi thao luan chuong 1 theo ¢4 nhan hodc nhém va nop lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1
- Phong hoc chuyén mon hdéa/nha xudéng: Khong
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- Trang thiét bi may moc: May chiéu va cac thiét bj day hoc khéc

- Hoc li€u, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 1

- NoOi dung:

+ Kién thtc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K¥ niang: Panh gi tt ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

* Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
* Nghién ctru bai trudce khi dén 16p

e Chuan b1 d@y du tai liéu hoc tap.

* Tham gia day du thoi lugng mon hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: Khong co

NOI DUNG

1. Cac van dé co ban vé ban hang siéu thi
1.1. Khai niém ban hang va ban hang siéu thi
1.1.1. Khai niém ban hang

Ban hang 1a qué trinh trao dol gitta nguoi ban va nguoi mua, trong d6 nhan
vién ban hang s€ tim hiéu nhu cau, hanh vi nguoi tiéu dung va va cd gang dap tng
t6i da nhu cau cua ho. Bong thoi xay dung méi quan hé lau dai, hop tac cung c6 loi
gitta doanh nghiép va khach hang.

Ban hang duoc coi 1a cau ndi gitta doanh nghiép va thi trudng. Trong do, ban
hang gom mot chuoi cac hoat dong va quan h¢, la qua trinh nhén vién ban hang cua
mot doanh nghiép tu van, ho tro huong dan khach hang phat trién dé dua ra quyét
dinh mua hang.

1.1.2. Khai niém ban hang siéu thi

Ban hang siéu thi 1a hoat dong ban hang tai si€u thi, mot loai ctra hang hién
dai; kinh doanh tong hop hodc chuyén doanh; c6 co cau chung loai hang hoa phong
phu, da dang, dam bao chat luong; dap tmg céc ti€u chuan veé dién tich kinh doanh,
trang bi ky thuat va trinh d6 quan ly, t6 chirc kinh doanh, c¢6 phuong thuc tu phuc
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vu van minh, thuan tién nham théa méin nhu ciu mua sim hang hoa cua khach
hang.

1.2. Pic diém ciia ban hang siéu thi
Hoat dong ban hang c6 nhirng vai trd co ban nhu sau:

- Ban hang dem lai sy thoa man cho con ngudi nho vao chirc nang dap ang
nhu cau va kich hoat nhu cau.

- Ban hang gitip cho hang hoa, tién té luu thong mot cach hiéu qua trong nén
Kinh té tir d6 kich thich dau tu va mo rong san xuat.

- Ban hang giup cho tinh chuyén mén héa ngdy cang cao, ngudi san Xuat sé
c6 nhicu loi ich hon khi c6 ngudi ban hang chuyén nghi¢p lo vé dau ra cho san
pham.

- Nguoi ban hang t6t s& 1a mot nha trung gian dac luc cho viée tim hiéu,
cung Cap thong tin phan hoi tir thi truong, tu van va thuyét phuc nguoi mua, van
chuyén, luu kho, truyén tai thong tin hai chleu giita nha san xuat va nguot tiéu
dung; nhu vay nguoi ban hang chinh 1a cau ndi giita nguoi San Xuat va nguoi tiéu
dung.

1.3. Phuwong phap ban hang trong siéu thi
Siéu thi sir dung phuong phap ban hang tu phuc vu.

+ Khai niém: Ban hang tu phuc vu la phuong phap ban hang trong d6 khach
hang ¢ thé tu do tiép can hang hoa dé trén cac gian hang, lua chon hang hoa theo
¥ minh, tra tién tai noi thu tién.

+ Dic diem:
- Hang hoa dugc chuan bi chu déo, sin sang, duoc trung bay ngay ngan, bat

mét & cac gia trung bay va khach hang s& Chu dong truc tlep tiép can hang hoa ma
minh dinh mua dudi su dinh hudng gian tlep hoac truc tlep cua nhan vién siéu thi.

- Khach hang lua chon trén cac gia hang cho vao gié hoic xe day sau do tra
tién tai quay thu ngan dugc dat ¢ 10i ra vao cua ctra hang. Pat biét 1a khong co6 su
phén biét gitra dién tich danh cho khach va dién tich ctia nguoi ban hang (phong
ban hang).

+ Piéu kién 4p dung

- Vé mit hang kinh doanh: Phai da dang cac ching loai, nhan hang hang hoa.
Hang hoa phai dugc trung bay mot cach r6 rang trén cac gia, buc, ké san sang cho
khach chon lya va tién loi khi mang dén tra tién. Hang hoa phai 1a nhitng mat hang
thong dung hang ngay va don gian.

- Vé phong ban hang: Céu tric 16i vao va 16i ra cua phong ban tu phuc vu
phai cung mot phia. Khong dé nhimg gi ngén canh nhu thém, béc, cac goc nhon,
canh sac de thuan tién di lai. Gia dé hang phai sap x&p thich hop sao cho nguoi qua
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lai d& nhin thay, d6ng thoi ludn tao cho ho nhimg 1y do dé ngam, nhin, vao va mua.
Noi thu tién cua nhan vién phai gan véi 16i ra dé thuan tién cho viéc tra tién cua
khach. B tri cac hang héa lién quan gan nhau dé khach hang tu tim thay nhanh
chong, thuan tién Hinh thic nay tuy doi hoi vén dau tu 16n, khat khe vé hang hoa
song lai tiét kiém nhan lyc trong qua trinh ban va chi phi luu thong, ting cuong téi
da tinh chu dong trong mua ban, nang cao trinh d§ van minh phuc vu khéach hang.

+ Uu diém va han ché
« Uu diém:
- Kiém soat va thong ké hang hoa mét cach nhanh chong.
- Tiét kiém duoc luc lugng lao dong ngan han
- Sir dung ti da kha niang doc lap cua khach hang khi xem xét va lua chon
hang hoa
- Tiét kiém thoi gian mua hang cho khach hang
- Nhiéu su lya chon cho khach hang
- Tang dién tich trung bay, cho phép mé rong mat hang kinh doanh
« Nhuoc diém:
- Chi phi d4u tu ban dau cho céc thiét bi siéu thi 1a rat 16n
- Han ché kha nang Marketing truc tiép
1.4. Cac hinh thirc ban hang chi yéu trong siéu thi
1.4.1. Ban hang truec tiép

Ban hang truc tiép 1a qua trinh giao tiép truc tiép glu’a nguoi ban hang va
khach hang tai siéu thi, qua d6 ngudi ban tim hiéu nhu cau, tu van, gidi thiéu,
thuyét phuc khach hang liwa chon va mua san pham.

Trong ban hang tryc tiép, nguoi ban thuc hién cac chtc ning sau day:
- Gi6i thiéu loi ich, cong dung cta san pham cho khach hang

- Trinh dién san pham

- Gi6i thiéu, gido duc khach hang vé san pham méi

- Tra loi cac cau hoi, thac mac, nhiing 1o tir chdi mua caa khach hang
- T6 chirc va thuc hién cac hoat dong xtc tién tai cac diém ban hang

- Pam phan, ky két hop dong véi khach hang

- Theo ddi sau ban hang dé cham soc khach hang

- Duy tri, phat trién méi quan hé 1au dai véi khach hang

- Thu thap thong tin Marketing
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1.4.2. Ban hang truc tuyén

Ban hang online (ban hang truc tuyén) duoc hiéu 1a cac hoat dong kinh
doanh, budn ban, trao d6i hang hoa dién ra trén “thi trudng toan cau” — mang
Internet. ... Hiéu don gian, ban hang online 1a3 mot hinh thirc ban hang nhung
khong ¢ cira hang that, hodc c6 cira hang nhung day manh quang ba san pham qua
cac kénh online.

Siéu thi truc tuyén la trang web ban hang truc tuyén noi ma nguoi tiéu dung
c6 thé vao mua sam hang hoa, dich vu va thanh toan truc tuyeén bang cac phuong
tién thanh toan dién tur.

Néu xét vé mure do trién khai thuong mai di¢n tu thi si€u thi truc tuyén co hai
loai: Siéu thi truc tuyén thuan tuy; hai 1a si€u thi truc tuyén ban truyen thong.

Mot siéu thi dién tir phai bao gom mot s6 ung dung can thiét dé tién hanh viéc
ban hang truc tuyén. Mot s6 tng dung dugc sir dung pho bién nhét 1a catalogue
dién tu; cong cu tim kiém hang ho4 trén catalogue; gio dung hang dién tu (e-cart);
cac cong cu hd trg ban ddu gia trén mang; cong thanh toan giup tién hanh thu tuc
thanh toan. Ngoai ra, mot trang web siéu thi truc tuyen con c6 muc van Chuyen
hang héa — noi nguoi mua hang s& cung cap thong tin vé phuong thic van chuyén
hang héa ma ho mong mudn; va muc dich vu khach hang bao gém thong tin san
pham va dang ky bao hanh.

Trén siéu thi tryc tuyén nguoi tiéu dung co thé tim kiém hang hoa va dich vu
nhanh chong bang cac cong cu tim kiém, sau d6 tién hanh chon hang hoa cho vao
gio hang. Sau khi da chon hang héa cho vao gio hang, nguoi ti€u dung cé thé dung
cac cong cu thanh toan dién tir d€ tién hanh thanh toan nhu thé tin dung, séc dién
u... Sau khi thanh toan xong, nguoi ti€u dung s€ chon hinh thirc giao nhan hang.
Doi vabi cac san pham so hoa nhu phim, anh, ban nhac thi nguoi tiéu dung co6 thé
tai truc tiep ve, con doi vai cac san pham hitu hinh thi khach hang c6 thé yéu cau
giao hang truc ticp hoac sé€ tai tan cac ctra hang truyén thong dé nhan hang.

Bén canh nhiing dac diém néu trén thi siéu thj truc tuyén con ¢6 thém mot sb
dac diém nhu nguoi tiéu dung co6 thé truy cap va dang ky lam thanh vién cua cua
hang dé c6 thé nhan duoc nhitng khoan wu dai nhu chiét khau khi mua hang; khach
hang hay nguoi tiéu dung co6 thé chia s¢ thong tin voi nhau vé hang hoa, dich vy;
c6 muc danh gia san pham giup cho nguoi tiéu dung c¢6 thém nhan dinh khi dua ra
quyét dinh mua san pham.

2. Nhan vién ban hang sieéu thj
2.1. Cac van d@ co ban vé ban hang siéu thi
2.1.1. Khai niém ban hang
Nhan vién ban hang la nguoi dai dién cho si€u thi, thong qua hanh vi, ctr chi,
thai do, su giao tiép,...deé thuyet phuc khach hang mua san pham cda doanh
nghiép, qua d6 2 bén deu thoa man duogc nhu cau.
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2.1.2. Vai tro cua ban hang

- La cau ndi gitra doanh nghiép véi ngudi tiéu ding

- Bam bao doanh sé cho doanh nghiép

- Giai quyét cac phan nan tir khach hang

- Thu thap théng tin can thiét

- Tim kiém khach hang méi

- Quang ba cho doanh nghiép

2.1.3. Nhiém vu ctiia nhan vién ban hang siéu thi

Nhiém vu
chinh

Cong viéc cu thé

Trong coi
san  pham,
hang hoa tai
khu vue phu
trach

- Nhén nhiém vu phén chia khu vyc lam viéc cd dinh
hodc thay doi dinh ky tir TO truéng ban hang

- Ti€n hanh v¢ sinh, sap x&p hang hoa, san pham trén gia
theo quy dinh vao dau moi ca lam viéc

- Thuong xuyén kiém tra hang héa, san pham trén gia
hang duoc giao quan ly, dam bao ding mat hang, duoc sap
xép dung noi quy dinh, du sé luong, chat luong st dung tot
va con han

- Tién hanh b6 sung néu hang bi thiéu hodc thay méi khi
phat hién hang kém chat lugng, b1 161, hong, hét han sir dung

- Cép nhat bang gia timg mat hang hang ngay hogc khi co
su thay doi

- Trung bay mat hang dep, bat mat, khoa hoc, d& tim

ki€m; trong coi va bado quan hang theo quy dinh

- Bao cao voi T6 truong ca khi cé phét sinh lién quan dén
hang hoa va chat lugng hang hoa

Chao don
va tw vAn
khach mua
hang

- Ludn c6 mdt tai khu vye ban hang dugc phan cong trong
sudt ca 1am viéc. Truong hop ban viée riéng can bao cao voi
T truong ca hodc nhd dong nghiép trong coi giup

- Chao don va moi khach xem mat hang véi thai do lich
su va than thién

- Pam bao nam rd thong tin mat hang dang ban, gom: tén,
thanh phan, ching loai, cong dung, xuat x1, gid thanh, noi
dat/ dé, khuyén cdo khi st dung (néu co), dua ra Iy do vi sao
khéch nén mua mat hang nay dé thuyét phuc khach mua hang

- HJ trg khach 1dy hang khi can thiét nhu khach 1a tré
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nho, nguoi 16n tudi, phu nit mang thai, ngudi khuyét tat hay
khi lrgng hang mua 16n

- Tiép nhan truc tiép phan hdi, danh gia va nhan xét, gop
v cta khach hang vé hang hoa, san pham, chit luong hang
hoa, san phém dén tac phong lam viéc, thai d0 phuc vu cua
nhan vién

- X1r Iy phan nan va giai dap thic mac ciia khach vé tat ca
nhitg thong tin lién quan dén hang héa, san phim phu trach
va thong tin chung cta toan siéu thi (trong pham vi hiéu biét
theo quy dinh)

Lap  bao
cao va ngp
cho T6
treong ban
hang

- Pinh ky hodc d6t xuat hoan thanh cac ban bao céo vé s6
lwong hang ban dugce, sd hang bi 16i - hong, hang hét han sir
dung... ndp T trudng ban hang sau mdi ca hoic hang tuan/
thang/ quy theo quy dinh
- Lap danh sach khach hang than thiét va nhu ciu mua
hang cu thé theo gian hang phu trach, 1am cin ct theo doi
ban hang va cham soc khach hang cho siéu thi

Cac cong
viéc khac

- Tham gia day du cac cudc hop giao ban ciia bo phan,
cac budi dao tao kién thirc, nghi¢p vu ban hang theo chi dinh

- Tiép nhan va hudng dan khach hudng di chuyén trong
va ngoai siéu thi khi can, dam bao chinh xac voi thai do lich
su va chuyén nghiép

- HJ tro phan luong khéach trong qua trinh mua sam hodc
cho tinh tién; thuc hién qua trinh thanh toan cho khach néu
kiém nhi€m thu ngan

- Thyc hién cac cong viéc khac theo phan cong cua cap
trén

2.2. Nhirng yéu ciu co ban vé nhén vién ban hang trong siéu thi

2.2.1 T6 chét ciia nhan vién ban hang

M6t nhan vién ban hang gioi can phai cé cac t chat can thiét sau day:

Tu tin: 13 viéc dat niém tin vao kha ning, kién thic hay sac manh cua chinh
ban than minh. Nhitng nguoi ban hang giéi ludn boc 16 mot niém tin vao doanh
nghiép, vao san pham, vao kién thirc va kha nang xir Iy hay giai quyét tinh huéng
cua ban than va cho khach hang. Sy ty tin duoc thé hién qua ct chi, diéu bo cua
nguoi ban hang. Ho thudng c6 dang di nhanh nhen va 161 néi dut khoat nhung toat
1én stic manh ciing nhu niém tin, c6 sy cudn hat doi voi khach hang. Su ty tin cua
ngudi ban hang sé& gitip cho khach hang cam thay tin tuéng, yén tam khi dua ra
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quyét dinh mua hang ctia minhNhiét tinh: 13 sy sét sing, su ning nd, hing hai
trong coéng viée; c6 thai do tich cuc ddi véi cong viéc. Su nhiét tinh s& giup cho
cong vi¢c troi chay, nhanh chong; diéu nay khién khach hang cang vui thich, doi
khi cam dong d6i véi thai do nhiét tinh, tich cuc ciia nhan vién ban hang. Do d6
bang su nhiét tinh cua minh, ngudi ban hang gioi s€ gay duoc thién cam voi khach
hang, tao va duy tri dwoc mdi quan hé tét dep do, dong thoi co co may ban duoc
nhiéu hang hom ciing nhu gir chan dugc khach hang.

Kién nhan: 13 kha nang tiép tuc thuc hién cong viéc da dugc dinh trudc mot
cach bén bi, khong nan 1ong du thoi gian kéo dai, két qua con chua nhin théy
Nguoi ban hang thuong xuyén gap su tu Chol cua khach hang. Hon ntra rat nhiéu
ngudi mua ludng v rat 1au trude khi ra quyét dinh. Hoidc doi lic ho qua can than
trudc nguoi ban hang nén té thai do hoai nghi, diéu nay c6 thé lam cho nguoi ban
hang cam thay kho chiu va nan long. Do d6 tinh kién nhan s& gitip ngudi ban hang
vuot qua duoc cac kho khan nay.

Sang kién: 1 viéc dua ra nhiing y kién méi, nhiing giai phap mai co tac dung
lam cho cong viéc duoc tién hanh tét hon. Ngudi ban hang gioi can linh hoat va
sang tao trong giai quyét van dé ciing nhu cach thuc giao tiép, thuyét phuc khach
hang vi du d3 duoc dao tao qua ki ning ban hang day du nhung van dung ching
cho nhimg tinh hudng khac nhau dbi liic phai sang tao mai thanh cong.

Doc lap: 1a su tu than'ton tai, tu hoat dong, khong nwong tua hoic phu thudc
vao ai hay vao diéu gi khac. Nguot ban hang gioi tuy lam viéc trong moéi trudng
tap thé nhung khi tiép xuc v6i khach hang thuong chi c6 mot minh. Do d6 nguoi
ban hang phai c6 kha nang lam viéc doc lap,, khong phai trong cho vao nhirng
nguoi khac thi méi c6 thé giai quyét van dé nhanh chong va tao duoc su tin tuéng
cho khéch hang.

Chan that va trung thyc: Chan that 1a su tu boc 16 ban than mot cach tu nhién,
khong gia doi, khong gia tao nhitng tinh cam hay sy viéc. Con trung thuc la sy
phan 4nh su that mot cach thang thin, khéng quanh co, né tranh va thanh thuc voi
y nghi cua ban thdn minh. Nguoi ban hang ngay nay khong con la nguoi tim cach
dan dy khach hang mua san pham dé ban cang nhiéu cang t6t ma khong can dén
hau qua. Xa hoi ngay nay co rat nhidu ddi tha canh tranh, triét 1y ban hang ngay
nay la tap trung vao long trung thanh cua khach hang, cho nén doanh nghiép ch
gang tao ra nhiéu niém tin cho khach hing dé giir chan khach hang. Do d6 su chan
that ya trung thuc cia nguoi ban hang lam cho khagh hang tin tudng, yén tam va
mudn gin bo véi doanh nghiép

Vui vé: 1a su boc 16 tam trang thich tha véi cong viéc hay doi tugng giao tiép.
Sy vui vé gitip cho moi cudc giao tiép thuan loi, dé dang vi tim 1y con ngudi ai
cling thich sy vui vé, than thién. Pay ciing 1a diéu kién quan trong ma mot nhan
vién ban hang can phai c6. That 1y tuéng néu mot khach hang budc vao cong ty va
duoc tiép don véi thai do nhiét tinh chu ddo, nhan vién vui vé, an can, than thién.
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Thich thir thach: 1a sy yéu thich nhiing cong viéc kho khan, c6 muc ti€u cao
va phai phan dau moi c6 thé hoan thanh duogc cong viée va dat dugc muc tiéu do.
Vi ban hang 1a cong viéc ddy nhiing thach thirc, chi c6 nhitng nguoi thich duong
dau véi nhitng thach thirc mgi cam thay hanh phuc khi hoan thanh cong viée, nhu
vay ngudi d6 méi c6 thé 1am tét cong viéc ban hang

Nhay cam: 1a sy nhan biét nhanh bang cac giac quan, bang cam tinh vé nhing
suy nghi, cam xuc, trang thai tinh cam cua nguoi d6i dién. Du phan 16n nhiing suy
nghi cta khach hang khong dugc néi ra, hay khach hang khong biéu 16 nhitng cam
xuc ctia minh nhung ngudi ban hang c6 thé cam nhan duoc, co thé “doc” duoc suy
nghi cua khach hang. Do d6 ngudi ban c6 thé doan va dwa ra nhitng hanh dong,
nhiing 1o n6i phu hop dé thuyét phuc khach hang.

Linh hoat: 1a mot trong bdn khi chat co ban cia con nguoi. Pay 1a khi chat
pht hop nhat danh cho nghé ban hang yi nhiing nguoi c6 khi chat nay 1a nhiing
nguoi hudne ngoai, thich giao tiép, khéo 1éo trong ting X, c6 modi quan hé rong,
nhiéu ban be, co kién thirc phong phu. Ho thuong cai mad, nhiét tinh, ludn tao bau
khong khi than thién, vui vé trong giao tiép, d& két ban va dé gay thién cam véi
khach hang. Do d6 nhimg ngudi ban hang gidi can phai ¢ khi chét linh hoat.

T6m lai, mot nhan vién ban hang gidi can cac td chat sau:
Nhiét tinh ~ Chan that
Kiénnhan  Nhay cam
Tu tin Vui vé
Sang kién  Trung thuc
boc lap Linh hoat
Thich thir thach
2.2.2 Thai @ can thiét ciia nhan vién ban hang
Chu dao: 1a thai d6 lam viéc can than, khong bo sot diéu gi trong cong viéc,

ludn cb gang lam viéc dén noi dén chon. Thai do lam viéc nhu vay s& lam cho
khach hang an tam, tin twong va muon gan bé véi doanh nghiép.

Tan tuy: 1a thai d6 lam viéc hét long, hét suc véi cong viée, trach nhiém,
khong ngai kho khan, gian khd. Sy tan tuy trong cong viéc s€ dugc khach hang va
doanh nghi¢p danh gia cao va yéu quy. Chi c6 nhitng nguoi rat yéu thich cong viéc
va c6 tinh than trach nhiém cao thi mai c6 thé tan tuy véi cong viéc. Nhitng nguoi
tan tuy véi cong viéc thuong nhan dugc phan thuéng xing dang, do la thanh qua
cua cong viéc. Nguoi ban hang ngay nay con lam nhiém vu chdm soc khach hang,
gitip d&, hd tro khach hang, tu van cho khach hang dé co quyét dinh dting tronp lya
chon, do d6 tan tuy trong cong Vviéc la su thé hién uach nhiém t6i da d6i voi khach
hang.
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An can: 13 thai @6 niém no, vui vé, nhiét tinh, mén khach va chu déo giao giao
tiép véi moi ngudi va trong céng viéc. Hién nhién sy an can ludn tao dugc su yéu
thich va thoai mai ctia khach hang. Khong ai c6 thé cam thay kho chiu va bire xtc
trudc mot thai @6 an can, lich sy cua nhan vién.

Pam mé: 1 sy ham thich thai qua mot yéu té nao d6 trong cudc séng. Thuong
thi sy dam mé co ¥ nghia tiéu cuc vi ngudi dam mé chi tap trung qué nhiéu dén tha
minh quan tdim dén mtc nhu khong con biét viéc gi khac nita. Tuy nhién véi cong
viéc ban hang thi sy dam mé s€ 1a chia khéa thanh cong vi ngudi ban hang dam mé
véi cong viée thuong cb gang quyét tim chinh phuc khach hang bine moi céach,
vuot qua moi thach thuc, tap trung cao do vao cong viéc dén néi khong gi co thé
can tro ho dugc nira.

Cham chi: 1a thai d6 lam viéc mot cach siéng nang va déu dan. Nhimg nguoi
c¢6 khi chat linh hoat dugc cho 1a phu hop véi nghé ban hang nhung thuong co
nhuoc diém 1a 1am viéc tuy hung, thiéu sy déu din. Tuy nhién sy yéu thich va dam
mé cong viéc s& khién ngudi ban hang c6 gang dat duoc muc tiéu dé ra nén ho s&
tu diéu chinh dé tro thanh nguoi cham chi voi cong viéc.

Kién tri: 1a thai d6 1am viéc mot cach bén bi', giit vitng lap trudng va quyét
tam khong tir bé muc tiéu, cong viéc mac du gap kho khan, tré luc. Nhitng nguoi
ban hang gioi ludn biét 1ap ké hoach mot cach hiéu qua nhat nham tién timg budc
viing chéc trén con dudng di dén muc tiéu dé ra. Ho dya trén nhitng hé thong da
dugc chang minh tinh hiéu qua dé hoach dinh thoi gian biéu va hoc hoi nhing sach
lwge quan 1y thoi gian hitu hiéu nhat, chiu dung nhiing 1oi tir chéi mot cach tai
tinh.

Nghiém tac: 1a y thic coi trong dung muc nhitng yéu cau dbi véi ban than va
biéu hién diéu d6 qua thai do, hanh dong. Su nghiém tic cling tao ra Sy tin tudng
va yén tam tir phia khach hang, ké ca nhitng khach hang néuyén tac, khat khe nhat.
Su nghiém tuc s€ tao ra sy troi chay va tién trién tot trong cong viée. Vi thé ngu:0|
ban hang can phai tap cach 1am viéc nghiém tic tir gidy phat dau tién vao nghé.

Tich cyc: 1a thai d6 lam viéc nhiét tinh, dem hét kha nang va tam tri vao trong
cong viéc. Nguoi ban hang can phai biét gitr viing tinh tich cuc trong quan diém
ctia minh vi sy tich cyc s& giup cho ngudi ban hang thém niém tin, dong luc dé
hoan thanh cong viéc, hoan thanh muc ti€éu va con duong ctia minh da chon.

Lac quan: 1a thai do tin tudng vao tuong lai tot dep du dimg trudc bat ky kho
khan nao. Su lac quan s& 1a liéu thudc tran an cho chinh ban than va nhimg nguoi
trong hoan canh kho khin. Ching ta rat hiéu nghé ban hang dung truéc rat nhicu
su khé khan nhu sy canh tranh, su suy thoai chung ctia nén kinh té hay nganh
nghé, su phu thudc vao ngudi mua, ap luc dat chi tiéu, doanh sb, nhitng tinh huéng
“do khoc dé cuoi” do khach hang mang lai.... Do do6 thai d6 lac quan s€ giup cho
ngudi ban hang c6 sy hy vong vao tuong lai va chinh ban than minh.

Co6 dinh hudng: 1a sy xac dinh phuong hudng vao cdc myc tiéu dé ra. Nguoi
ban hang gioi thuong vach ra muc tiéu cu thé cho ban than va cong viéc. Ho biét
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chinh xac nhimmg gi dang nd luc phan dau va mong doi khi nao thi nhitng muc tiéu
dé ra dugc hoan thanh. Ho nhan thirc dugc tuong lai va tap trung vao cong viéc
moi ngay sao cho hiéu qua nhat..

C6 dong co: 1a nhitng yéu té c6 tac dung chi phdi, thuc ddy nguoi ta suy nghi
va hanh dong. Thong thuong dong co lam viéc cua nguoi ban hang la tién va thanh
qua coné Viéc. Vi thanh qua cua cong viée ban hang gan lién voi tién thudng nén
néu nguoi ban hang cang c6 gang ban duoc cang nhi€u hang hoa thi phan tién
thuong thao thanh qua s€ cang cao. Do d6 néu mdt nhan vién ban hang tho o voi
tien bac va chi quan tam dén su on dinh trong cong viéc hay danh tiéng thi at han
cac loal tién thuong theo thanh qua sé khong con la dong luc dé ho no luc, c6 gang
trong cong vi¢c.

2.2.3 K§ niing cin thiét ciia nhan vién ban hang

Nguoi ban hang gioi can phai dugc dao tao va rén luyén cac k¥ nang sau:

- K¥ ning ban hang: 1a cac cach thirc tot nhat dé nguoi ban hang dé dang tiép
can va thuyét phuc khach hang di dén quyet dinh mua san pham hay dich vu cua
minh.

- K¥ ning giao tiép: 1 cach thirc dé nguoi ban co ’thé tiép xuc, trao doi véi
khach hang nhiing thong tin v& san pham, dong thoi tiép nhan thong tin tir phia
khach hang, gay duoc thién cam va duy tri méi quan hé véi khach hang.

- K¥ nang dam phén: 13 cac cach thic dé tién hanh ban bac gitra hai hay nhiéu
bén dé thong nhat cach giai quyét nhitng van d¢ co6 lién quan dén viéc mua ban.

- K¥ nang lang nghe: 1a cic cach thirc giup nguoi ban tap trung, tiép nhan
thong tin dugc dua ra tir phia khach hang.

- K§ ning thuyét phuc: 1a cac cach thic dé gay anh huong dén thai do, niém
tin, hanh vi ctia khach hang sao cho khach hang dua ra quyét dinh theo y ma nguoi
ban hang mong muon.

- K¥ nang thuyét trinh: 1a cac cach thuc trinh bay mot cach ré rang vé san
pham, dich vu hay bat cir van dé nao khac trudc nhiéu nguoi.

2.2.4. Nhirng kién thirc cin thiét ciia nhan vién ban hang

Pé tré thanh nguoi ban hang giodi, nhan vién ban hang can trang bi cho minh
kién thuc vé doanh nghiép, vé san pham, thi truong, vé doi thu canh tranh, khach
hang, cac ki¢n thirc chung cua xa hoi nhu van hoa, nghé thuat, kinh té, chinh tri...
Ngoai ra ngudi ban hang can phai c6 kinh 'nghiém thuc té tir cugc song.

a. Hiéu ré khach hang

Khach hang 1a nguoi mua san pham, ngudi s dung san pham hay chi 1a
ngudi ra quyét dinh mua? Ngu0’1 ban hang gioi phai hiéu r6 dac diém tam ly, thu

nhap, tudi tac, gioi tinh, hanh vi mua sdm, dong luc mua hang, quy trinh ra quyet
dinh mua....thi méi c6 thé ban hang dé dang vi sy am hiéu d6i twong mua gitp
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ngudi ban hang tim ra phuong thirc tiép can khach hang, timra ly 18 dé thuyét phuc
va cach thirc giao té phu hop véi ho.

b. Hiéu biét vé cong ty hay siéu thi dang phuc vu

Nguoi ban hang gioi can phai am hiéu rat rd vé doanh nghiép ctua minh vi
trong luc ban hang, khach hang ludn xem ngudi ban hang la dai dién cho doanh
nghiép. Do d6 nguoi ban hang phai trang bi nhitng thong tin vé doanh nghiép nhu:

e Thu tuc phap 1y: gidy phép thanh 1ap, loai hinh doanh nghiép, sé vén hoat
dong...

e Chirc ning: doanh nghiép kinh doanh nganh nghé gi.

e Pham vi hoat dong: doanh nghiép duoc quyén mé rong hoat dong dén dau,
c6 chuc nang xuat nhap khau hay khong

e Quy md doanh nghiép: doanh nghi¢p ma minh dang phuc vu c¢6 quy mé
I6n, vira hay nhé? Tong so von hoat dong 1a bao nhiéu? Co6 bao nhiéu lao dong
darig 1am viéc?

e Lich sir hinh thanh va phat trién cia doanh nghiép. Bicu twong (logo) va y
nghia cua biéu tuong, cau khau hiéu cia doanh nghiép.

e Chién luoc, muc tiéu, st mang, tam nhin, phuong cham hoat dong cua
doanh nghiép.

e Cau tric to chirc, hé théng phan phdi san pham.

Sy hiéu biét vé doanh nghiép gitp ngudi ban hang hiéu duoc vi tri, vai trd cua
chinh minh trong doanh nghiép, hiéu dugc nhiém vu va trach nhiém ctia minh doi
véi khach hang tir d6 nguoi ban hang mai ty tin trong khi giao tiép vai khach hang,
dong thoi ciing nhan dugc su tin tudng tir phia khach hang danh cho minh va
doanh nghiép, do d6 ngudi ban hang méi c6 thé ban dugc nhiéu hang va duy tri
dugc moi quan hé voéi khach hang.

c. Hiéu biét vé san pham

Hiéu biét Vé san phém 1a phan quan trong nhat ddi véi nguoi ban hang vi néu
khong biét gi vé san pham cua minh thi nguoi ban hang s€ khong biét phai néi gi
khi ban hang. Hiéu biét vé san pham nguoi ban hang can phai nam ro:

e Tinh ning cta san pham. D6 13 nhimg dic diém von c6 cta san pham nhu
mau sac, hinh dang, mui vi, kich ¢&, bao bi, cau trac vat Iy va hoa hoc, do bén...
cua san pham.

e Loi ich cua san pham. D6 1a nhimg gi ma san pham c6 thé mang lai cho
khach hang, c6 thé d6 1a nhitng wu diém thoa man dugc nhu cau ma khach hang
mong muon.

e Cac chinh sach gia ca, chiét khau va phan phdi. Nguoi ban hang can cap
nhat hang ngay cac chinh sach nay.
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e Cac chinh sach khuyén mai, khuyén mai. Cong ty c6 chinh sach uvu dai gi
cho khach hang, thoi gian thuc hién bao lau. Nguoi ban hang nam nhimg thong tin
nay cang cu thé cang tot.

e Ché d6 hau mai (bao hanh), cac dich vu cham soc khach hang, nhirng dich
vu cong thém nhu giao hang, van chuyén, bao tri...

Sy am hiéu vé san pham va céac chinh sach cua doanh nghi¢p danh cho khach
hang giup cho nguoi ban hang c6 nhiéu kien thue, thong tin dé cung cap cho khach
hang ciing nhu c6 1y 1€ dé thuyét phuc khach hang thanh cong.

d. Hiéu ré di tha canh tranh.

Déi thu canh wanh 1a mdi de doa cua doanh nghiép. Néu khach hang khong
hai long vé san pham cua doanh nghiép, ho s& chuyén sang mua san pham cua dai
thu canh tranh. Bat ctr dong thai gi cua d6i thir canh tranh déu c6 thé anh huong
dén doanh sé va loi nhuan caa doanh nghiép, dong thoi anh huong dén thu nhap
ctia ngudi ban hang. Khi ddi thu canh tranh tung ra cac dot khuyén mai i6n, khach
hang s& chuyéri sang mua hang c6 khuyén mai d6, hoic khi ddi thu canh tranh tung
ra nhitng san pham méi c6 tinh chat hoan thién hon, khic phuc nhiéu nhuge diém
cuia san pham cii hay san pham cia chinh doanh nghiép minh thi ho ciing ¢6 thé thu
hut mat nhiéu khach hang ctia minh, lic d6 nguoi ban hang gap khd khan hon khi
thuyét phuc khach hang mua san pham. Ngoai ra néu khach hang dang hai long véi
san pham cua dai th canh tranh, ngudi ban hang ciing rat kho thuyét phuc duoc ho
tir bo san pham dang str dung dé tnua san pham cta minh.

Trong thyc té khong c6 san pham nao 13 hoan hao, do dé san pham ctra doi
tha canh tranh ciing s& c6 nhiéu wu va nhuge diém. Vi thé ngudi ban hang co co
hoi dé thuyét phuc khach hang dung thir hay mua san pham cta minh. Pé d& dang
thuyét phuc khach hang, mot ngudi ban hang gidi phai nam rat rd cac thong tin vé
di thu Canh tranh twong tu nhu hiéu biét vé doanh nghiép minh, chéng han nhu
liién thuc vé doanh ‘nghiép cua d6i thu canh tranh, kién thtrc vé san pham, thi phan
khach hang... ma dbi thu canh tranh dang ndm giir. Tuy nhién neu ¢6 qua nhiéu dol
thu canh tranh ma nguoi ban hang khong thé liét ké duoc hét s6 luong va cac yéu
t6 anh hudng da néu, nguoi ban hang can phan loai cac dbi thu canh traith theo thi
phan chiém git, chon ra nhitng ddi thi canh tranh twong déng voi doanh nghiép
iranh va mot s6 d6i thu manh nhat cua thj truong dé phan tich.

Khi phan tich dbi thir canh tranh, ngudi ban hang can tim hiéu nhimng thong
tin sau:

e Doanh nghiép va san pham canh tranh truc tiép, canh tranh gian tiép 13 ai,
la gi?

e Hiéu o diac diém cua ddi; thu, cac diém manh va yéu vé thi phan, vén,
cong nghé, mang ludi phan phdi, nang luc tiép thi.

e Tim hiéu doi thu da lam gi, thoi quen hanh dong va tién liéu nhing -hoat
dong ma doi thi sap tung ra.
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Ngudn thong tin vé dbi thi co thé khai thac duoc 1a:

+ Cac ta1 liéu, sach bao, théng ké.

+ Céac 4n pham quang cao hay tuyén truyén caa ddi thi.
+ Thong tin trén thi truong ching khoan.

+ Website cua cac ddi thu trén internet

+Y kién cta ngudi tiéu dung qua cac cudc tham do.
+Y kién cta cic chu tiém ban 1é

+ Cac co quan quan ly thi truong.

+ Tinh bao tiép thi.

e. Hiéu biét vé thi treong

Ngoai nhitng kién thirc vé doanh nghiép va san pham cu thé, ngudi ban hang
giodi can co kién thuc tong quat vé thi trudng san pham. D6 1a lugng cung, luong
cau vé san pham, sd lugng doanh nghiép cung &ng san pham cung loai, san pham
tuong tu hay san pham thay thé, xu hudng tiéu ding, ching loai san pham, muc do
tiéu thy, doanh so, thi phan... Nguoi ban hang hiéu biét cang nhiéu vé thi truong
san pham thi cang tao nhiéu niém tin cho khach hang.

g. C6 kién thiic tdng quat vé kinh té-xa hdi, vin héa, nghé thuat...

Vi nguoi ban hang phal giao tiép nhiéu ddi twong khac nhau nén phai van
dung nhiéu k¥ ning giao tiép. Tuy nhién mot cong cu thuén lgi cho giao tiép thanh
cong ia kién thirc tong quai vé kinh té, xa hdi, van hoa, nghé thuat... C6 thém
nhitng kién thirc nay, ngudi ban hang co thé tiép can khach hang dé dang hon va
nhanh chong gay dugc thién cam ddi véi khach hang. Ngoai ra sy am tuong mot so
linh vuc s€ giap ngudi ban hang lam giam di sy 4c cam cua khach hang danh cho
nghé ban hang, duy tri mdi quan hé lau dai véi khach hang. Do d6 nguoi ban hang
nén thuong xuyén doc sach bao dé cap nhat thong tin, tim hiéu thém nhiing linh
vuc khac dé 1am ngudn vén giao tiép cia minh.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thiéu:
- Khai niém ban hang va ban hang siéu thi
- Pic diém cia ban hang siéu thi
- Cac hinh thtrc ban hang chii yéu trong siéu thi
- Khai niém ban hang va vai tro cua hoat dong ban hang
- Vai tro cua ban hang

- Phuong phap ban hang trong siéu thi
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- Cac hinh thire ban hang cha yéu trong siéu thi
- Khai ni€m, vai tro, nhi¢m vu ctia nhan vién ban hang trong si€u thi.

- Nhitng yéu cau co ban vé nhan vién ban hang trong siéu thi

CAU HOI THAO LUAN

Nhiing yéu cau co ban vé nhan vién ban hang trong siéu thi
CAU HOI ON TAP

Cau 1. Trinh bay khai niém ban hang va ban hang siéu thi?

Cau 2. Trinh bay cac hinh thirc ban hang chil yéu trong siéu thi?

Cau 3. Trinh bay phuong phap ban hang trong siéu thi?

Cau 4. Cac tiéu chuan vé siéu thi va tiéu chuan vé hang hoa trong siéu thi?
Cau 5. Cho biét cac hinh thirc ban hang chu yéu trong siéu thi?
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CHUONG 2
NGHIEP VU BAN HANG TRONG SIEU THI

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 2 1a chuong trinh bay ndi dung quy trinh nghiép vu ban hang trong siéu
thi, cac k¥ nang cua nhén vién ban hang trong siéu thi, nguyén tac, cac hinh thuc
va nguyén tac kiém ké tai quiy hang dé ngudi hoc c6 dugce kién thtrc nén tang va
dé dang tiép can ndi dung mon hoc & nhirng chuong tiép theo.

MUC TIEU

1. Vé kién thuc:
- Trinh bay dugc noi dung quy trinh nghiép vu ban hang trong siéu thi
- Nam duoc cac k¥ ning ctia nhan vién ban hang trong siéu thi

- Nam bat dugc tac dung nguyén tic, cac hinh thirc va nguyén tac kiém ké tai quay
hang.

2. Vé k¥ nang:

- Thyc hién t6t cac k¥ ndng cua nhan vién ban hang siéu thi, nam dugc cac
nguyén tac va hinh thirc kiém ké tai quay hang.

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

-Y thirc dugc tam quan trong va y nghia thyc tién cua viéc nghién ctru tong
quan vé si€u thi trong thuc tién cong vigc.

- Thai d6 hoc tap nghiém tac, tich cuc trong thao luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- £)01 voi nguoi day: su dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van d¢); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau hoéi thao
luan (ca nhan hoac nhoém).

-Dbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude giao trinh (chuong 2) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau héi thao luan chuong 2 theo ca nhan hodac nhom va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong
- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
li¢u tham khao, giao an, phim anh, va cac tai li¢u lién quan.
- Céc diéu kién khac: Khong c6
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KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
- N61 dung:

+ Kién thuc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc ti€u kién
thtrc

+ K¥ nang: Panh gi4 tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, nguodi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Piém kiém tra thuong xuyén: Khong co

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: 1 diém kiém tra (hinh thic:Ty luan/Tric
nghiém)

NOI DUNG
1. Quy trinh nghi€p vu ban hang siéu thi
1.1.  Khai niém, yéu ciu vé quy trinh nghiép vu ban hang.
a. Khainiém
Quy trinh k¥ thuat nghiép vu ban hang tai cira hang cta nhan vién ban hang la

hé thdng cac thao tac va cong viéc phuc vu ké tiép nhau trong mét ca hac mot lan
ban hang.

b. Yéu cau cia quy trinh
- Phu hop, khoa hoc
- Khong ngimg nang cao chat luong phuc vu, ban ding, ban du;
- Giam cuodng d6 lao dong, nang cao ning suét lao dong ctia ngudi ban;
- Giam chi phi ban hang.
1.2.  Noi dung quy trinh nghiép vu ban hang siéu thi
1.2.1. Nghiép vu ban hang truec tiép tai siéu thi
a. Quy trinh nghiép vu mot ca ban hang.
* Pau ca ban hang

Trude khi ca ban hang dién ra nguoi ban hang phai chuan bj tt trén ca 3 mat:
tinh than, thé chat; hang hoa; trang thiét bi dung cu.
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+ C6 mit trudc gid quy dinh, cung ngudi giao ca lam mot s6 cong viéc:
- Kiém ké giao nhan ca

- Kiém nhan tai san cta quay hang & siéu thi.

- Chitng nhan nguoi giao ca, ghi s giao ca, ban giao ca theo mau.

- V¢ sinh dau ca

- Khi ban hang tai siéu thi, nhan vién ban hang ciing can chuan bi kién thuc vé
san pham, khach hang, thi truong, d6i thu canh tranh, tim 1y, trang phuc ... nhu
trong tién trinh ban hang co ban.

- Nhan vién ban hang can phai kiém tra va chuan bi trung bay hang hoa & cac
quay ké cua siéu thi.

+ Xac dinh luong hang can bo xung trén quay ke.
+ Nhan hang b6 xung: Ghi luong hang bo xung vao so giao ca.

+ Yéu cau: Khan truong, dy du, san sang tao diéu kién thuan loi cho ca ban
hang.

* Trong ca ban hang

- Thyc hién ban hang va chip hanh dy du cac quy dinh cua siéu thi, caa phap
luat, quy dinh vé an toan PCCC, an toan lao dong va vé sinh cong nghiép.

- Lich sy, dam bao k§ thuat lao dong, phan dau vuot dinh mirc ban hang.
- Quan ly tién, hang, tai san.

* Sau ca ban hang (két thiic ca ban hang)

- Thong bao nghi giao ca cho NVBH trong ca biét.

- Xac dinh lugng hang ban trong ca tirng loal.

- X4c dinh luong hang ton cudi ca cac loai.

- X4c dinh lugng tién phai thu trong ca

- Lap bao cao ban hang, ghi s6 giao ca cung ngudi nhan ca sau. Thu don vé
sinh.

b. Quy trinh k¥ thuat mot lan ban hang.
Budc 1 - Chuan bi

Khi ban hang tai ctra hang, nhan vién ban hang ciing can chuan bi kién thuc
vé san pham, khach hang, thi truong, d6i thi canh tranh, tm 1y, trang phuc ... nhu
trong tién trinh ban hang co ban. Kiém tra va chuin bj trung bay hang héa & cac
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quéy ké. Ngoai ra, bo cong cu ban hang va thu tuc ban hang lic nay ciing don gian
hon nhu bang gia, bang tinh nang san pham, dung cu hd tro, san pham mau, hoa
don, thé deo ctia nhan vién ban hang, qua ting (néu co).

Budc 2 - Mé dau cude ban hang

Péi véi viéc ban 1é tai cac cira hang hay quady hang, mé dau mot cude ban
hang 14 cir chi don tiép khach hang. Khach hang ludn c6 tam 1y e ngai di dén noi
la, do d6 ngudi ban can lam sao cho tAm trang Ay mau tiéu tan, gay duoc thién cam
va su tin cay cua khach. Mubn duoc nhu vay, khi mo dau cudc ban hang, nhan
vién ban hang can phai don tiép khach hang bang cach di dén bén khach va chao
hoi dé gay an tuong tot ddi voi khach hang. Vé phan chao hoi ngudi ban hang chi
cuol nhe véi khach hang ciing s€ tao cho khach hang cam giac dugc chao don. Co
thé thém mot vai cau néi thé hién su hd tro, giup d& hay sin sang phuc vu khi
khach hang c6 yéu ciu xem san pham ciing rat tét. Luu y khi ngudi ban hang co
thai 46 qua von va, mat tu nhién c6 thé giy cho khach hang e ngai.

Ngoai ra khi ban tai cac ctra hang ban 1¢, nhan vién ban hang cling nén cht y
nhiing diéu sau day:

- Pdi véi khach quen, ngudi ban hang nén noi vai cau thim hodc tim mét loi
khen dting cho.

-Pbi voi mot s luong khach dong cing vao mot luc, can lam thé nao dé
khach hang khong cam thiy minh dang bi bo roi. Nguoi ban hang nén cha dong
gat dau chao hodc ludt anh mét qua timg ngudi va miéng ndi “xin cho gidy l1at” va
lan luot tiép timg nguoi.

- Sau khi dén chao khach, nguoi ban hang phai biét tuy co hoi im hiéu nhu
cau cta khach. Néu khach chi dong néi ra yéu cau ctia minh thi ngudi ban nhanh
chong trinh dién san pham véi khach ngay. Co trudng hop nén dé khach tur nhién,
khong nén moi moc qua nhiéu hay ¢b nai ép khach. Ciing ¢ luc ngudi ban hang
phai biét chup ngay lay co hoi ban hang.

Budc 3 - Tim hiéu nhu cau caa khach hang

Pé tim hiéu nhu cau khach hang, dau tién nguoi ban hang can quan sat nét
mat va anh mat cua khach hang dé doan xem ho mudn tim gi, sau dé str dung ki
nang hoéi dé nhan biét nhu cau.

M dau ngudi ban hang nén dwa ra cac cau hoi rong co tinh chat chung chung
nhu “co can tim thé a?” Tuy nhién khi dd dtng ban & mot quay hang dic ching thi
chung ta c6 thé goi ¥ thaim do ¥ kién khach hang vé mot miat hang nao do trung
bay trén quiy ma khach hang dang dé mat toi.

Budc 4 - Trinh bay san pham
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Nguoi ban hang c6 thé trinh dién mén hang cho khach xem qua. Luu y khi
trinh dién san phém, nguoi ban hang can dua ra nhirng mat tot dep nhat va cb tao
cho khach hang c6 nhiéu co hdi chon lya. Ngudi ban hang ciing nén nang niu mon
hang nham lam tang thém gié tri cho mén hang bat ké gia ban san pham 14 cao hay
thap.

Khi trinh bay tinh ning va dac diém cia san pham, ngudi ban hang nén thao
tac cho khach théy mot cach cu thé cac cong dung, su van hanh, sy tac dong cua
mon hang mot cach truc tiép, sbng dong. Khi trinh bay gia ban, ngudi ban hang cb
gang khong tra 101 ngay theo cau hoi cta khach “Mén nay gia bao nhiéu?” ma cé
thé dung thu thuat 1am nho bét con sé bang cach gidi thiéu ba mén hang & ba mic
gia cao, trung binh va thap hon dé khach hang chon lya theo su so sanh vé gia.

Tiép theo ngudi ban hang co thé lam cong viéc chiing minh, thuyét phuc
khach hang bang tinh cam va Iy 18 thong qua k¥ ning thuyét phuc.

Budc 5 — Két thiic cudc ban hang

Péi lac chinh nguoi ban s& phai st dung nhitng ki thuat dé dbc thuc khach
hang di dén quyét dinh mua nhu gia vo xem nhu khach hang da dong y mua, nguoi
ban tién hanh goi hang, ghi hoa don, dién phiéu bao hanh.., C6 thé hoi vai cau
tham do y khach, hay dung thu thuat “de doa” nhu “mau nay chi con mét chiéc duy
nhat vi ban rat chay, khach hang hoi mua rat nhiéu”. C6 thé dua ra mot vai dan
ching dé khach hang yén tdm dua ra quyét dinh mua nhu “hdém qua ciing c6 mot
anh phan van giéng bac, sau khi mua xong dd quay lai liy thém hai chiéc nita”.
Hodc nguoi ban hang c¢6 thé ¢b ¥ “nhac nhé” khach hang vé chuong trinh khuyén
mai dé gay kich thich nhu “gia san pham chi c6 mot nira gia binh thuong vi day 1a
dot khuyén mai cta cong ty”... Tuy nhién ngudi ban hang tuyét doi khong kéo nai,
nan ni khach to 1ong thuong ma mua gitp san pham vi c6 thé gay cho khach hang
cam giac kho chiu.

Sau khi khach hang quyét dinh mua, ngudi ban c6 thé tién hanh goéi hang, thu
tién va thuc hién cac dich vu hau mai.

Khi ctra hang vang khach, ngudi ban hang can tranh tha 1am vé sinh cac quay
ké va hang hoa. sap xép, chinh stra cho hang hoéa duoc trat ty, sach s&. Ngudi ban
hang khong nén ngdi ngap, hay nam ngu ngay trudc mit ngudi qua duong. Mot
ctra hang vang khach ma lai thiéu sinh khi s& lam nan long nhiing nguoi khach dén
Sau.
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2. Ky nang ban hang co ban

2.1. Cac ky nang chinh phuc khach hang

a) Ky nang néi cau loi ich

Khach hang khong mua chinh san pham ma ho mua lgi ich tir san pham.

Trong ban hang, cau néi loi ich dung dé trinh bay cac loi ich cua san pham dac biét
1a nhiing loi ich ndi troi cia san pham nham tac dong vao nhan thic cia khach
hang dé khach hang c6 nhing nhan dinh va hanh vi ¢6 loi cho ngudi ban.

bé c6 k¥ nang nod1 nhitng cau 1gi ich, can xem xét va phan biét dac diém san

pham va loi ich cta san pham. Pic diém cua san pham la nhitng nét dic thu tao
nén nhiing thudc tinh ctia san pham. Loi ich cua san pham la kha ning ma san
pham d6 c6 thé thoa man nhu cau cua khach hang. DSi véi mdi san pham ton tai
loi ich chung, lgi ich thong dung va lgi ich riéng hay 1oi ich dac thu. Nhiing loi ich
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dic thu tao su khac biét giita san pham nay véi san pham kia, dong thoi 1am cho
san pham hap dan khach hang hon.

Mot s6 yéu cau khi trinh bay loi ich

e Loi ich s& thuyét phuc nhét khi né cé tinh dac trung riéng va dic biét dap
g nhu cau c4 nhan caa khach hang

e Cau noi loi ich chi phat huy hi¢u qua khi c6 tinh xac thuc cho nén noi cau
loi ich phai néu dan chang cu thé

e Ludn bién dic diém thanh loi ich khi ban hang, dic diém chi dung dé giéi
thiéu con loi ich ding dé ban. Nguoi ban hang luén mang loi ich ra dé tra loi cho
cau hoi: no co6 loi gi cho to1 tu phia khach hang.

e Loi ich phai dugc trinh bay ngan gon, d& hiéu nhung day du.

b) K§ ning thuyét phuc

Thuyét phuc 1a mét chudi cac hoat dong ma ngudi ban hang sir dung dé tac
dong vao d6i tuong nham thay ddi thai do, quan diém, niém tin, cua ddi tuong vé
mot van dé, ¥ kién méi ma nguoi ban hang dua ra, tir 46 thic day ho co nhiing
hanh dong ma nguoi ban hang mong doi.

Nguoi ban hang s& khong ban dugc hang néu khong biét thuyét phuc khach
hang. Ngay nay khach hang c6 nhiéu lya chon hon vé san pham, va do vay thuyét
phuc dé ban hang 13 van dé cbt 16i anh huong dén két qua ban hang.

Mot s6 yéu cau khi thuyét phuc:

e Phai duya trén co so sy that: loi ich that caa san pham dap ung nhu cau that
cua nguol mua

e Phai nhiét tinh, tap trung, hop 1y va ngin gon

e Dit khach hang 13 trong tAm trong qua trinh thuyét phuc

Céc budc thuyét phuc trong ban hang

- Budc 1, tom tit hoan canh: tom tat nhitng diéu kién ctia khach hang co lién
quan dén loi ich ctia san pham, khang dinh nhu cau hién c6 cua khach hang, chi &
nhitng han ché hién nay ciia khach hang, trinh bay nhimg co hoi ma khach hang co.

- Bué6c 2, dua ra ¥ tudng: goi ¥ rang khach hang nén khac phuc nhiing han
ché ciia minh va tan dung nhitng co hoi, khang dinh lgi ich cta san pham phu hop
véi nhu cau cua khach hang va khach hang chi c6 thé thoa man nhu cau khi mua
hang

- Budc 3, giai thich cong viée 1a nhu thé nao: gidi thidu tong quat vé cong ty,
gia ban, cach thirc mua hang, diéu kién giao hang..., doan trudc duoc nhing cu
khach hang s& hoi dé tra 161 nhu: loi ich cua san pham 1a gi, nd hoat dong nhu thé
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nao va khang dinh nguoi ban hiéu rd mong muon cia nguodi mua va dam bao
nguoi mua cling hiéu rd nhitng mong muon cuia nguoi ban ve lgi ich san pham va
cach thirc mua hang.

- Budc 4, cung ¢b loi ich: tom tit lai nhitng han ché di véi diéu kién hién tai
ctia khach hang va nhic nho khach hang can hanh dong dé thoa man nhu cau ban
than dong thoi nhac lai nhiing loi ich cta san pham c6 kha niang thoa man nhiing
nhu ciu d6 cua khach hang. Goi lai nhimg co hdi ma ngudi mua c6 duoc khi mua
hang va dic biét nhan manh dén tinh ndi troi cua san pham bang nhiing con sé hay
su kién.

- Bu6c 5, goi y nhanh budéc tiép theo: muyc dich 1a dé két thuc ban hang, nguoi
ban dua ra dé nghi cu thé dé két thic ban hang. Néu ngudi mua nhan thay cac loi
ich ctia san pham thi ho s& mua hang, néu khong thi ngudi mua ciing duoc coi nhu
khach hang tiém ning trong tuong lai, 1an chao hang 1an sau s& c6 khoi dau dé
dang véi cac khach hang nay.

2.2 K§ niing tir choi

Thong thudng khi tiép nhan 10i tir chéi thi khach hang dé that vong. Dac biét
trong truong hop thi trudng canh tranh, khach hang thuong khoé chiu va chuyén
sang cac dbi thi canh tranh. C6 thé xtr dung cac budc sau day dé dua ra duogc loi tir
chéi d& duoc chap nhan.

- Buéc 1: hoi han k§j vé nhu cau caa khach hang, thé hién rang ngudi ban
hang hiéu tdm trang, mong muon cua ho.

- Budc 2: tir chbi khach hang mot cach nhe nhang, xin 18i 1a khong dép Gng
duoc mong mudn cua ho.

- Bué6c 3: tim céc giai phap thay thé gitp d& khach hang giai quyét van dé.
2.3. K¥ ning xir ly phan déi tir phia khach hang

Phan ddi 1a mot diéu thudng Xay ra trong ban hang. Khi mot nguoi mua hang
cho du co hai long vé san pham van mudn tim ra nhimg 1y do dé ché bai do vay
nguoi ban hang can xac dinh rang sy phan ddi cua ngudi mua 13 hét stc binh
thuong va thém nita thong qua sy phan déi ciia nguoi mua, nguoi ban hang co co
hoi nhan thém thong tin va nhan dinh duoc cach giao tiép hiéu qua hon véi nguoi
mua.

Phan d6i khong phai luc nao ciling diing ban chat caa su viéc vi nguoi phan
d6i co thé che day hanh vi ctia minh hodc tim kiém loi ich. Vi du khi duoc gidi
thiéu vé may dién thoai di dong, khach hang khong cé tién mua nhung tir chdi
khéo véi 1y do 1a minh da c6 — du thuc su thi anh ta chua ¢ (day 1a su phan doi sai
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ban chat su viéc), néu anh ta n6i rang chua mang tién thi day 1a mot phan déi ding.
Viéc xac dinh sy phan d6i 1a dang hay sai so v6i ban chat su viéc nham dua ra
phuong phap xir Iy phu hop. Néu tat ca cac phan ddi ciia nguoi mua 1a ding ban
chat su viéc, nguoi ban can giai quyét hét tat ca cac phan ddi nay. Néu tat ca cac
phan ddi 14 sai, can bac bo tat ca cac phan d6i. Néu co phan dbi dung, c6 phan ddi
sai thi ngudi ban can lya chon mot vai phan ddi dé xir Iy va bo qua nhiing phan dbi
khac.

* Céc 1y do khién khach hang phan dbi

- Chua ¢6 nhu cau: do khach hang chua c6 nhu cau hodc do ngudi ban thiéu
sot khi giGi thiéu san pham.

- Mudn ¢6 thém thong tin: mudn cung cé lai nhitng 1y do chinh dang dé mua
san pham hoac muén co thoi gian tinh toan hiéu qua cua quyét dinh mua.

- Chua hiéu 13 duoc loi ich cua san pham: thudng Xay ra ddi voi hang hoa co
ky thuat cao, dbi tuong khach hang chon loc

- Khong thich san pham: dic trung san pham khong phu hop hodc khéng dap
ring véi nhu cau (kiéu thiét ké, bao tri, thoi gian sta chita...)

- Can nhéc gi4 ca va gia tri: ngudi mua mudn gia tri st dung cao hon gid ca
con ngudi ban lai mudn nguoc lai.

- Khong thién cam véi cong ty: ngudi mua s¢ khi nguoi ban pha san sé khong
cung cap vat tu, thuc hién dich vu hau mai. ..

- Khong thich nguoi ban hang: khach hang khong wa thich c4 nhan hoac
khong tin tuong nguoi ban hang; khach hang thudng hoi vé tinh trang san xuét, két
qua ban hang thoi gian qua.

- D3 c6 nha cung cip khac: khach hang trung thanh véi ngudn cung cap hién
tai

Khach hang dwa ra y kién phan ddi lac nao?

- Khi bat dau cudc hen dau tién: Khach hang khong quen thudc vai san pham,
dich vu hay cac khai niém ma ngudi ban dé cap: bao hiém nhén tho

- Khi ngudi ban da gidi thiéu va dan chang san pham hay dich vu: Ngudi ban
dé cap dén nhitng van dé nhay cam: tién, chi phi. Khach hang khong biéu 16 thai o
- Khi ngudi ban gt lai ban hang: K¥ nang ban hang con kém; Chua chuan bi tét
cac cong cu hd tro thuyét minh tinh vuot troi cua san pham; Chua kham pha nhu
cau khach hang.
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- Sau ban hang: Nhitng phan nan vé dich vu chiam séc khach hang: thoi gian
lip dit may, chat lugng san pham hay dich vy, thai d6 nhan vién chiam séc khach
hang;

Y kién phan ddi cua khach hang 1a diéu thuong xay ra trong cac cudc chiao
hang va 13 co so tim hiéu khach hang dé lua chon phuong phap thuong lugng co
hiéu qua.

* Céc yéu cau khi xir 1y phan doi

- Poan trudce va loai ngay tir dau khi phan dbi bat dau xuét hién

- Hiéu rd khach hang dé nhan biét duoc phan dbi dang hay sai véi ban chat dé
lam co so xu 1y phan d6i

- Nam vimg thong tin vé san pham, thi phan, khach hang, chwong trinh
Marketing hd ho...sé& giup rat nhiéu trong viéc giai quyét phan déi

- Chi xur 1y nhitng phan d6i ding ddng thoi cau tra 10i phan déi phai logic,
khéo I¢o va chinh xac.

* Qui trinh xr Iy phan dbi

- Budc 1, xac dinh phan ddi that: can dua vao k¥ ning tham do dé xac dinh
phan ddi that, ngudi ban hang chi Xt 1y nhitng phan ddi that.

- Budc 2, hiéu rd phan dbi: dung k¥ nang tham do dé biét 1y do phan dbi bao
gom Iy do chung va 1y do cu thé

- Buéc 3, kiém tra va xac nhan lai phan dbi: viéc 13p lai cac Iy do phan déi ma
khach hang dua ra nham kéu goi su dong tinh cta khach hang dé ngudi ban giai
quyét bang cac cau tra 10i hay giai thich ddng thoi khang dinh sy quan tam va hiéu
r& cac phan dbi caa khach hang

- Budc 4, xtr Iy phan ddi: sir dung phuwong phap 4 phan (phuong phap APAP)

+ Thira nhan phan ddi (Accepting): dong ¥ véi noi dung phan dbi va tim hiéu
n6 (vang, chi khong thay thich loai nudc hoa nay, nhung chi c6 thé cho biét Iy do
dugc khong).

+ Tham do dé hiéu rd (Probing): tim hiéu thu tu mac d6 anh hudng cua
nhitng 1y do phan ddi (chi khong thich loai nudc hoa nay ¢ diém nao?)

+ Tra 10i phan ddi (Answering): tra 1oi lai nhitng phan ddi bang cac 1y do
chinh déang dya vao ngudn thong tin da c6, dong thoi tuyét phuc rang nhing loi ich
ma khach hang c6 duoc quan trong hon nhitng méi lo ngai cua ho. Nguoi ban hang
s& giai thich d6i vai nhitng phan déi do hiéu 1am, chimg minh d6i vai nhitng phan
d6i do nghi ngd va dua ra chuong trinh d6i phé véi nhitng phan di than phién.
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+ Tham do tam 1y ctia khach hang sau khi nghe cau tra 161 cua ngudi ban hang
(Probing): viéc thim do nhan tim hiéu tac dong cua cdu tra 10i tir ngudi ban hang:
nhitng giai thich cia nguoi ban hang dua ra c6 giup khach hang bét lo ngai hay
khong, hodc c6 1am cho khach hang chap nhan cu tra 1oi va khong con phan ddi
ntta hay khong.

2.4. K¥ ning thuyét trinh

Thuyét trinh 14 mot hoat dong giao tiép, trong d6 nhan manh dén van dé
truyén dat thong tin. Thuyét trinh ¢6 nhimng dic trung khac so véi trinh bay. Trinh
by duoc hiéu nhu 1a mot qua trinh truyén dat théng tin mot cach chi tiét va truc
tiép, & pham vi nho véi thoi gian dién dat ngan, ddi trong trinh bay chi 1a mot hoac
mot so it ngudi.

* K§ nang thuyét trinh

K§ nang thuyét trinh thé hién qua k§ thuat phan phdi bai néi, phong cach noi
va str dung cac phuong tién hd tro.

(1) K¥ thuat phan phdi bai noi

- Thé hién phﬁn gidi thiéu: yéu cau cua phﬁn nay la gay su chu y, tao su déng
cam va din dit khan thinh gia tham gia. Phan nay can thé hién cam xutc va su hop
Iy ddng thoi sir dung cau chuyén cho phan trinh bay tiép theo.

- Trinh bay muc dich thuyét trinh: Khi trinh bay, myc dich chinh phai rd rang
va thuong 13p lai trong sudt qua trinh noi ké ca khi két thac. Muc dich chinh phai
kéu goi hanh dong, no tra 1oi cho cau héi: téi mudn thinh gia lam gi khi toi két thiic
bai thuyét trinh.

- Trinh bay phan noi dung - phan dién giai: khi trinh bay phan nay phai dat
yéu cau la 16i kéo thinh gia. Phan nay nén chiém % noi dung va chia thanh 2 phan
nho nita 1a trinh bay nhitng diém chinh va dua ra dan chang minh hoa. Phan noi
dung thuong khong qua 3 diém chinh, nén néi tuan ty ting ¥ chinh, mdi ¥ chinh ¢
cac y phu, mdi y phu c6 cac vi du va dan chung kém theo.

- Trinh bay phan két thuc va n6i 10i tam biét: 4n twong khi két thuc ciing phai
duoc tao dung nhu an tuong luc ban dau. Két thuc nén ngén gon va nhan manh lai
nhitng diém chinh cta ndi dung, muc dich chinh cua thuyét trinh, thach thirc hanh
dong cua thinh gia va néu dan chiing vé hanh dong cia ngudi khac. Ngoai ra can
thé hién thai do cam on va hai long vé thinh gia.

- Tra 101 cac cau hoi: Sau khi két thuc phan trinh by moi thinh gia dwa ra cac
cau hoi sau d6 hoic tra 101 cac cau hoi hodc 1an tranh. Chon cau hoi dé& dang dé tra
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loi trudc, néu phai lan tranh thi chon phuong 4n khong tra loi tryc tiép cau hoi
hoic lan tranh hoan toan bang cach biéu 16 su khong dong ¥ mot cach té nhi.

- Tt biét: Trudc khi tir biét can hoi nhanh thinh gia con cdu hoi nao nira
khong va cam on roi tir biét hay roi khoi buc thuyét trinh.

(2) Phong céch thuyét trinh

Khi bat dau can thé hién thai do vui vé khi xuat hién va hao hirc san sang chi
sé v6i thinh gia. Can thé hién sy thuyét phuc cua bai néi quan viéc thé hién tinh
cam, su than thién, su chan thanh va str dung cac thong tin lién quan dén c4 nhan,
nhitng kinh nghiém, kién thtrc dé truyén dat nham mang lai loi ich cho thinh gia.

Phai noéi rd rang, ranh mach timg cau tung chit, giong néi phai truyén cam,
cha y dén am luong, 4m sic, 4m diéu khi ndi. Khong nhin chim chim vao bai noi
ma nhin thang vao thinh gia.

Trang phuc phai gon gang, lich sy, phu hop véi béi canh.

(3) Str dyng cong cu ho tro

Phai sang tao khi str dung cong cu hd trg. Déi véi bai thuyét trinh ngan khong
nén dua vao Power Point ma nén tap trung vao quan hé véi thinh gia. Nén st dung
cong cu hd trg tac dong vao thi giac dé kich thich su cha y léng nghe va ghi nhé
cua thinh gia.

Nguoi ban hang c6 thé st dung cac cong cu hd tro sau day:

- Ban than san pham

- Hang mau dung thir

- MO hinh san pham

- Catalogs va brochures

- Hinh anh san pham va su minh hoa

- Cac bai bao

- Do thi, biéu dd, cac két qua thir nghiém

- Giay chang nhan va Iy lich mua hang ctia khach hang ¢ uy tin
- Chinh sach bao hanh va su dam bao

- Phuong tién dién tr (may chiéu, bang hinh, may tinh...).

3. Kiém ké hang hoa trén quay ké siéu thi.
3.1. Khai niém
Kiém ké kiém tra hang hoa 1a viéc kiém tra sé lwong chat lugng hang hoa,

luong hang con ton & kho, cira hang tai thoi diém kiém ké quy dinh va ddi chiéu
gitta 6 giira 6 liéu ton kho thuc té véi ton kho theo sb sach dé xac dinh thira thiéu
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va tim nguyén nhan, bién phap khic phuc gitp cho viéc kinh doanh c¢6 hiéu qua
hon.

3.2. Tac dung ciia kiém ké

- C6 bién phap t6 chuc quan 1y kinh doanh c6 hiéu qua hon.

- Quy duoc trach nhiém vat chat di véi can bo, NVBH.

- Rut ra quy luat ban hang dé c6 bién phap kinh doanh phu hop.

- La can ctr dé danh gia nang lyc: Nguoi ban hang, ngudi quan 1y.
3.3. Nguyén tic kiém ké

- T6 kiém ké phai ty kiém ké.

- Hang hoa bi kém pham chat, mat pham chat phat hién trong kiém ké phai dé
riéng.

- Kiém ké hang xong dén dau phai danh dau, dé riéng tranh 1am Ian.

- Kiém ké hang 1é trudc, nguyén dai sau, hang ban trudc, du trit sau.

- Kiém ké theo kiéu cuén chiéu, nhiing con s <10 phai thém s6 0 dang trudc.
3.4. Cic hinh thirc kiém ké

a. Kiém ké dinh ky

La hinh thuc kiém ké hang hoa vao nhiing thoi diém dinh truéc mang tinh
chat qui luat va thuong kiém ké dinh ky vao cudi thang, cudi quy va cudi nam.

b. Kiém ké bét thuong

La hinh thuc Kiém tra hang ho4 khong bao trudc; hinh thirc kiém ké khi c6
nghi van hoic khi c6 tai bién bat ngo, hodc trude khi co sy thay doi gia ban hang
hoa, hodc nham muc dich thay d6i thu kho, hay c6 sy nghi ngo kiém tra dot xuat
cua cap trén.

Muc dich kiém ké dot xuat tuy theo yéu cau cua cong tac quan 1y.
c. Kiém ké cap nhat

La hinh thirc kiém ké dién ra hang ngay dé cap nhat lién tuc sé luong, chét
lrong hang hoa hién c6 & kho, ctra hang

d. Kiém ké ban giao ca

La hinh thtc kiém ké dién ra hang ngay dé kiém tra sb luong, chat lugng hang
hoa hién con quiy hang vao thdi diém cudi ca, hoic thoi diém cudi ngay ciia nhan
vién ban hang.
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Muc dich cta kiém ké ban giao ca 1a xac dinh rd trach nhiém vat chat cua
tung ca, ngay ban hang, ban giao ca.

3.5. Nghiép vu kiém ké tai quiy hang
3.5.1. Trinh ty thuc hién cac loai kiém ké
a. Kiém ké ban giao ca:

Kiém ké ban giao ca ¢ quay hang ap dung cho quay ban hang tir 2 ca tro 1én,
nguoi ban hang tir ca trude dén hét gio quy dinh thi kiém ké ban giao lai cho ca
sau. Muc dich kiém ké 1a x4c dinh 13 trach nhiém vat chat cho timg ca ban hang.

Quy trinh nghiép vu kiém ké: Giao ca yéu cau cang nhanh cang tot.
* Trinh tu Kiém ké hang hoa:
- Nguoi giao ca sap xép lai hang hoa, dung cu thu don quay.

- Cung nguoi nhan ca kiém ké xac dinh luong hang ton ting loai (dém, do,
can)

- Ghi s6 giao ca (theo mau biéu)

- Nguoi giao ca, nhan ca ky nhan.

- Lam bdo céo ban hang dé ké toan tién viéc theo ddi va gidm sat véi tung
quay hang

*Trinh tu kiém ké tai san:

- Nguoi giao ca:

+ Pém tién 1én bang ké nop tién.

+ Céan ct vao sd trén may, phiéu mua hang, hoa don, luong hang ghi s0,...
luong hang da ban dé€ 1am bao céo ban hang.

+ Ban giao hang ho4, tai san cua ctra hang cho ca sau.
- Nguoi nhan ca phai ¢6 mat trude gio quy dinh dé 1am thu tuc sau:
+ Kiém nhan sé tién lé.

+ Nhan hang cua ca trude: ddi véi cac loai hang hoa phai vao sd nhan hang dé
lam co so thanh toan tién hang cuoi ca.

+ Nhan trang thiét bi, dung cu can thiét cho ban hang, sau d6 cing ngudi giao
ca ky vao s6 nhan hang (s6 giao ca).

Ban giao ca yéu cau phai nhanh chong, ddy du, Ngudi giao ca phai sip xép
thu don quay. Viéc giao nhin ca duoc sy nhét tri ctia bén giao va bén nhan.

39



b. Kiém ké cap nhap:

La hinh thtc kiém ké ¢ ctra hang chi ban mot ca trén ngay. Cudi ngay trudc
khi déng ctra ctra hang, nhan vién ban hang tién hanh kiém ké lai hang hoa dé xac
dinh luong hang ton va luong hang di ban dé lam béo cao ban hang hang ngay.

Noi dung: Nhu noi dung kiém ké giao ca
Trinh tu.

+ Hét ngay lam viéc ngudi giao ca thu don quay, sap xép lai hang hoa, dung
cu.

+ Xac dinh s6 hang ton cua ting loai.

+ Ghi s6 sach theo dai.

+ Ban giao ca.

+ Nop tién. Tién ban hang ngay nao phai nop ngay ngay dé, khong dé luu lai
ngay nay qua ngay khac, khi nop tién néu co tién rach phai dan lai réi méi nop.

Khi nop tién phai theo ting loai va ké vao gidy nop tién. Trén gidy nop tién
phai ghi rd rang, ranh mach, tién ndp cho ai thi phai c6 chir ky cta ngudi do vao
gidy nop tién.

+ B4o c4o ban hang. Bao cao ban hang xac dinh duoc s6 lugng hang hoa ban
ra va tinh toan dugc doanh sb ban trong mdi ca ban hang. Thong qua bao cio ban
hang xac dinh duoc trong ca ban hang nhan vién thu du hay thiéu tién. Qua do
danh gia dugc trinh d6 nghiép vu cia ngudi ban hang va 1am co s dé nghién cau
nhu cau tiéu dung cta khach hang.

c. Kiém ké dinh ky:

La hinh thuc kiém ké hang hoa vao nhiing thoi diém dinh truéc mang tinh
chat qui luat va thuong kiém ké dinh ky vao cudi thang, cudi quy va cudi nam.

*Trinh tu kiém ké:

- Chuén bj kiém ké:

+ C6 ké hoach kiém ké, va duoc thong bao ké hoach trudc.

+ Chuan bj lao dong, dung cu s6 sach. Sap xép lai hang hoa, dung cu.

+ Vao sb sach theo ddi, thong nhat sé liéu giira cac bd phan, xac dinh tén sb
sach.

- Tryc tiép kiém ké:

+ Céan dong do dém truc tiép xac dinh hang ton thuc té.
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+ Ddi chiéu sb sach xac dinh thua thiéu.

- Tong hop: Lap bién ban kiém ké ding quy dinh va giri dén dia chi theo
quy dinh.

3.5.2. K¥ thuit kiém dém tai quiy hang

a. Khai niém kiém dém hang hoéa trén quay, ké siéu thi
Kiém dém hang hoa trén quiy, ké siéu thi 1a viéc kiém tra tai chd cac loai

hang ho4 hién c6 trén quy, ké nham xac dinh chinh xac sé luong, chat luogng cua
cac loai hang hoa dé phuc vu cho cong tac kiém ké siéu thi.

b. Nguyén tic kiém dém hang hoa trén quay, ké siéu thi

- Cé4c nhan vién lam nhiém vu kiém dém doc 14p.

- Kiém dém xong mat hang nao phai danh ddu ngay mit hang dé tranh tring
lap hay bo sot mit hang trong quay.

- Kiém dém hang 1¢ truéc, hang nguyén goi, nguyén thing kiém dém sau.

- Khi kiém d¢ém phat hién hang kém pham chat (bep, méo, qua han sir dung)
phai bao céo ngay cho phu trach dé xir 1y kip thoi.

c. Quy trinh kiém dém hang hoa trén quay, ké siéu thi

Buoc 1. Chuan bj
- Tai liéu, gidy to
+ Bang ké hang ton kho
+ Phiéu ghi s6 dém
+ Bang ghi s6 liéu kiém tra
+ Bién ban kiém dém hang hoa
- Dung cu: but bi (den, do), but da
- Nhan sy: nhan vién kiém dém hang va nhan vién kiém tra va ghi s6 liéu

Bu6c 2. Scp xép lai hang héa

- Sap xép lai hang héa gon gang, dung vi tri trén quay ké.

- Kiém tra nhén, gia cta san pham. Néu thay thiéu nhan, gia can yéu cau phu
trach quay hang b6 sung ngay.

- Panh gia quy cach, pham chét hang hoa.

- Pé riéng khu vyc hang hoa khong kiém dém.

Buéc 3: Tién hanh kiém dém

- Dén miii tén x4c dinh ving kiém dém
- Pém hang theo quy tic hinh chit Z
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Tu trai qua phal Ttr trén xubng dudi

+ Chu ¥ dém hang treo & cac dau ké, trén noc, trong thiing carton (néu c6 hang)

+ Chti y dém hang & day trung bay chéo

- Ghi lai s6 ligu:

+ Ghi ngay két qua dém duogc cia ting mat hang vao phiéu ghi sé luong (mau
gidy vudng nho) va gan vao canh nhén gia trén ké theo ting tang.

+ Ghi két qua vao bang ghi s6 liéu kiém dém.

Buéc 4. Kiém tra sé liéu, ghi hé so

- Noi dung kiém tra:

+ Kiém tra code: So sanh ma trén hd so véi ma trén san pham

+ Kiém tra tén san pham: So sanh tén trén ho so vai tén trén ké

+ Kiém tra chat luong :

« Chi tinh nhiing san pham ban duoc. Nhitng san pham khong di tiéu chuan ban
(rach, v&, mop méo...) khong duoc tinh vao sb luong kiém dém va s& dugc ghi chu
sang cot bén canh.

« Néu phét hién hang can date: ghi Ngay san xuat va Han sir dung vao Cot ghi
cht. Ghi ro 1a : hang can date.

+ Kiém tra s6 luong :

« Kiém tra xac suit, néu phat hién sai sot thi kiém tra lai 100%.

« Dbi v6i hang gid tri cao ( Nudc hoa, Dién thoai di dong...) va hang don chiéc,
bat budc kiém tra 100%.

- Nhap sé liéu vao bang ghi s6 liéu kiém dém.

+ Néu s6 lugng dung, dung but d6 ghi dau “v” vao 6 sb lugng kiém tra

+ Néu sb luong hang héa thiéu hoic thira, dung bat dé gach chéo vao 6 sb luong
va ghi lai vao 6 sé luong kiém tra.
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- Lap bién ban x4c nhan s6 liéu da kiém dém.
4. Nghiép vu cham soc khach hang
4.1. Khai niém vé chim s6c khach hang

Chim soc khach hang 13 toan bo nhitng hoat dong caa mot hé théng co du
nang lyc dé thuc hién nhiing thai d6 va hanh vi ding hoic chuan muc nham dem
lai su hai long ctia khach hang thong qua két néi, cang ¢b va mo rong méi quan hé
gitta doanh nghiép va khach hang.

Nhu vay cham soc khach hang 1a nhitng hoat dong ma toan thé moi ngudi
trong doanh nghiép thuc hién nham 1am khach hang hai long dé ho tiép tuc st dung
dich vu, san pham cia cong ty va néi tét vé cong ty cho cac khach hang tiém ning
khac.

Chim soc khach hang, ndi mot cach ngan gon, 1a giai quyét nhitng van dé cua
khach hang, bao gdbm:

- Giai quyét cac truong hop hang hoa bi hong hoc hoidc khong dat tiéu chuan
nhu khach hang mong doi.

- Viéc giao hang, trao d6i hay hoan tra hang hoa giao dich duoc dé dang.

- Céc van d& hoa don va thanh toan.

- Pap ung nhiing nhu cau dic biét hoic nhimg yéu cau mang tinh ngoai 1¢
cua khach hang.

- Dich vu tu vén ki thuat va hudng dan si dung. Cong viée nay dac biét quan
trong d6i voi nhitng san pham kho sir dung, mang tinh k¥ thuat cao.

4.2. Lgi ich cuia viéc cham séc khach hang

Cham séc khach hang 1a mot phan khong thé thiéu di kém véi san pham duoc
ban ra. D6 1a yéu t6 khién khach hang cam thay hai long hon khi giao dich véi
doanh nghiép.

Hiéu ung lan truyén: Khi mot khach hang hai long hay khong hai 1ong vé san
pham va dich vu ctiia doanh nghiép, ho thuong khong néi ra cho doanh nghiép biét
nhung ho lai néi cho nhiing nguoi than cua ho, do d6 diéu nay tao ra hiéu ung lan
truyén. Ta thay tin xau lan truyén nhanh hon tin t6t bai vi theo mot nghién ctru cho
biét néu mot khach hang that vong s& di gidi bay véi 20 nguoi trong khi khach
hang hai 1ong chi ké véi 3 nguoi.

Cham soc khach hang khong chi mang lai lgi ich cho doanh nghi€p; ma con
mang lai lgi ich cho timg c4 nhan trong doanh nghiép trong tat ca cac b phan nhu
chiam soc khach hang, ban hang, marketing, ké toan...

4.2.1. D6i véi doanh nghiép
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- Cham s6c khach hang giup doanh nghiép gitr lai khach hang

Chi phi thu hut khach hang méi thuong gap 7 dén 10 lan chi phi dé gitr mot
khach hang cii, vi vay viéc gitr khach hang cii s& gitip doanh nghiép tiét kiém chi
phi. Ma viéc chiam soc khach hang 1a phuong phap tot nhat dé giir lai khach hang
cii ctra minh vi doanh nghiép tao dugc méi quan hé véi khach hang.

- Cham soéc khach hang khién cho khach hang quyét dinh mua thém dich vy
cua doanh nghiép:

Néu khach hang hai 1ong véi dich vy da st dung, ho c6 xu huéng s& mua dich
vu tiép theo trong tuong lai; mat khac churg ia s& dé dang thuyét phuc mot khach
hang hai l1ong mua thém dich vu méi hon la khach hang khong hai 1ong hoac khach
hang ma&1 hoan toan.

- Cham soc khach hang tot s& khién cho khach hang gigi thiéu thém khach
hang mai: Khach hang hai 1ong véi dich vu duoc cung cap sé gioi thiéu cho ban
bé, ddng nghiép, nguoi than... vé dich vu.

- Cham séc khach hang gitip cho nang cao nang luc tuyén dung:

Nhing tng vién nang luc tiém ning ludn tim dén cac cong ty danh tiéng hon
1a cac cong ty it tiéng tim. Qua viéc d6 chung ta thuc hién tét viéc cham soc khach
hang, ing vién s& tim dén chung ta nhu mot céng ty, noi ¢6 nhitng nhan vién lam
viéc chuyén nghiép, noi khach hang luén dugc ddi xir tot

- Cham soc khach hang tét s& gitip cho doanh nghiép giam cing thang va su
phan nan; phan ddi tir phia khach hang it, s& c6 nhiéu khach hang duoc théa man,
hai long véi dich vu cua cong ty:

Cham soc tot khach hang sé& gitp cho doanh nghiép co nhiéu kinh nghiém
trong kinh doanh hon vi khach hang s& chiu cung cap thong tin, 151 khuyén can
thiét gitip doanh nghiép am hiéu khach hang va thi truong hon. Hon nita doanh
nghiép s& c6 co hoi so sanh doanh sé ban khi c6 va chua c6 dich vu chim séc
khach hang.

- Cham séc t6t khach hang giup doanh nghiép c6 thé ting danh tiéng trong
kinh doanh:

Hiéu tng lan truyén tir phia khach hang s& ¢ tac dung cho ca trudng hop
khach hang hai long hay bat mén vé cong ty.

4.2.2. Doi véi ca nhan nhan vién

- Cham soc tét khach hang s& dugc khach hang va déng nghiép ton trong va
nguong mo:
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Mot nhan vién co6 thanh tich phuc vu khach hang tot s& luén duge khach hang
va dong nghiép danh gia cao, ton wong ¥ kién va ngudng mo. Do d6 cac dé xuat
cta nhitng nhan vién nay s& dugc xem xét mot cach thau dao va tin tuong.

- Cham séc khach hang tét giup cho nguoi nhan vién ¢ co hoi thang tién:

Co hoi duoc thing tién va d& xuat rat cao khi mot nhan vién 1a mot nguoi
ludn duoc khach hang va d¢oéng nghiép noi tot.

- Cham séc khach hang tét giup nhan vién c6 co hdi duge dé nghi tuyén dung;

Nguoi nhan vién c6 nhiéu co hdi duoc khach hang hay cac to chuc tuyén
dung gigi thiéu nhitng co hdi nghé nghiép mai khi cung cap dich vu gioi.

- Cham séc khach hang tét giup ngudi nhan vién c6 co hoi loai bo cang thang:

Néu mot nhan vién lam khach hang hai 1ong, ho s& it nhan duoc nhing 10
than phién hon, it giai quyét khiéu nai hon, diéu nay gitip ho loai b cing thang.

- Cham soc khach hang tét giup ngudi nhan vién cam thay hai long hon, thoai
mai hon trong cong viéc.

Néu mot nhan vién c6 thanh tich phuc vu khach hang tét s& nhan dugc khong
it 101 khen tur phia khach hang, tir dong nghiép, ban than nguoi nhan vién dé ciing
cam thay hai long hon, thoai mai hon trong cong viéc.

4.2.3. Poi véi khach hang

- Nhan duoc gia tri gia tang tir dich vu ma doanh nghiép cung cap.

- C6 nhiéu kinh nghiém mua sdm tha vi hon.

- C6 duoc ngudn thong tin dang tin cay vé san pham, dich vu...

- C6 duoc mdi quan hé 1au dai véi ngudi tin tuong.

- Tiét kiém thoi gian va ting gia trj nhan duoc tir 6 tién bo ra.

- Giai quyét duoc van dé nhanh chong va nhe nhang.

- C6 duoc ngudi lang nghe va cam thong.

4.3. N§i dung hoat dong cham séc khach hang
4.3.1. Khach hang mong muon diéu gi?

Moi nguoi khach hang déu mong muén nhiing diéu rat don gian sau déy:

DPuoc chao don.

Nhan duoc sy cam thong.

Pugc nhin thay nhimg guong mit than thién.
Pugc cam thay minh quan trong.

Puoc tiép don trong mot khong khi d& chiu.
Cam thay dugc ton trong.
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- Cam thay hai long.
- Puoc hd tro va gitp da.

4.3.2. N¢i dung hoat dong cham s6c khach hang
Chim soc khach hang s& bao gom ba hoat dong chinh sau:

- Cung cap nhitng dich vy hau mai.
- Theo ddi thai d6 khach hang va gitr gin méi quan hé khach hang.
- Sang tao nhitng dich vu chiam soc dé 161 kéo khach hang.

a. Cung cap nhitng dich vu hau mii

* Khai niém

Dich vu sau ban hang 12 tat ca nhﬁpg hoat dong 1am tang thém hoac tao diéu
kién thuan lgi trong viéc st dung san pham cua khach hang sau khi mua.

* Céac loai dich vu hau mai:

- Giao hang va lap dat san pham

Khi khach hang dong y mua, ho c¢6 xu huéng mudn duoc giao hang cang
nhanh cang tot. VAy ngudi ban hang c6 nhiém vu giam sat viéc giao hang. Néu co
su cham tré nguoi ban hang phai thong bao ngay tic khic cac nguyén nhan dot
Xuit cho khach hang mot cach day du.

Mot s6 may moc thiét bi can co su lap dit chinh xac thi méi hoat dong co
hiéu qua, do d6 cac nhan vién ban hang can phai thuc hién viéc lap dit cac san
pham ma ho da ban cho khach hang va do ciing 1a hoat dong cua dich vu cham séc
hau mai cho khach hang.

- Dich vu bao hanh, stra chira

Bao hanh 1a mot su cam két bao dam vé chat lugng san pham cia nha san
Xuat trong mot thoi gian dau hoat dong. Trong thoi gian nay moi hong hoc do chat
luong s& dugc nha san xuat sira chira mién phi. Pay 1a mot cong cu gay dung uy tin
cho khach hang.

- Thuc hién cac phuong thirc thanh toan khac nhau

Pé khuyén khich khach hang cic doanh nghiép thuong cé chinh sach ban
hang va cac muc chiét khau khac nhau va cac wu dii trong viéc thanh toan tra
cham, tra gop, tra gdi dau véi mot mic cong no gidi han vé sb luong va thoi gian
nhat dinh d6i véi hang hoa ma khach hang mua.

- Cung cap thém cac san pham hd tro cac san pham chinh
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Trong nhiéu truong hop khach hang sé vui long néu dé dang mua thém mot s6
phu ting hay san pham phu c6 tac dung hd tro san pham chinh. Vi du nguoi mua
xe may c6 thé mua thém phu tung chinh goc véi gia uu dai.

- Thuc hién sy tham hoi khach hang

Nhén vién ban hang thyc hién mot ca dién thoai hay mét su viéng tham sau
khi ban hang 1a diéu vo cung hiéu qua trong hoat dong chim soc khach hang.
Khach hang sé& rat hai 10ng voi diéu nay, dic biét 1a khi ho gap rac rdi can bao cho
nguoi ban hang biét dé kip thoi giai quyét.

b. Theo doi thai do khach hang va giir gin mbi quan hé khach hang

* Theo déi thdi dg khdch hang va xik 1y cdc tinh huéng trong cham séc khdch
hang

+ Xir Iy khach hang phan nan, khiéu nai

- Nghién ctru hanh vi cta khach hang cho thay rang hau hét khach
hang thich khong néi ra vé dich vy nghéo nan ma ho da gip phai
ma lang lang bo di sang cong ty khac.

Khach hang khong phan nan khiéu nai 13 vi:

- Ho khéng mubn phai tranh luan.

- Ho khong mudn ¢6 thém su buc minh khi tranh cai.
- Ho rét sg bi tir chdi khong don tiép.

- Ho so bi thua cudc.

- Ho nghi s& chang giai quyét duoc van dé gi.

Nhung néu ching ta giai quyét thoa dang khiéu nai ctia khach hang thi chung
ta c6 thé duy tri va gitr gin khach hang gin bo 1au dai véi cong ty, vi thé khi khach
hang phan nan 13 khach hang tao cho coéng ty thém mot co hoi dé khoi phuc niém
tin.

Nhén vién dich vu khach hang can phai duoc ty quyén téi mot chirng muc
nao dé dé co thé ty giai quyét nhanh chong mot sé loai khiéu nai duoc qui dinh
ngay tai hién truong ma khong can phai tham khao cap trén.

- K¥ ning giai quyét khiéu nai:

v Lang nghe k¥ ludng mot cach khach quan dé thau hiéu ban chét caa cudc

khiéu nai.

v' Ghi chép noi dung khiéu nai gop phan rét 16n trong viéc xoa diu khach

hang b1 vi khach hang ¢6 cam gidc duge quan tdm va cham soc.

v/ Bay t6 su tén trong, ddng cam voi quan diém cua khach hang, khong nén

tranh luan hoac binh luan.
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v' Tim hiéu nguyén vong ctia khach hang mudn ban lam gi voi khiéu nai.
Hay suy nghi vé nhitng giai phap va dua ra thuong luong véi khach hang.

v" Nhic lai van dé khiéu nai cta khach hang dé dam bao ban hiéu dtng van
dé khach hang dang btrc xtc. Luc nay khach hang da diu di rat nhiéu vi
cubi cung chung ta da ling nghe va hiéu rd nhing buc xtc cua ho.

v' Theo dbi tién @6 giai quyét dé dam bao khiéu nai ctia khach hang duoc
giai quyét thoa dang va thuong xuyén thong bao cho khach hang tién do
giai quyét.

v" Hop noi b vé nguyén nhin giy ra buc xtc cua khach hang va dé ra
nhiing bién phap kha thi d€ tranh xay ra lan nira.

+ Xu 1y khach hang birc xuc

- Khach hang buc xuc la khach hang:
B4o thu, khong chiu thay doi.
Nhay cam vai gia ca.
Thiéu tin twong vao nha cung cap dich vu.
Nhay cam vi bi bo roi va phai doi cho.
Lo so, so bi coi 1a kém coi va bi coi thuong, che dau su thiéu hiéu biét cua
minbh.
- K¥ ning giai quyét khach hang bt xuc:

v' Tim ra va thau hiéu nguyén nhén tiém an dang sau nhiing buc xuc.

v/ Can xé4c dinh 16 nhitng nhu cau va lo ling khach hang dang c6 va can
ching ta giup do ho thdo g& va giai téa. Pua ra nhitng giai phap trén co so thoa
thuan.

e Xdy dung mai quan hé véi khdch hang gom:

ANENENENEN

- Dién thoai tham hoi khach hang

Nhén vién ban hang dién thoai tham hoi vé hang héa di mua, nhan trach
nhiém khi hang hoa c6 van dé rac réi, san sang dap tng yéu cau khi khach hang dé
nghi... Nhimg diéu nay gitp ngudi ban xay dung méi quan hé than thién véi khach
hang lau dai.

- Theo doéi va dam bao cac 1oi hua

Trong qua trinh ban hang, nhan vién ban hang thuong dai dién cho doanh
nghiép dua ra cic cam két nhu bao hanh, lap dit, giao hang...Viéc khong thuc hién
dung nhitng cam két co thé xay ra do nhiing sy c6 khach quan hay do cach thuc
quan 1y yéu kém cta doanh nghiép, lam khach hang phién long hay gian dit. Doi
ngil chim séc khach hang can thuong xuyén theo ddi, kiém tra dé giup doanh
nghiép thuc hién ding cam két véi khach hang.
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c. Sang tao nhitng dich vu cham séc dé 16i kéo khach hang

- Cung cap dich vu vuot qua sy mong doi ctia khach hang

Dich vu khach hang hon ca sy mong doi la dich vu ma c6 kha nang tao cho
khach hang an tuong tich cuc va lau dai vé doanh nghiép caa ban.

Vi du nhu hang xe Mercedes Benz 1ap ra ddi ngii cham séc khach hang luu
dong dé giup nhimg khach hiang gap su ¢ xe hu giita duong. Dich vu nay cam két
guri doi ngil nhan vién k¥ thuat dén sira nhanh xe cho khach hang khi xe gap su ¢
dang chay trén duong. Néu vi nhitng hong hoc 16n tam thoi khong stra nhanh duoc
cong ty s& diéu dong mot xe khac thay thé cho khach hang str dung tam thoi trong
thoi gian cho stra chita. Dich vy nay di 1am tang doanh sb ban cta cong ty va
mang lai sy tin tudng, an tam va thich tha cua khach hang mua xe.

Nguyén tic sang tao ra dich vu vuot qua su mong doi:

v’ Tao cho khach hang nhan thay dich vu 1am ting gia tri cia san pham.

VD: Mot cong ty bao hiém ting thém cho khach hang mdi nim mot ban tiéc
nhan dip sinh nhat khi khach hang mua san pham bao hiém hoc hanh cho con cai
ho.

v Tao cho khach hang nhan thay sy tiét kiém nho dich vu ting thém mang
lai.

VD: Céc ctra hang chup anh cudi tang cho khach hang dich vu xe hoa, trang
diém ngay cudi dé khach hang nhan thay khoan tién tiét kiém duoc.

v’ Tao cho khach hang nhan thay su tién nghi tir dich vu ting thém.

VD: hing xe 6 td c¢6 dich vu chuyén chd khach hang dén tan nha bang xe
trung chuyén sau khi khach hang di bang xe do chit lwong cao cua hing chd dén
bén. Dich vu nay tao cho khach hang nhan thiy su tién nghi (va ca su tiét kiém)
cho ban than tir dich vu tang thém nay.

v" Tao cho khach hang sy nhanh chong tir toc do phuc vu.

VD: KFC cam két giao hang dung gio, nhanh nhat.

- Tao moi thuan loi nhat cho khach hang

Tao ra moi thuan loi cho khach hang 1a sap xép gio giac, dia diém, thu tuc
thanh toan.... thuan loi nhat cho khach hang. Tao su thuan loi cho khach hang
chinh la ton trong khach hang, dong thoi giap doanh nghiép lam tang gia tri san
pham hay dich vy, ting tinh canh tranh trén thi trudng.

- Lién tuc hoan thién va cai tién chat luong dich vu
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Qui trinh nay tap trung vao nhitng van dé:

v
v
v

ASANERN

ASENENRN

Hiéu r& khach hang hon nira.

Phén cong va uy quyén nhan vién tham gia giai quyét khiéu nai

Xay dung hé thdng tiéu chuan danh gia chat luong dich vu so véi tiéu
chuan tét nhat cua nganh.

Xay dung qui trinh phuc vu khach hang, vi du qui trinh goi di¢n thoal, qui
trinh giai quyét khiéu nai, hé thong bao cio.

Panh gia sy bién d6i so voi tiéu chuan, bién ddi bao nhiéu thi chap nhan
duoc.

Phan tich khoang cach giita tiéu chuan va sy mong doi ciia khach hang.
Phat trién tot hon hé théng do luong chat lugng dich vu cia doanh nghiép.
Thiét ké nhimg chuong trinh huan luyén ky ning va kién thtc co ban,
nang cao vé cham soc khach hang cho nhan vién.

Ung dung cong nghé va nhitng giai phap quan ly thong tin.

Chia sé kinh nghiép, k¥ ning, kién thic voi phong ban khac.

Xay dung hé théng tiép nhan va luu trit y kién dong gop cua khach hang.
Yéu cau cap trén hd tro, cam két va xung phong thuc hién,

Pé cho viéc cai tién chat lugng dich vu hiéu qua, can phai thuong xuyén ra
soat lai tiéu chuan dich vy va muc do hai long cua khach hang (hang thang).
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thigu:
- Khai niém, yéu cau vé quy trinh nghiép vu ban hang.
- N6i dung quy trinh nghi¢p vu ban hang si€u thi.
- Cac k¥ nang chinh phuc khach hang
- K§ nang tir chdi
- K§ nang xur 1y phan ddi tir phia khach hang
- K§ nang thuyét trinh
- Kiém ké hang ho4 trén quay keé siéu thi.
- Tac dung cua kiém ké
- Nguyén tac kiém ké
- C4c hinh thirc kiém ké
- Nghiép vu kiém ké tai quay hang
- Khéi niém vé cham soc khach hang

- Lot ich cua viéc cham s6c khach hang
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CAU HOI TINH HUONG

Loi ich cta viéc cham soc khach hang 1a gi?
CAU HOI ON TAP

Cau 1: Trinh bay khai niém, yéu cau vé quy trinh nghiép vu ban hang.
Cau 2: Trinh bay noi dung quy trinh nghiép vu ban hang siéu thi?
Cau 3: Cac k¥ nang chinh phuc khach hang?

Cau 4: K¥ niang xir Iy phan d6i tir phia khach hang

Cau 5: Kiém ké hang ho4 trén quay ké siéu thi.

Cau 6: Trinh bay nghiép vu kiém ké tai quay hang
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CHUONG 3
NGHIEP VU THU NGAN

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 3 1a chuong gidi thiéu dugc vai tro chirc nang, nhiém vu cia nhan vién thu
ngan, quy trinh nghiép vu thu ngan trong siéu thi dé nguoi hoc c6 dugc kién thirc
nén tang va dé dang tiép can ndi dung mon hoc & nhimg chuong tiép theo.

MUC TIEU

1. V& kién thirc:

- Trinh bay duoc vai trd chirc nang, nhiém vu cia nhan vién thu ngan;

- Phéan tich dugc quy trinh nghiép vu thu ngan trong siéu thi;

- Lap va quan ly dugc chung tir, bao céo;

- Can than, chinh xac, nghiém tac va trung thyc.

2. Vé k¥ nang:

Van dung kién thirc da hoc dé giai thich cac van dé vé phan cong, phan nhiém va
thuc hién nhiém vu trong si€u thi.

3. Vé nang luc tu chu va trach nhiém:

- Y thtrc dugc tim quan trong va y nghia thuc tién ciia viéc to chitc bd may
siéu thi trong thuc tién cong viéc.

- Thai 0 hoc tap nghiém tuac, tich cuc trong thao luan cac ndi dung giang vién néu
ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- £)01 voi nguoi day: sir dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van d¢); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau hoi thao
luan (c4 nhan hoac nhom).

- Pdi véi nguodi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 3) trudc budi hoc;
hoan thanh dﬁy du cau hai thao luan chuong 3 theo ¢4 nhan hodac nhom va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3

- Phong hoc chuyén mon héa/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khéc

- Hoc liéu, dung cuy, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va céc tai liéu lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong co

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 3

- No6i dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung di néu trong muc tiéu kién thic
+ K¥ nang: Panh gi4 tit ca ndi dung da néu trong myc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:

Nghién ctru bai trude khi dén 16p

Chuan bi day du tai liéu hoc tap.
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Tham gia day du thoi luong mén hoc.

Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: Khong co

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: 1 diém kiém tra (Ty luan/ Trac nghiém)
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NOI DUNG: ) .
1. Tong quan vé thu ngan

1.1. Khai ni¢ém, nhiém vu ctia nhan vién thu ngan
a. Khai niém nhan vién thu ngan:

(Cashier) 1a ngudi thu tién, tinh tién cho khach tai cdc diém thanh toan nhu
nha hang, khach san, siéu thi, trung tam thuong mai,... Nhiém vu chinh cua thu
ngan la lam thu tuc thanh toan cho khach, cu thé 1a kiém tra sb lugng hang hoa,
thuc don, nhap tién vao hé théng, kiém tra va in hoa don, thu tién cta khach.

b. Nhiém vu cia nhan vién thu ngan

— Nam rd quy trinh thanh toén va céc thao tac lam viéc véi cong cu tinh tién.

— Thyc hién cong tac thu ngan: check bill, in bill, thanh toan tién cho khach
theo dung quy trinh thanh toan cua siéu thi.

— Pam bao qua trinh thanh toan cho khach hang chinh xac, nhanh choéng.

— Pam bao sb tién mat thu dwoc phai khép véi s6 lidu doanh thu trén may
hang ngay.

— Lap so6 theo ddi hang ngay cua bd phan thu ngan.

— Lap bao cao doanh thu hang ngay theo yéu cau caa b phan Ké toan.

— Pam bao vé sinh khu vyc quay thu ngén, giit cho may méc thu ngan hoat
dong tét.

— Lam nhiing cong viéc khac theo yéu cau cua Quan 1i.

1.2. Nhirng yéu cau co ban d6i véi nhan vién thu ngin
a. Pham chat cin c6 ciia nhan vién thu ngén
- Trung thuc, chinh xac trong cong viéc

Nhan vién thu ngan 13 vi tri ndm gitt tién bac va cac van dé thu chi tai siéu thi,
chinh vi vay chi can mot vai sai s6t nho thi “tién s& khong canh ma bay”. Moi tinh
toan vé tién mat véi khach hang can phai khap véi cac s6 liéu ¢ hoa don duge luu
trong phan mém quan 1y ban hang, tir d6 siéu thi méi c6 thé danh gia két qua hoat
dong kinh doanh ctia minh. Néu nhu mt nhan vién 1am viéc khong can than dé sai
s6 liéu lién tuc mot cach vo tinh hay ¢6 v thi at han hoat dong kinh doanh s& gap
phai van dé lon.

- Can than: Cong viéc cua nhan vién thu ngan siéu thi can tinh can than cao,
chac chan sy nham 13n xay ra déu co tac dong tiéu cuc cho ca doanh nghiép lan
khéch hang.

Viéc can phai can than trong qua trinh kiém dém, test ma hang va s luong 1a
diéu can thiét, va khau thanh toan tién ban hang cho khach hang ciing vay. Mot ca
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lam viéc nhan vién thu ngin siéu thi mini ¢ thé thuc hién téi 300-500 bill ban
hang 13 chuyén binh thuong. Chinh vay ma viéc nham 1an rat c6 thé xay ra.

- Nhanh nhen: Thao tac thuc hién trong qua trinh thu ngén tai ctra hang, siéu
thi can phai nhanh nhen, khong thé dé khach hang doi chd qua 1au bai viéc thanh
toan cham chap duoc.

- Giao tiép tét: Nhan vién thu ngan siéu thi 1a ngudi truc tiép tiép xuc va giao
tiép véi khach hang, nén k¥ niang giao tiép 1a diéu rat quan trong, chua néi ddi véi
cac md hinh siéu thi mini quy mé nho, nguoi thu ngan chinh 1a nguoi cubi cung
tiép xuc véi khach hang, viéc ho co an tuong tt véi ctra hang hay khong phu thuoc
vao k¥ ning giao tiép ctia ngudi thu ngan do.

- Gon gang: Nguyén tic lam viéc can phai gon gang, sach s&, khong mot
khach hang nao chap nhan dugc viéc ban thu ngan bira bon, khong ngan nap.

-Oc quan sat: Vi tri ban thu ngéan siéu thi can phai dit & cac vi tri dé quan sat,
nhung nhiém vu quan sat chinh 1a cia nguol nhan vién thu ngan si€u thi. Ngoai
cong viéc chinh 13 thanh toan tién hang cho khach thi ngudi thu ngan can phai
quan sat toan bo duoc ctra hang, va quan sat cac hanh vi ti€u dung ctuia khach hang.

- Nam bét chuong trinh khuyén mai, san pham

Pung bo qua vai trd ndy cta nguoi thu ngin, viéc nam bat chuong trinh
khuyén mai, kién thtc san pham 1a diéu rat can thiét dé giai thich va giéi thiéu toi
khach hang mdt cach hiéu qua.

Khong mot khach hang nao c6 thé thong cam viéc nhan vién thu ngan khong
giai dap duoc cac chuong trinh khuyén mai dang chay, hay thong tin san pham ma
khach hang chua hiéu hét.

b. Cac ky ning can thiét ciia nhan vién thu ngin

- K¥ ning giao tiép v4i khach hang: dam bao tiéu chuan giao tiép trong chao
hoi, thanh toan véi khach hang.

- K¥ ning phén biét tién that, tién gia

La nhan vién thu ngan, thudng xuyén phai tié xtic voi cac loai tién, cac loai
ménh gia khac nhau. Vi vay, nhan vién thu ngan can phai c6 k¥ ning phan biét tién
that, tién gia.

- Str dung thanh thao phan mém ban hang: Puong nhién 1a rat quan trong roi,
hau hét d6i voi cac mé hinh siéu thi mini, chudi siéu thi déu c6 st dung phan mém
ban hang, nén nguoi thu ngan can phai thanh thao cac thao tac st dung mot cach
thanh thao phan mém ban hang.

- K¥ nang str dung may quet thé (may POS)
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La nhan vién thu ngan ngoai tiép nhan thanh toan bang tién mat, s& phai thanh
toan bang thé cho khach. Vi vay, nhan vién thu ngan can biét dugc cac loai thé
thanh toan va cach quet thé.

- K¥ nang str dung may in hoa don

Hé thong phan mém quan 1y ban hang (POS) hién thi tat cac hang héa, dich
vu khach hang mua thanh danh sach bao gom tén, s6 luong, gia tién, thué, tong tién
va s& duoc két ndi voi may in héa don (in bill), nhiém vy ciia nhan vién thu ngén 1a
Kiém tra, in ra cho khach xem va thu tién cua khach vi vay Ky nang can rén 1a thao
tac chinh xac va xir Iy céac 15i lat vat nhu: dién khong vao, khong két ndi dén may
POS, hét muc, hét gidy, ket gidy,...

- K¥ nang str dung may doc ma vach

Nhan vién thu ngan tai céac si€u thi s€ nhap thong tin hang hoéa va gid thong
qua méay quét ma vach, cong viéc nay kha don gian, d6 chinh xac cao. Nhung ddi
v6i nhitng hang hoa khong c¢6 ma vach hoac ma vach bi mo, bi nhoe may khong
doc duoc, lac nay thu ngan can c6 k¥ ning doc ma san pham va tim kiém trong hé
théng phan mém.

- K¥ ning bao goi san pham: Nhén vién thu ngan phai biét cach dong goi san
pham cua siéu thi theo thuong hiéu cira hang.

2. Ching tir, thiét bi phuc vu va cac hinh thirc thanh toan trong nghiép vu
thu ngan.

2.1. Chirng twr

Hoéa don 1a chung tir ké toan do to chirc, c4 nhan ban hang hoa, cung cap dich vy
lap, ghi nhan thong tin ban hang hoa, cung cap dich vu. Hoa don dugc thé hién
theo hinh thirc hoa don dién tir hoic hoa don do co quan thué dat in.

Hoéa don dién tir 1a hoéa don ¢c6 ma hoac khong c6 ma cua co quan thué duoc thé
hién & dang dir liéu dién tir do to chirc, ca nhan ban hang hoa, cung Cap dich vu lap
bang phuong tién dién ta dé ghi nhan thong tin ban hang hoa, cung cap dich vu
theo quy dinh cua phap luat vé ké toan, phap luat vé thué, bao gom ca truong hop
hoa don duoc khai tao tir may tinh tién co két ndi chuyén dit liéu dién tir véi co
quan thué.

Hoa don gid tri gia tang 1a hoa don danh cho cac t6 chirc khai thué gia tri gia tang
theo phuong phap khau trir sir dung cho cac hoat dong: Ban hang hoa, cung cap
dich vu trong néi dia; Hoat dong van tai quéc té; Xuat vao khu phi thué quan va
cac truong hop duoc coi nhu xuat khau; Xuat khau hang hoa, cung cap dich vy ra
nuGC ngoai.

Hoéa don ban hang 1a hoa don danh cho céc to chirc, ¢4 nhan nhu sau:
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+Tb chirc, ca nhan khai, tinh thué gia tri gia tang theo phuong phap tryc tiép sir
dung cho cac hoat dong:

- Ban hang héa, cung cap dich vu trong noi dia;

- Hoat dong van tai qudc té;

- Xuit vao khu phi thué quan va cac truong hop dugc coi nhu xuét khau;

- Xuét khau hang hoa, cung cap dich vu ra nudc ngoai.

+ T6 chuc, ca nhan trong khu phi thué quan khi ban hang hoa, cung cap dich vu
vao ndi dia va khi ban hang hoa, cung tng dich vu gitra cac to chic, ¢4 nhan trong
khu phi thué quan véi nhau, xuat khau hang héa, cung cip dich vu ra nudc ngoai,
trén hoa don ghi rd “Danh cho t6 chirc, ca nhan trong khu phi thué quan”

a. Quy dinh vé héa don GTGT

* Mau HD GTGT

Mau Hoéa don Gi4 tri gia ting mai nhat nam 2020 Ban hanh kém theo Thong tu s6
39/2014/TT-BTC ngay 31/3/2014 ctia Bo Tai chinh nhu sau: mau 01GTKT3/001
* Huwong dan cach 1ap Héa don Gia tri gia ting

+ Hoéa don GTGT dwoc lap va sir dung theo huéng dan tai:

— Piéu 16 Thong tu s6 39/2014/TT-BTC “Hudng dan thi hanh nghi dinh sb
51/2010/ND-CP ngay 14 thang 5 nim 2010 va nghi dinh sé 04/2014/ND-CP ngay
17 thang 01 ndm 2014 cua chinh pha quy dinh vé hoa don ban hang héa, cung tng
dich vu” ngay 31 thang 3 nam 2014 cua B¢ Tai chinh.

— Piém 7 biéu 3 Thong tu s6 26/2015/TT-BTC “Hudng dan vé thué gia tri gia
tang va quan 1y thué tai nghi dinh s6 12/2015/ NDP-CP ngay 12 thang 2 nam 2015
cua chinh pha quy dinh chi tiét thi hanh luat sira d6i, b sung mot s6 diéu cua cac
luat vé thué va stra d6i, bd sung mot sé diéu cua cac nghi dinh vé thué va saa doi,
b sung mot sé diéu cua thong tu s6 39/2014/ TT-BTC ngay 31/3/2014 cia bo tai
chinh vé héa don ban hang hoa, cung tng dich vy” ngay 27 thang 02 nam 2015 cua
Bo Tai chinh.

+ Nguyén tic lap héa don

- T6 chie, ho, ca nhan kinh doanh chi dugc 14p va giao cho ngudi mua hang hoa,
dich vu céac loai hoa don theo huéng dan tai Thong tu s6 39/2014/TT-BTC.

- Nguoi ban phai l1ap hoa don khi ban hang héa, dich vu, bao gom ca céc
truong hop hang hoa, dich vu dung dé khuyén mai, quang céo, hang mau; hang
hoa, dich vy dung dé cho, biéu, tang, trao d6i, tra thay lwong cho ngudi lao dong
(trir hang hoa luan chuyén noi b, tiéu dung noi bo dé tiép tuc qua trinh san xuat).

Noi dung trén hoa don phai ding noi dung nghiép vu kinh té phat sinh; khong
duogc tay xoa, sira chira; phai dung cing mau muc, loai muc khong phai, khong sir
dung muc do; chir s6 va chir viét phai lién tuc, khong ngat quang, khong viét hoic
in d¢ 1én chit in san va gach chéo phan con tréng (néu c6). Truong hop hoa don ty
in hodc hoa don dit in duoc 1ap bang may tinh néu c6 phan con trong trén hoa don
thi khong phai gach chéo.”
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- Hoa don dwoc 1ap mét lan thanh nhiéu lién. Noi dung 1ap trén hoa don
phai dugc théng nhét trén cac lién hoa don cd cung mot sé.

- Hoa don dwoc 1ap theo thir tw lién tuc tir s6 nhé dén s6 lon.

Truong hop t6 chic kinh doanh ¢ nhiéu don vi truc thudc truc tiép ban hang
hoac nhiéu co s nhan ay nhiém cung st dung hinh thirc hoa don dat in ¢6 cung ky
hiéu theo phuong thirc phan chia cho tiing co so trong toan hé thong thi to chirc
kinh doanh phai co s6 theo ddi phan bd s luong héa don cho ting don Vi truc
thudc, tirng co s& nhan uy nhiém. Cac don vi truc thudc, co sé nhan uy nhiém phai
st dung hoa don theo thi tu tir s6 nho dén sé 1on trong pham vi s6 hoa don duoc
phan chia.

Truong hop to chac kinh doanh ¢6 nhiéu co s& ban hang hoic nhiéu co s
duoc uy nhiém ddng thoi cing st dung maot loai hoa don ty in, hoa don dién tir co
cung ky hiéu theo phuong thirc truy xuat ngau nhién tir mot may cha thi t6 chuc
kinh doanh phai c6 quyét dinh phuong an cu thé vé viéc truy xuat ngau nhién caa
cac co SO ban hang va don vi dugc ty nhiém. Tha tu 1ap héa don duoc tinh tir s6
nho dén sb 16n cho hoa don truy xuit toan hé thdng cua té chire kinh doanh.

+ Cach 1ap mot sb tiéu thic cu thé trén héa don

- Tiéu thirc “Ngay thang nam” 13p héa don

Ngay lap hoa don dbi v6i ban hang héa 1a thoi diém chuyén giao quyén so
hitu hoac quyén st dung hang hoa cho nguoi mua, khong phan biét da thu duoc
tién hay chua thu duoc tién.

Ngay lap hoa don ddi voi cung tng dich vu 1a ngay hoan thanh viéc cung tng
dich vy, khéng phan biét da thu duoc tién hay chua thu duoc tién. Truong hop to
chtrc cung wng dich vu thuc hién thu tién trudc hoidc trong khi cung wng dich vu thi
ngay 1ap hoa don 1 ngay thu tién.

Ngay l1ap hoéa don d6i véi hoat dong cung cap dién sinh hoat, nudc sinh hoat,
dich vu vién thong, dich vy truyén hinh thuc hién cham nhat khong qua bay (7)
ngay ké tiép ké tir ngay ghi chi sé dién, nudc tiéu thy trén dong hd hoic ngay két
thic ky quy wdc dbi véi viéc cung cap dich vy vién thong, truyén hinh. Ky quy wéc
dé lam can ¢t tinh lwong hang hoa, dich vu cung cap can ¢t thoa thuan gitra don vi
cung cap dich vu vién thong, truyén hinh véi ngudi mua.

Ngay 1ap hoa don di véi xay dung, 1ap dat 1a thoi diém nghiém thu, ban giao
cong trinh, hang muc cong trinh, khéi lugng xay dung, Iap dat hoan thanh, khong
phan biét da thu duoc tién hay chua thu duoc tién.
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Truong hop giao hang nhiéu 1an hoic ban giao ting hang muc, céng doan
dich vy thi mdi lan giao hang hoic ban giao déu phai 1ap hoa don cho khdi luong,
gia tri hang hoa, dich vu duoc giao tuong tng.

Truong hop to chirc kinh doanh bat dong san, xay dung co so ha tang, xay
dung nha dé ban, chuyén nhuong cé thuc hién thu tién theo tién d6 thuc hién dy an
hoic tién do thu tién ghi trong hop dong thi ngay 1ap héa don 1a ngay thu tién.

Ngay 1ap héa don ddi voi hang héa, dich vu xuat khau do nguoi xuat khau tu
xac dinh phu hop véi thoéa thuan gitta nguoi xuat khau va ngudi nhap khau. Ngay
xac dinh doanh thu xuat khau dé tinh thué 1a ngay xac nhan hoan tat tha tuc hai
quan trén to khai hai quan.

Truong hop ban xing dau tai cac ctra hang ban Ié cho nguoi mua thuong
xuyén 1a t6 chuc, ca nhan kinh doanh; cung cap dich vu ngin hang, chiing khoan,
ngay lap hoa don thuc hién dinh ky theo hop ddng gitta hai bén kém bang ké hoac
chtng tir khac co xac nhan cua hai bén, nhung cham nhat 13 ngay cudi cing cua
thang phat sinh hoat d6ng mua ban hang hoéa hoic cung cap dich vu.

Ngay 1ap hoa don d6i véi viéc ban dau tho, khi thién nhién, dau khi ché bién
va mot s6 truong hop dic thu thuc hién theo huéng dan riéng cia Bo Tai chinh.

- Tiéu thirc “Tén, dja chi, ma s6 thué ciia ngudi ban”, “tén, dia chi, ma sb
thué ciia ngwoi mua”

Nguoi ban phai ghi dung tiéu thirc “ma sb thué” cua ngudi mua va nguoi ban.
Tiéu thirc “tén, dia chi” caa nguoi ban, ngudi mua phai viét day da, truong
hop viét tit thi phai dam bao xac dinh ding ngudi mua, ngudi ban.

Truong hop tén, dia chi ngudi mua qua dai, trén hoa don ngudi ban duoc viét
ngin gon mot sé danh tir théng dung nhu: “Phudng” thanh “P”; “Quan” thanh “Q”,
“Thanh phd” thanh “TP”, “Viét Nam” thanh “VN” hoac “C6 phan” 1a “CP”,
“Trach nhiém H&u han” thanh “TNHH”, “khu cong nghi¢p” thanh “KCN”, “san
XUat” thanh “SX”, “Chi nhanh” thanh “CN”... nhung phai dam bao diy du s6 nha,
tén duong phd, phuong, xa, quan, huyén, thanh phd, xac dinh dugc chinh xé4c tén,
dia chi doanh nghiép va phu hop voi dang ky kinh doanh, dang ky thué cia doanh
nghiép.

Truong hop to chirc ban hang c6 don vi truc thuéc c6 ma sb thué truc tiép ban
hang thi ghi tén, dia chi, ma sb thué caa don vi truc thuc. Trudng hop don vi truc
thuoc khong c6 ma s6 thué thi ghi ma sé thué cua tru so chinh.

Truong hop khi ban hang hoa, cung ung dich vy tir 200.000 dong trg 1én mdi
lan, nguoi mua khong lay hoa don hoac khong cung cap tén, dia chi, ma sé thué
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(néu c6) thi van phai lap héa don va ghi & “nguoi mua khong lay hoa don” hoic
“ngudi mua khong cung cap tén, dia chi, ma so thué.

Riéng d6i véi cac don vi ban 1é xing dau, néu nguoi mua khong yéu cau lay
hoa don, cudi ngay don vi phai 1ap chung mot hoa don cho tong doanh thu nguoi
mua khong lay hoa don phat sinh trong ngay.

Truong hop héa don da 1ap co sai sét vé tén, dia chi ngudi mua nhung ghi
dung ma s6 thué nguoi mua thi cac bén 1ap bién ban diéu chinh va khong phai 1ap
héa don diéu chinh. Cac trudng hop hoa don da 1ap c6 sai sot khac thuc hién theo
huéng dan tai Bidu 20 Thong tu s6 39/2014/TT-BTC cua Bo Tai chinh.”

- Tiéu thirc “S6 thir tw, tén hang hoéa, dich vu, don vi tinh, sé lweng, don
gi4, thanh tién”: ghi theo thtr tu tén hang hoa, dich vu ban ra; gach chéo phan bo
trong (néu co). Truong hop hoa don tu in hodc hoéa don dit in dugc 1ap bang may
tinh néu c6 phan con trong trén hoéa don thi khong phai gach chéo.

Truong hop ngudi ban quy dinh ma hang hoa, dich vu dé quan 1y thi khi ghi
hoéa don phai ghi ca ma hang hda va tén hang hoa.

Cac loai hang hoa can phai ding ky quyén sir dung, quyén so hitu thi phai ghi
trén hoa don cac loai s6 hiéu, ky hiéu dic trung ctia hang hoa ma khi dang ky phap
luat c6 yéu cau. Vi du: s6 khung, sé may cua 6 to, mé to; dia chi, cip nha, chiéu
dai, chiéu rong, sé ting cua ngdi nha hoic can ho. ..

Cac loai hang hoa, dich vy dic thu nhu dién, nude, dién thoai, xing dau, bao
hiém...duoc ban theo ky nhat dinh thi trén hoa don phai ghi cu thé ky cung cap
hang hoa, dich vu.

- Tiéu thirc “ngwoi ban hang (ky, déng dau, ghi ré ho tén)”

Truong hop thu truong don vi khdng ky vao tiéu thirc nguoi ban hang thi phai
c6 gidy uy quyén cua tha trudong don vi cho ngudoi truc tiép ban ky, ghi 16 ho tén
trén hoa don va dong dau cua to chic vao phia trén bén trai cua to hoa don.

- Tiéu thirc “ngwdi mua hang (ky, ghi ro ho tén)”

Riéng dbi voi viéc mua hang khong truc tiép nhu: Mua hang qua dién thoai,
qua mang, FAX thi ngudi mua hang khong nhét thiét phai ky, ghi rd ho tén trén
héa don. Khi 1ap hoa don tai ti€u thic “ngudoi mua hang (ky, ghi ro ho tén)”, nguoi
ban hang phai ghi ro 1a ban hang qua dién thoai, qua mang, FAX.

Khi 1ap hoa don cho hoat dong ban hang héa, cung trng dich vu ra nuéc ngoai,
trén hoa don khong nhat thiét phai co chit ky caa nguoi mua nuéc ngoai.
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- Pong tién ghi trén héa don: Bong tién ghi trén hoa don 1a dong Viét Nam.
Truong hop nguodi ban dugc ban hang thu ngoai té theo quy dinh caa phap luat,
tong so tién thanh toan duoc ghi bang nguyén té, phan chir ghi bang tiéng Viét.

Vi du: 10.000 USD — Muoi nghin do6 la My.

Nguoi ban ddng thoi ghi trén hoa don ty gia ngoai té véi dong Viét Nam theo
ty gia giao dich binh quan cua thi truong ngoai t¢ lién ngan hang do Ngan hang
Nha nudc Viét Nam cong b tai thoi diém 1ap hoa don.

Truong hop ngoai té thu vé 1a loai khong c6 ty gia vai ddng Viét Nam thi ghi
ty gia chéo vai mot loai ngoai té duoc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cong bd ty
gia.

b. Héa don ban 1é

+ Hoa don ban 1¢ 1a mot loai héa don dugce ngudi ban xuat cho ngudi mua khi
nguoi di mua hang hoa, dich vu. Loai hoa don nay khong co nhiéu gia tri phap ly
va khong dugc co quan thué quan ly. Cac ca nhan, té chirc ¢6 thé tu thiét ké va in
an hoéa don dé thuan tién cho viéc st dung.

+ Hoa don ban 1¢ bao gém cac ndi dung:

- S6 héa don

- Ngay phat hanh hoa don

- Chi tiét vé nguoi mua

- Chi tiét ctia ngudi ban

-S4 luong, trong luong

- Don gia

- Téng cong

- Giam gia (néu co)

- Chir ky ctia nguoi ban

2.2. Thiét bi phuc vu trong thu ngén

a. Quz‘iy thu ngan

Quay thu ngan hodc ban tinh tién. La san pham dung trong céc siéu thi, cta
hang véi chitc nang chinh 1a tinh toan, thu tién tir viéc ban hang.

Ngoai ra, cac thiét bj ctia ban c6 thé tong hop cac héa don va tinh toan doanh
s6 ban ra trong ngay, thang va quy. Nho d6, gitip nhan vién cua siéu thi, ctra hang
dé dang quan 1y tai chinh, doanh thu.

Quay thu ngan thudng thiét ké theo hinh chit L, khung sét son tinh dién, chat
liéu mat ban 13 inox loai day rat chic chan va khong bi cong vénh trong qua trinh
st dung.
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Phan dé ciia ban tinh tién c6 thé dugc tich hop thém banh xe di chuyén lam
tang hon 1én tinh co dong nham dap ung toi da nhu cau st dung thuc té.

Ngoai ra con di kém voi két dung tién, mdy pos tinh tién, mdy doc md vach,
ban vi tinh, phan mém qudn Iy ban hang ... Day déu 1a nhimg thiét bi quan trong va
hd trg tot cho hoat dong cua siéu thi.

CAu tao ctia quay ban tinh tién

Mot quay tinh tién bao gém 2 bd phan chinh 13 ban chinh va ban phu, cing
tim hiéu vé ciu tao, chat liéu va cong dung cua 2 thanh phén nay.

Ban chinh

Ban chinh cta quay thu ngan thudng co kich chiéu dai 16n hon ban tinh tién
phu, c6 tac dung dé khach dé hang va nhan vién thu ngan kiém hang khi thanh
toan, tranh sai sot va nham 1an vé s6 luong ciing nhu gia ca timg mat hang.

Mit ban thudng bang inox cao cap, than ban bang sat son tinh dién chdng gi,
vién mit ban thu ngan 6p nhua cao cip. Ban duoc tich hop thém hdc ban kha rong
rii phia dudi c6 thé dé thi, d6 dung ctia nhan vién hay cac vat dung phuc vu thanh
toan.

Ngoai ra, c6 mot sé quay thu ngan siéu thi con tich hop hé thong bang truyén
gitip di chuyén hang hoa khach hang mua mét cach dé dang hon.

Ban phu

Quay phu cta ban thu ngan thudng duogc thiét ké hinh vudéng, mat ban dé man
hinh cdm rng hodc may pos ban hang, may vi tinh, may in bill.

Bén dudi duoc thiét ké 2 ngan, mot ngan dé két tu dong, mot ngan kéo dung
tién dugc phan chia 4 ngan dé phan loai tién. Mot khoang rong d¢é CPU hodc 6 dién
can thiét. Mat ban duoc lam béng INOX cao cép, than sét son tinh dién chéng gi.

Kich thuéc cia ban thu ngan

Khéng c6 tiéu chuan vé kich thudc cia nhitng quay thu ngan ma né phu thude
vao thiét ké, dac thu cua siéu thi, cira hang.

Kich thudc tiéu chuan quay ban tinh tién cua Onetech

Chiéu dai phd bién cta ban chinh 1a: 1.2m, 1.5m va 1.8m. Ban phy c6 chiéu
dai khoang 0.6m. Chiéu rong cta ca ban phu va ban chinh khoang: 0.5m dén
0.6m, chiéu cao khoang: 0.8m — 0.9m.

b. May in hoa don
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May in hoa don 1a thiét bi in héa don cho khach hang, dong vai trd quan
trong. Trong ban 1¢, may in hoéa don con dugc goi la may in bill, may in bién
lai duoc str dung dé in hoa don tinh tién cho khach hang. Trén hoa don bao gém:
Thong tin khuyén mai cia cira hang, danh sach cia san pham cing véi gia thanh
san pham,... nham gitp khach hang nim bat cic san pham, dich vu d¢3 mua hoic
da sur dung.

May in ban hang mang lai loi ich tuyét voi cho doanh nghiép:
« Giam thiéu sai s6t, tao su minh bach

« Han ché gian lan

« Thé hién su chuyén nghi¢p, tao niém tin cho khach hang

« Quang cao dia chi va hinh anh cua ctra hang

« Giup tiét kiém thoi gian va 1am ting nang suét lao dong

C. May in ma vach

May in ma vach (hay con goi la may in tem nhan ma vach) 1a loai may in
chuyén dyng d¢ in tem nhan ma vach. Thiét bi nay duoc két ndi voi may tinh thong
qua cac cong két ndi nhu USB, Ethernet, RS232,... Con nguoi sir dung phan mém
thiét ké ma vach, thiét ké tem nhan trén may tinh. Va sau d6 truyén Iénh in qua
may tinh téi mdy in ma vach. Thiét bi nay nhan Iénh va in ra cac ban in tem nhan
ma vach véi Quy cach, ndi dung thong tin va sb lugng nhu trong thiét ké phan
mém in tem nhidn ma vach trén may tinh.

Pdi voi nhitng mat hang khong c6 ma vach, ma vach dugc in mau hoac ma
vach khong rd nét khién dau doc khong thé doc duge ma vach trén san phém; khi
do, thu ngan can dén cac tem ma vach duoc in béi may in tem dé tim kiém va quan
Iy dé dang cac mat hang hién co trén phan mém, han ché t6i da tinh trang ban
nham gia do nhAm mit hang, gy that thoat, 16 von cho nha hang.

- Chire nang may in ma vach: May in ma vach c¢6 chirc nang in cac thong tin
mi vach theo tiéu chuan qudc té (M3 vach 1D, ma vach 2D, hay 3D), hoic in tem
nhan theo nhu cau khach hang nhu tem nhan phu san pham, tem nhan hang hoa,
tem nhén mac vai, tem phu san pham,....

- Tinh niing may in ma vach: May in ma vach ngay cang duoc cai tién vé
tinh ning in 4n va kha ning hd trg con ngudi trong viéc st dung con tem in ra.
Ngoai chirc nang in thong tin 1én gidy decal. M4y in mi vach con dugc bd sung cac
tinh nang tién dung khac nhu: cit nhin tu dong, xé nhan tu dong hoac boc nhan tu
dong ... Ngoai ra, May in ma vach con duogc tich hop cong nghé cam bién
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Sensor giup may in tem hiéu 16 va chinh xac cac quy cach con tem. Tir d6 may in
tem ma vach c6 thé in thong tin gon vao trong tirng con tem.

- Cong ngh¢é in: Co 2 cong nghé in phd bién hién nay 14 in truyén nhiét truc
tiép va in truyén nhiét gian tiép.

- In truyén nhiét truc tiép: 1a cong nghé in Sir dung nhiét d6t nong dau in va
tac dong truc tiép vao gidy cam nhiét dé tao ra thong tin. Cach in truc tiép tiét kiém
muc in nhung s& lam giam tudi tho dau in do dau in phai dung nhiéu nhiét luong
va ma sat truc tiép téi con tem. Hon nita, gidy cam nhiét rat dé tray xudc, néu va
cham nhe voi cac vat sac, tem s& bi hu hong vi xuat hién nhimg duong rach mau
den.

- In truyén nhiéz gidn tiép: 1a cong nghé in ding dau in d6t néong muc in duoc
lam tir sap (wax) hoic resin (nhwa) tan chay va bam 1én bé mit cua tem nhan. Cach
in ndy s& diéu hoa dugc nhiét do dau in va tranh ma sét tryc tiép voi tem nhan gitip
nang cao tudi tho dau in. Chét luong tem in ra ciing duoc nang cao, it bj hu hong
trong qua trinh st dung.

d. My quét ma vach (dau doc thé)

Piu doc thé ma vach la thiét bi co chirc nang doc dir li¢u tr ma vach duoc
dan trén san pham. Sau d6 giai ma dit liéu chta trong ma vach d6 va chuyén tat ca
dir liéu ndy vé mdy tinh dang két nbi. Phin mém s& phén tich va giai ma nhiing di
lidu d6. Cudi cung s& hién thi ra thong tin chinh xac twong tng cia san pham trén
man hinh may tinh. Thiét bi ndy con dugc biét dén véi cac tén goi khac nhu may
dau doc mi vach, dau doc barcode, may quét ma vach, may ban m3 vach, may soi
ma vach...

Pau doc mi vach gitup thu ngan siéu thi nhdp cac mit hang khi tinh tién cho
khach mét cach nhanh chong va chinh xac nhat thong qua viéc cAm timg mon hang
luét qua trude mat may quét ma vach duoc trang bi ngay trén ban tinh tién tai quay
thu ngan dé may doc, giai ma thanh cac ky tu s6 va dua lai két qua can thiét, hd tro
dac luc cho qua trinh thanh toan ctia nhan vién thu ngan.

Hudéng dén sir dung dau doc thé mi vach chuan xac nhat

Bwde 1: Trudce tién, ban xac dinh vi tri in ma vach cua san phém dang mubn
quét ma. Phan 16n cac san pham & hang tap hoa thuong c6 mi vach & goc trai hodc
phai dudi ctia bao bi san pham. Tuy nhién van c6 mot sd san pham ngoai 18 c¢6 thé
in dau do trén bao bi.

Buwde 2: Huong dau doc ma vach vao mi vach cua san phém d6. Pi v6i dau
doc thé ma vach laser, ban huéng sao cho ph?ln anh sang laser mau dé nam trén ma
vach mudn quét. Hién nay mot sé dong may co thé tu didu chinh sao cho khdp véi
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ma vach dan trén san pham. Sau d6, ban bdm nut hodc dé may tu dong quét qua.
Khi may phat ra tiéng “bip” c6 nghia 1a may da quét dugc ma vach thanh cong.

Buwéc 3: Kiém tra lai cc thong tin ctia san pham nhu tén san phim, mi san
pham, gia ban... da khop chua. Néu chua khop, hiy thir lai hodc kiém tra lai dau
doc.

Luu y trong qua trinh sir dung

- Mic du mot s6 loai dau doc thé ma vach duogc trang bi tinh niang chiu duoc
dd roi ¢ nhiéu do cao khac nhau. Tuy nhién, d¢ dam bao chat lugng cho san pham
cac ban ciing nén Iuu y d€ han ch¢ toi da viéc lam roi thiét bi.

- Khong nén dé méay quét & nhiing vi tri am thap hoic noi c6 ngudn nhiét cao
- Tuyét dbi khong dé tré em nghich vao may quét.

- Khong chiéu anh sang laser vao mat bdi lau dai chung c6 thé 1am hong mat
cua ban.

e. Ngin kéo dung tién

Pay 1a vat dung khong thé thiéu tai quay thu ngan, gitp nhan vién thu ngan
kiém soat timng dong tién hién c6, phan loai va chi tra mot cach nhanh chéng, tranh
nham 1an va thit thoat trong qua trinh thanh toan vai khach hang. Tuy thudc vao
dién tich khong gian hién c6 ciia quay thu ngan va mo hinh tinh tién dang ap dung
dé lya chon ngan kéo dung tién, két dung tién phu hop.

g. May tinh va man hinh

Hau hét cac siéu thi hién nay déu 4p dung cai dit cac phan mém quan 1y ban
hang va thanh todn thé qua may POS (thuong la mdy Pos cam ing vi ddc tinh st
dung nhanh va thuan ti¢n, khong dung chudt ma chi can cham tay nhe vao man
hinh 13 c6 thé thao tic moi thir) vao qué trinh thanh toan va kiém soat thu-chi trong
hoat dong kinh doanh ctia nha hang. Phan mém nay duoc cai dit sin trong may
tinh ban dit tai quay thu ngan, giup cac chi doanh nghiép nim bat thong tin vé
luong hang tdn kho, theo ddi doanh thu, 13i 15, ban hang chinh xéc gia, thanh toan
nhanh, quan 1y nhan vién tir xa, ndng tam thuong hiéu cho nha hang,...

2.3. Cac hinh thirc thanh toan trong nghi¢p vu thu ngan

a. Tien mat

* Khai niém:

- Tién mat 14 tién gidy, tién kim loai do Ngan hang Nha nudc phat hanh.

- Thanh toan bang tién mat 1a viéc to chire, ca nhan sir dung tién mat dé truc tiép
chi tra hoac thuc hién cac nghia vy tra tién khac trong cac giao dich thanh toan.
* Nhuoc diém khi thanh toan bang tién mit:
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- Chi phi cao hon (nhan vién nhiéu...)
- Rui ro trong thanh toan, bao quan, van chuyén.
* Chu ¥ khi thanh toan bang tién mat:
- Kiém dém tién chinh xac khi nhan tién tir khach hang, can than tién gia hoac tién
rach nat.
- Pau ca ban hang ludn chuan bi sin tién lé.
- Xép tién khoa hoc dé d& kiém dém va bao quan: Tién mat xép tung loai khi du
100 to budc thanh tap, 10 tap 1 b, khong du 100 to thi 10 to thanh 1 kep.
b. Thé ngan hang
+ Khai niém
Thé ngan hang 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat, ra doi tir phuong
thire mua ban chiu hang hoa ban 1¢ va phat trién gan lién véi viéc (ng dung cong
nghé tin hoc trong linh vuc tai chinh ngan hang. Thé ngan hang 1a cong cu thanh
toan do ngan hang phat hanh cip cho khach hang str dung dé thanh toan tién mua
hang hoa, dich vu hodc rat tién mat trong pham vi s6 du tién giri ctia minh hoic
han muc tin dung duoc Cép
Céc loai thé chinh dugc sir dung phd bién bao gom:
Thé tin dung (Creadit Card).
Thé thanh toan (Charge Card).
The ATM (thé rat tién mit)
Thé ghi no (Debit Card).
+ Quy trinh thanh toan
Buwéc 1: Thong bao véi chii thé so tién thanh toan.
Budc 2: Kiém tra thé.
+ Thé bang tur:
Péi chiéu hinh chi thé & mit sau the (néu c6) voi nguoi Xuat trinh thé. Truong
hop nghi ngo the gia hodc thé khong diing nhu mé ta tai phan 1: Tir chéi thé hoac
lién hé Ngan hang va théng bao: “VUI LONG CAP PHEP THANH TOAN CODE
10” nham tranh su khong hai 10ng cua khach hang. Sau d6, thuc hién theo huéng
dan cua Ngan hang.
Néu thé hop 1&: Tiép tuc thuc hién budc 3.
+ Thé chip: Kiém tra néu thé c6 chip nhu hinh trén (chip ¢ thé ¢ céc vi tri khéac
nhau trén thé). Néu thé hop 1¢, tiép tuc thuc hién budc 3.
Budéc 3: Thuc hién giao dich thé trén thiét bi doc thé.
+ Giao dich thanh toan
Ca thé:

- Thé chip: cdm thé vao khe doc chip cua thiét bi va dé yén thé trong thiét bj
cho dén khi két thac giao dich di voi thé chip.

- Thé tir (khong co chip): kéo thé qua khe doc thé
> Chon loai tién VND hay USD, bdm ENTER.

> Kiém tra lai thong tin thé hién thi trén man hinh thiét bj.
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> Nhap sé tién giao dich (néu 1a USD thi phai nhap thém 2 sd
cent), bdm ENTER.

> Yéu cau cha thé nhap Ma sé nhan dang c4 nhan (PIN) néu thiét
bi hién thi “PLS USE PIN” (ddi Véi cac giao dich yéu cau nhap PIN)

> Thuc hién cac budc tiép theo dua trén hoi dap cua thiét bi doc
thé (tham khao Bang tong hop cac két qua hoi dap).

> Truong hop giao dich bi tir chéi: Hoan tra thé va thong bao 1y
do véi cha thé hoic dé nghi cha thé lién hé véi T6 chirc phat hanh.

> Truong hop giao dich duoc chip thuan: méy in ra 3 lién hoa
don (trudng hop chi in ra 1 lién thi chon phim ENTER theo huéng dan trén
man hinh dé in cac lién con lai). Kiém tra cac chi tiét trén hoa don duoc in ra
va dé nghi chu thé ky tén. B4i chiéu chit ky trén héa don véi chit ky trén mit
sau thé: Néu khong khap, tir chéi thé; néu chir ky hop 18, tiép tuc cac budc
thanh toan nhu huéng dan.

Buéce 4: Hoan tra thé va lap cac chirng tir giao dich thé.

Cac chung tur giao dich thé nhu: Hoa don ban 1é, chirng tir giao nhan hang hoa
(hang hoa duoc giao sau), hoa don tong két, hoa don ca thé,... duoc lap va gui vé
NH theo quy dinh ting thoi ky.

Buéc 5: Tong két thanh toan (Settlement).

Chon SETTLE (hoic MENU/SETTLE néu khong c6 phim SETTLE). Nhap
Password 1a 0000 (c6 thé thay doi theo nhu cau cua Pon Vi Chap Nhan Thé), bam
ENTER. May s& in ra hoa don tong két.

c. Chuyén khoan ngan hang

Hinh thic thanh toan nay thuong dugc ap dung khi khach hang & xa, khong
thé truc tiép dén shop dé tra tién, hoic khach ky ng va mudn tra thanh nhiéu dot.
Tuy nhién rii ro cta né kha 16n, vi viéc thanh toan va nhan hang khong dién ra
d6ng thoi, tham chi qua trinh tir lac khach chuyén khoan dén khi tién vé ciing mat
mot khoang thoi gian nhat dinh. Ban can luu ¥ mot s6 diém sau dé han ché téi da
rai ro:

- Néu yéu cau khach chuyén khoan mét nira hozc toan bo gia tri don hang méi
dua hang toi

- Poi tién vé tai khoan méi xac nhan da thanh toan.

d. Ship COD
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COD la tir viét tat tiéng Anh ctua Cash on Delivery, hiéu theo nghia tiéng Viét
thong dung 1a giao hang thu tién ho. Trudong hop ap dung ciing twong tu nhu
phuong thtc thanh toan chuyén khoan ngin hang, cac shop két hop kinh doanh
online ciing hay dung cach nay. Theo d6 hang s& dugc van chuyén toi dia chi cua
khach va nhan vién giao hang sé& giit ho siéu thi tién thanh toan rdi hoan tra khi tro
vé. Vi cach nay xuat hién bén dich vu thir ba 1a ngudi van chuyén (shipper) nén
can luu y nhitng diém sau:

- Chon don vi giao hang uy tin, c6 cam k&t ro rang.

- Pong g6i hang can than, nén ky goi bao dam dé phong hang bi that lac, d6
VO

- Néu goi shipper tu do can yéu cau dit coc 100% gié tri don hang truéc khi
van chuyén.

- Xac nhan trudc voi khach hang vé thoi gian, dia diém nhan hang, tranh
truong hop ship dén nhung khong gap.

- Quy dinh 13 phi van chuyén do shop hay khéch chiu.
e. Thanh toan tich diém

Day la phuong thirc thanh toan kha dac biét, danh riéng cho cac siéu thi ap
dung chuong trinh tich diém. Theo d6 sau mdi lan mua hang khach s& nhan duoc
mot s6 diém nhat dinh tuy vao ty 1& quy doi, voi s6 diém nay khach co thé dung dé
mua mot s& mat hang dic biét cua siéu thi hoic trir vao hoa don thanh toan. Nhu
vy khach hang can c6 mot danh sach cac san pham mua duoc bang thé tich diém,
hodc quy gia cua tat ca cac san pham sang sé diém tuong Gng.

3. Quy trinh nghi€p vu thu ngin trong siéu thi

3.1. Quy trinh thuc hién ca lam viéc
a. Pau ca lam viéc

Trudc khi bat dau vao ca lam viéc, nhan vién thu ngan can:

— Kiém tra lai tit ca cac sb sach ban giao tir nhan vién ca trude, dam bao moi
thong tin déu ddy du, chinh xac; dé nghi giai trinh va bao céo véi Quan 1y nganh
hang néu phat hién c6 sai sot.

— Nhan tién dinh muc theo quy dinh, kiém tra cac ménh gia tién day du, phan
loai va xép ngin nap vao két. Thuc hién ddi tién 1& dam bao du dinh muc st dung
cho viéc thanh toan trong ca lam viéc.

— Kiém tra may tinh tién (thuong 13 may Pos), dam bao may hoat dong tt,
tranh truong hop khach dang xép hang chd thanh toan nhung may tinh tién lai
khong hoat dong hoic bi 16i.
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— Thuc hién lam vé sinh khu vyuc quay thu ngan, dam bao khong gian lam
viéc thoang, sach, vira thoai mai trong ca lam viéc, vira tao 4n twong tot dep véi
khach hang khi thuc hién thanh toan tai quay.

b. Trong ca lam viéc
Thuc hién thanh toan cho khach:

- Do luong khach trong siéu thi thuong s& kha don dap va dong; cac nhan vién
thu ngan can xur 1y cac thao tac thanh toan that nhanh ma van chinh xac. Pam bao
day dt va chinh xac cac hang hoa cta khach hang dé in bill va thanh toan. Sau khi
nhan tién tir khach phai nhan di va phan loai tién theo ngin. Di voi cac khach
hang sir dung thé ngan hang can kiém tra s6 thé, ca thé that chinh xAc.

- Chinh chu trong hinh thtic va tac phong lam viéc: nhan vién thu ngan thuc
hién dung quy dinh ddng phuc thu ngan cua siéu thi, toc tai gon gang, trang diém
nhe nhang,... Bén canh d6, yéu ciu cong vi¢c cling doi héi nhan vién thu ngan
phai thé hién tac phong 1am viéc chuyén nghiép gém: phong théi ty tin, thai do lich
su, an can, than thién véi khach, tac phong nhanh nhen, chinh xéc, ...

- Hiéu 16 nhiém vu cong viéc chinh yéu ctia thu ngan nha hang.

- Trang bi day du cac ki nang nghiép vu can thiét.

c. Cudi ca lam viéc

+ Thyc hién dung — du viéc ban giao vao cudi ca

+ Trudc khi két thuc ca 1am viée, nhan vién thu ngan phai:

— Thuc hién in cac bao cao ban hang va giao dich thé vao cudi ca

— Pé lai mot bo hoa don GTGT sau mdi ca lam viée dé kiém tra hoa don ban
Ié, ma s6 thué, tén cong ty, dia chi s tién bang sd, chit va tén khach hang, dam bao
d6 chinh xéc va tring khép véi toan bo thong tin hién thi trén phan mém hé thong

— Ghi lai tat ca nhitng cong viéc chua hoan thién hoic nhimg diéu con vudng
mét vao s6 ban giao cho nhan vién ca sau.

— Kiém tra tién trudc khi dong ca, ban giao lai cho nguoi nhan (thuong 1a ké
toan), ddng thoi bao cao ban hang cho Quan 1y nganh hang cing cac loai hoa don,
churng tir ban hang lién quan.

3.2. Quy trinh thanh toan cho khach hang

Bwéc 1: Chao khach. Tiép nhan yéu cau thanh toan ctia khach

Yéu cau: thuc hién dang yéu cau giao tiép, tuoi cudi, niém ng, lich su voi
khach hang.

Buwdc 2: Lap hoa don thanh toan

+ Hoi thong tin vé khach hang: thé thanh vién siéu thi (néu cd)
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+ M@ trang thanh toan trén phan mém. Lay ting san pham trong gié hang cua
khach dua vao khir hoac g& tem tir, quét ma sé ma vach san pham bang méy quét

ma.

+ Bao g6i hang hoa: cho hang vao tai ban hang hodc bao goi theo quy dinh.

Yéu cau:

Tén san pham trén man hinh thu ngan phai tring véi thuc té
Hang thuc pham va phi thuc pham dé riéng

Hang thyc pham an lién va tuhcj pham phai ché bién dé riéng
Hang dong lanh dé riéng

San pham to dé dudi, bé dé trén

Lua chon kich ¢& tai phu hop véi s6 lugng hang hoa

Bwoc 3: Lam thu tuc thanh toan cho khach:

+ Thong béo tong s6 tién khach phai thanh toan

+ Hoi phuong thirc thanh toan.

+ Thuc hién viéc thanh toan: thong béo sb tién nhan tir khach hang va kiém
tra tién (néu nhan tién mat) hoic quyet thé ngan hang, phiéu mua hang.

+ Gui lai héa don cho khach kiém tra va tién thtra (néu c6).

+ Pong dau “PA THANH TOAN” vao hoa don khach da tra tién va dua cho

khach.

Yéu cau:

Doc to sb tién khach phai thanh toan

Pém va kiém tra tién can than

Poc to s tién nhan caa khach

Kiém tra ki so tién tra lai khach (néu c6) va doc to sé tién tra lai.
Pua hoa don bang hai tay va thuin chiéu voi khach.

Buwdc 4: Két thuc thanh toan

+ Trao tai hang da thanh toan cho khach.

+ Tam biét khach, thu don noi cong tac.

Yéu cau:

- Pua hang cho khéach bang hai tay.

- Thai d6 nhiét tinh, ton trong, lich su.
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MOT SO VU VIEC LIEN QUAN PEN HOAT PONG CUNG CAP HOA
PON

Vu viéc 01: Nguoi ti€u dung A mua tu lanh tai si€u thi dién may X. Nhan
vién siéu thi chi cung cdp cho nguoi tiéu dung hudng din sir dung sau khi mua
hang. Sau khi dung duogc 02 thang (trong thoi han bao hanh), tu lanh bi hong. Khi
lién lac véi siéu thi dién may, ngudi tiéu dung bi tir chéi bao hanh véi 1y do san
pham cta nguoi tiéu ding A khong lién quan dén siéu thi. Nguoi tiéu dung A vé
tim lai hoa don va phiéu bao hanh thi méi phat hién ra lac mua hang, nhan vién
khong hé cung cip céc tai liéu trén cho nguoi tiéu ding.

Vu viéc 02: Nguoi ti€u dung mua hang tai siéu thi. Khi thanh toan, nhan vién
siéu thi ¢ cung cap bién lai hang va hudng dan nguoi tiéu dung lién hé Phong tai
chinh dé lay hoa don. Tuy nhién, do cam thay khong can thiét nén nguoi tiéu dung
d3 x¢ bo bién lai va khong 1ay hoa don. Trong qua trinh st dung san pham mua tai
siéu thi, ngudi tiéu dung bi dau bung do dn phai thyc pham kém chat luong. Nguoi
tiéu dung quay lai siéu thi dé khiéu nai thi dugc dé nghi cung cap bién lai hoic hoa
don mua hang dé nhéan vién siéu thi c6 co so Kiém tra. Nguoi tiéu dung khong cung
cap duoc do dd xé bo bién lai va khong 1ay hoa don.

Vu viéc 03: Nguoi tiéu dung C phan anh va xin tu van vé viéc di an toi tai nha
hang Z. Khi thanh toan, nha hang chi xuét bién lai cho nguoi tiéu dung (trong d6
dd co 10% thué VAT). Nguoi tiéu dung hoi nha hang vé viéc néu khong ldy hoa
don do thi c6 duoc trir 10% thué VAT khong. Nha hang cho biét trong moi trudng
hop, nguoi tiéu dung ludn phai thanh toan ca tién thué, ké ca khong l1dy hoa don.
Nhu vy, néu nhu ngudi tiéu dung khong 14y hoa don, nha hang hoan toan cé thé
khong xuat hoa don. Phan tién thué 10%, do do, s& khéng dugc ndp vao ngan sach
nha nudc theo quy dinh.
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TOM TAT CHUONG 3

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thigu:

- Vai tr9, chtrc nang, nhi¢m vu cua nhan vién thu ngan

- Nhitng yéu cau co ban dbi véi nhan vién thu ngan

- Chiing tir, thiét bi phuc vy thanh toén trong nghiép vu thu ngan
- Céc hinh thac thanh toan trong nghiép vu thu ngan

- Quy trinh nghiép vu thu ngan trong siéu thi

CAU HOI TINH HUONG

Cho biét nhitng yéu cau co ban ddi véi nhan vién thu ngan?

CAU HOI ON TAP
Cau 1. Trinh bay vai tro, chttc nang, nhi€ém vu cia nhan vién thu ngan?
Cau 2: Cho biét nhitng yéu cau co ban ddi v6i nhan vién thu ngan?
Cau 3: Khi thanh toan trong nghiép vu thu ngan can nhitng ching tir, thiét bi gi?
Cau 4: Trinh bay cac hinh thirc thanh toan trong nghiép vu thu ngan?
Cau 5: Trinh bay quy trinh nghi¢p vu thu ngan trong siéu thi?
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