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LOI GIOI THIEU

Cung v6i sy chuyén minh va phat trién caa dat nuée. Kinh doanh thuong mai
dich vu 1a mot nganh gop phan khong nho vao ting truéng GDP cua ca nudc. Thay
dugc va vai va nhimg thach thire d6, chung toi nhitng doi ngii dao tao nghé ludn tAm
huyét, tim toi dé nghién ctru va tng dung nhitng kién thirc chuyén nganh vao thuc té
dap g nhu cau xa hoi.

Dé nim 15 duoc nhiing kién thirc co ban, rén luyén thuc hanh va dé co tai liéu
phuc vu giang day cho hoc sinh chuyén nganh trong truong Cao ding thuong mai va
du lich, tap thé tac gia da bién soan gido trinh “Thyc hanh kinh doanh thuong mai
dich vu 11”. Gido trinh dé lam tai liéu giang day cho hoc sinh nganh Kinh doanh
thuong mai dich vu trinh d6 trung cap.

Trong qua trinh bién soan gido trinh “Thyc hanh kinh doanh thuwong mai dich
vu I1” tac gia da nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop hiéu qua cua cac giang vién
khoa quan tri kinh doanh, cac thay c6 gido trong hoi ddng khoa hoc nha truong. Tac
gia xin trin trong cam on sy giup dd cia cac ddng nghiép.

Mic du da rat c6 gang nhung khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot va nhiing
han ché. Chiing toi rat mong nhan duoc sy goép y, bo sung cua doc gia dé gitp cho
qua trinh duoc hoan thién hon. Moi y kién dong gop xin gui vé Khoa Quan tri kinh

doanh, truong Cao dang Thuong mai va Du lich — s6 478 duong Thong Nhat,
phuong Tan Thinh, TP Thai Nguyén

Chan thanh cam on!

NHOM TAC GIA
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GIAO TRINH MON HQC

1. Tén mon hoc: Thuc hanh kinh doanh thuong mai dich vu I1

2. M3 s6 mon hoc: MH21

3. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc

3.1. Vi tri:

Thuc hanh kinh doanh thuong mai dich vu Il [a mén hoc thugc nhém cac mén
hoc chuyén mén khéi chuyén nganh trong chuong trinh dao tao trinh d6 trung cip
“Kinh doanh thuong mai dich vy”

3.2. Tinh chét:

Thuc hanh kinh doanh thuong mai dich vu Il 1a mon hoc thuc hanh, cé noi
dung chuyén mon tong hop cia nganh. Panh gia mon hoc bang hinh thire kiém tra
két thuc mon.

4. Muc tiéu ciia mon hoc:

4.1. Vé kién thirc:

+ Van dung dugc k¥ nang thuc hanh kinh doanh thuong mai dich vu trong
thuc hién cac nghiép vu lién quan dén qua trinh quan 1y hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép thuong mai dich vu.

+ Xt 1y duoc nhiing van dé vé ky nang nghé kinh doanh thuong mai dich vu
trong cong tac quan ly hoat dong kinh doanh ¢ doanh nghiép thuong mai dich vu.

+ St dung hé théng théng tin trong viéc dua ra cac quyét dinh quan 1y hoat
dong kinh doanh.

4.2. Vé k¥ ning:

Sau khi hoc xong mén hoc, nguoi hoc hinh thanh dugc ky nang:

+ Lap duoc bao quan duy trir, ké hoach ban hang va c6 kha ning dé xuat céac
bién phap dé thuc hién ké hoach do.

+ Str dung thanh thao cac phuong phap trong kinh doanh thuong mai dich vu:
phuong phap bao quan du trit, phuong phap ban hang va cham séc khach hang...

+ St dung thanh thao cic cong cu trong kiém soat hoat dong kinh doanh
thuong mai dich vu.

+ T6 chuc tot cong tac bao quan du trit va dé xuat dugc nhitng giai phap nang
cao hiéu qua qua trinh dy trir san pham phu hop véi diéu kién thuc té cua doanh
nghiép.

+ T6 chuc tot cong tac ban hang va lya chon cac hinh thirc ban hang phu hop
véi diéu kién cua doanh nghiép

4.3.Vé nang luc tu chu va trach nhiém:

+ Hoc sinh ¢6 kha nang tu hoc, tu nghién ctru ngoai cac gio hoc trén 16p, cha
dong tu duy, sang tao.

+ Co tac phong cong nghiép, nang dong, sang tao va co tinh tu 1ap cao.

+ Co y thirc t6 chic ky luat, co sic khoe va trach nhiém khi thuc hién cong
Viéc sau nay tai cac doanh nghiép.

5. Noi dung cua mon hoc



5.1. Chuong trinh khung

Thaoti gian hoc tap (gio)

S6 Trong do
Mi MH Tén mén hoc tin [Tong| ., | Thuwe hanh/ 2
. £ Ly A xs Kiém
chi | so thuyét thwc tap/bai tra/thi
tap/thao luan
I Cac mon hoc chung 12 | 255 | 94 148 13
MHO01 |Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO02 [Phap luat 1 15 9 5 1
MHO03 |Gido duc thé chit 13| 4 24 2
MHO04 (Gido duc qudc phong va an ninh 2 45 21 21 3
MHO5 [Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO06 [Ngoai ngir 4 90 30 56 4
Il |Ciac mo6n hoc chuyén mén 64 11590 | 539 1004 47
11.1  Mén hoc co so 18 | 270 | 256 14
MHO07_[Kinh té vi md 3 | 45 | 43 - 2
MHO08 |Quan tri hoc 3 45 43 - 2
MHO09 [Marketing kinh doanh 3 45 43 - 2
MH10 [Tam ly khach hang 2 30 28 - 2
MH11 [Tai chinh doanh nghi¢p 2 30 28 - 2
MH12 [Théng ké kinh doanh 2 30 28 - 2
MH13 |Khoa hoc hang hoa 3 45 43 - 2
112 Mén hoc chuyén mon 44 1200 255 1004 31
MH14 [Kinh té thuong mai - dich vu 2 | 30 | 28 - 2
MH15 |Ngoai nglr chuyén nganh TM 4 60 57 - 3
MH16 |Nghiép vu kd TM-DV 5 75 71 - 4
MH17 |Quan Iy chat luong dich vu 2 | 30 | 28 - 2
MH18 [Quan tri DN TM- DV 3 45 43 - 2
MH19 |Nghiép vu thanh toan 2 30 28 - 2
MH20 [Thuc hanh kinh doanh TM-DV | 3 90 - 86 4
MH21 [Thwc hanh kinh doanh TM-DV Il | 3 90 - 86 4
MH22 [Thuc hanh ban hang siéu thi 2 60 - 56 4
MH23 [Thyc hanh xuc tién thuong mai 2 | 60 - 56 4
MH24 [Thyc tap tét nghiép 16 | 720 - 720
1.3  Mén hoc tw chon 2 | 30 28 - 2
MH25 [Thuong mai dién tir 2 30 28 - 2
MH26 |Khai su kinh doanh 2 30 28 - 2
Téng cong
76 [1845| 633 1152 60




5.2. Chuong trinh chi tiét mén hoc

Thot gian (gio)
Sé Thuwe hanh,
T Tén chwong, muc Téng| Ly |[thi nghiém,|Kiém
s6 |thuyét|thao luan, | tra
bai tap
4 :
(Chwong 1: Nghiép vu du trir hang hoa 28 27 1
5 [Chwong 2: Nghiép vu ban hang 32 31 1
6
h’u’(mg‘ 3: Toé chwc cung wng dich vu 30 28 5
hach hang
Cong 90 0 86 4

6. Diéu kién thuc hién mon hoc:

6.1. Phong hoc Thuc hanh: Pap tmg phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan, d6 dung, gia ké,
hang hda,...

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 xay 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§ niang: 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 do trung cap hé chinh quy ban hanh kém theo
Thong tu s6 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cta B truong Bo Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi.

- Huéng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:



Piém danh gia Trong s6
+ Diém kiém tra thuong xuyén (H¢ s6 1) 40%
+ Diém kiémrtra dinh ky (H¢ so 2)
+ Biém thi két thiic mon hoc 60%
7.2.2. Phuong phap danh gia
Phuong phap | Phuong phap | Hinh  thac | Thoi diém
danh gia t6 chuc kiém tra kiém tra
Thuong xuyén | Thuc hanh Thuc hanh Sau 29 gio.
binh ky Thyuc hanh Thyuc hanh Sau 86 gio
Két thiic mon | Thuc hanh Thyc hanh | Sau 90 gio
hoc

7.2.3. Céch tinh diém

- Piém danh gia thanh phan va diém thi két thac moén hoc duoc chdm theo
thang diém 10 (tir 0 dén 10), lam tron dén mot chit s6 thap phan.

- Piém mén hoc 1a tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cia mén hoc
nhan véi trong sé tuong tmg. Piém mén hoc theo thang diém 10 lam tron dén mot
chir s6 thap phan, sau d6 duoc quy ddi sang diém chit va diém sb theo thang diém 4
theo quy dinh cia Bo Lao dong Thuong binh va X4 hoi vé dao tao theo tin chi.

8. Hudng dan thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, ddi twong ap dung: Déi twong trung cip Kinh doanh thuong mai
dich vu

8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Béi voi nguoi day

* Thyuc hanh: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gdom: thuyét trinh
ngan, néu van dé, huéng din doc tai liéu, Thuc hanh quy trinh, thao tac, bai tap tinh
hudng, cau hoi thao luan. ...

* Thyuc hanh: Phan chia nhom nhé thyc hanh theo néi dung dé ra.

* Huéng dan ty hoc theo nhom: Nhém trudng phan cong cac thanh vién trong
nhém tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, ca nhom thao luan,
trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cdo nhom.

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

- Nghién ctiu k¥ bai hoc tai nha trude khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s& dugc
cung cip nguon trude khi ngudi hoc vao hoc mén hoc nay (trang web, thu vién, tai
liéu...)

- Tham du téi thiéu 80% cac budi. Néu ngudi hoc vang >20% sb tiét 1y thuyét
phai hoc lai mén hoc méi duoc tham duy ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhom: 13 mot phwong phéap hoc tap két hop gitra 1am viéc
theo nhom va 1am viéc ca nhan. Mot nhom gdm 8-10 ngudi hoc s& dugc cung cap
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cha dé thao luan trude khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mdi nguoi hoc s& chiu trach
nhiém vé 1 hoac mot s6 ndi dung trong chu d& ma nhoém da phan cong dé phat trién
va hoan thién tét nhat toan bo chu dé thao luan caa 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.

10



CHUONG 1
NGHIEP VU DU TRU HANG HOA

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 1 hudng dan hoc sinh thyc hanh cac noi dung co ban vé kho du trix
hang hoa, 1ap ké hoach duy trir hang hoa, kiém tra danh gia cong tac du trir hang hoa,
1ap cac bao cao téng hop vé kho hang, 1ap cac phiéu nhap hang, xuit hang va tinh
hinh hang t6n kho.

MUC TIEU

1. Vé kién thirc:

- Nam viing quy trinh thyc hién 1ap ké hoach du trir hang hoa

- Thyc hién 1ap phiéu nhap hang, xuat hang va bao céo hang ton kho

- Lap ké hoach va thuc hién kiém tra danh gia cong tac du trir hang hoa
2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc cac k¥ nang lap ké hoach.

- Thyc hién thuan thuc céc quy trinh

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

-Y thuc dugc tam quan trong va y nghia thuc tién ctuia viéc nghién ctru tong
quan vé si€u thi trong thyc tién cong vi¢c.

- Thai do hoc tap nghiém tic, tich cyc trong thao luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- £)01 vOi nguoi day: su dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, Lam mau); yéu cau ngudi hoc thuc hanh va tra 10i cac cau hoi tinh
hudng (c4 nhan hoic nhom).

- Dbi véi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du n¢i dung thyc hanh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Co
- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cuy, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai liu
tham khdo, gido 4n, phim anh, va cac hang hoa lién quan.

- Cac diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
11



- N6i dung:

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

+ K¥ nang: Banh gia tat cd ndi dung da néu trong muyc ti€u ki nang.
+ Nang lyc tu chu va trach nhiém:

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

« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia diy du thoi lwong mén hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: Thuc hanh)
+ Kiém tra dinh ky: 1 diém kiém tra (hinh thtrc: kiém tra thyc hanh)

12



NOI DUNG
1. Lap ké hoach du trit hang hoa
1.1. Ly thuyét lién quan
1.1.1. X4c dinh nhu cau dy trit caa doanh nghiép
- Dy trit thap nhét
- Dy trit cao nhat
- Du trit binh quan
- Dy trit bo hiém
1.1.2. Cac phuong phap xac dinh nhu cau duy trit
- Phuwong phap luong dit hang kinh té EOQ

EOQ — 2QC:DH
Cag
Trong do :
+ EOQ - Luong hang nhap mdi lan ( luong dit hang kinh té ) ;

Q - Tong lugng hang can nhap trong ky kinh doanh ;
Cdh - Chi phi dat hang tinh cho mét don dat hang ;
Cbqg — Chi phi bao quan tinh trung binh cho mét don vi hang hoa trong nam.

+ + +

- Phuong phép dy trit dang thoi diém JIT

Phuong phap quan 1y ding thoi diém (JIT) duoc ap dung ban dau trong san Xuat. Trong
phuong thuc quan ly JIT, nguoi cong nhén & céng doan san xuat sau khi nhan san pham
ctia cong doan san xuat trudc, néu dat yéu cau s& dé lai mot thé Kamban xac nhan chat
luong san pham, c6 nghia 1a ho dat san xuat thém san pham nhu vay. Cac doanh nghiép
Nhat Ban 13 nhitng nguoi dau tién ap dung mé hinh du trir nay. Muc tiéu cta JIT 13 vira di.

1.2. Thuc hanh
Bai thuc hanh s6 1:

Lap bang dinh mtic dy trit cua doanh nghiép Cho 10 san phém cua mot doanh
nghiép.
Bdang 1: Bang dinh muc du trie cua doanh nghiép

B6 phan: Ma hang:
Mat hang: Thaoi gian:
T Tén Gia | Dytrt | Dutrit | Dutrd | Dutrir | Ghichua
T | hang hoa nha | bao hiém | thap | caonhat | binh
p nhat quan
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S |[VN |SL|V |SL|VN |SL|VN
L |b N b b
b
, Ngay Thang Nam
Giam doc Bo phan cung Bo phan c¢6 nhu cau
ung

Bai thiee hanh s6 2:

Doanh nghiép A c6 so liéu nhu sau:

- Ton dau thang 3: 200 kg, don gia 4000 d/kg
- Ngay 3/3 nhap kho 600 kg, gia mua 1a 4000 d/kg.
- Ngay 5/3 xuat kho 400 kg dé san xuat san pham
- Ngay 10/3 nhap kho 700 kg, gia mua la 3800 d/kg.
- Ngay 15/3 xuat kho 600kg dé san xuét san pham.
Yéu cau:
+ S0 luong ton cudi ky ctia doanh nghiép A 1a bao nhiéu
+ Tinh gia tri xuat kho trong thang theo 3 phwong phap: Nhép trudc xuat
trude (FIFO) va nhap sau xuat trudc (LIFO)
+ Néu gia hang héa dang c6 xu hudng ting dan thi phuong phap nio sé& co loi
cho doanh nghi¢p hon?
Bai thue hanh 56 3:

Doanh nghiép B ¢6 s6 liéu nhu sau:

- Ton dau thang 3: 1200 kg, don gia 40 000 d/kg

- Ngay 3/3 nhap kho 1600 kg, gia mua la 42000 d/kg.

- Ngay 5/3 xuat kho 1400 kg dé san xuit san pham

- Ngay 10/3 nhap kho 1700 kg, gia mua la 38000 d/kg.

- Ngay 15/3 xuét kho 2600kg dé san xuat san pham.

- Ngay 24/3 nhap kho 1300 kg gia mua l1a 37000d/kg

- Ngay 28/3 xuit kho 1500 kg

Yéu cau:
+ 86 lugng ton cudi ky cua doanh nghiép A 1a bao nhiéu
+ Tinh gia tri xuét kho trong thang theo 2 phuong phap: Nhap trudc xuit

trude (FIFO) va nhap sau xuit trude (LIFO)

Bai thuc hanh s 4:
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Mot doanh nghiép thuong mai X ¢6 tinh hinh dy trir va tiéu thu nhu sau:

Du trit | Ti€u thu
STT | San pham PDVT thap nhat | bq/ngay
chai 1

1 | Dau an Simply | lit 15 3
Xa bong

2 lifebuoy banh 20 4

3 | Tui sach Cai 6 2
Dau rira bat Chai 0.5

4 Sunlight lit 9 3

5 Kem danh rang | hop 20 5
Dau goi dau

6 Clear Chai 15 5
Mi chinh

7 | VEDAN g0i 1 kg 10 2
Duong kinh

8 |trang g6i 1 kg 10 5

9 | Kem Trangtién | que 50 10

10 | Stra chua hop 60 12

11 | Sira dac 6ng tho | hop 15 5

Hop

12 | Sira bot VNM 800g 5 1

13 | Banh gao Nhat | goi 8 2
Bim tré em 5-

14 | 8kg bich 4 2
Bim tré em 10-

15 | 15kg bich 2 1

Biét rang cac mat hang trén ¢t sau 10 ngdy thi doanh nghiép lai nhap hang mét lan.
Yéu cau:
+ Hay tinh lwong du trir cao nhat, dy trir binh quan cua doanh nghiép?
+ Luong hang mdi loai trong mdi 1an nhap hang 14 bao nhiéu?
+ Néu doanh nghiép mudn tat ca cac loai hang héa c6 muc du trir thap nhat 1a 3
ngay thi khi d6 du trit cao nhat, dy trit binh quan va lugng hang mdi loai trong mdi
lan nhap c6 thay doi khong, mirc thay doi nhu thé nao?
2. Cac ky nang co ban vé kho va du trir hang héa
2.1. Ly thuyét lién quan
- Ky niang sap xép va quan 1y hang hoa trong kho khoa hoc
- K¥ ning kiém tra, 1ap phiéu nhap kho, xuét kho
15



- K§ nang kiém kho nhanh chéng, hiéu qua
- Bam bao moi quy dinh va quy chuén cia hang hoa trong kho
- Bam bao quy dinh vé phong chay chira chay
- K¥ ning phdi hop véi cac phong ban
- K§ ning ling nghe va chu dong ddi thoai dé tranh xunng dot
- K§ ning t6 chirc va quan 1y nhan sy
2.2. Thuc hanh

Giai quyét cac tinh hudng thyc té dé hoan thién ky ning
Bai tip thwe hanh sb: 1
Néu ban phat hién ra mot dong nghiép ciia minh dang lay cip san pham tir kho, ban
s& thong bao cho ngudi quan 1y cua minh hay thao luin véi dong nghiép do trudc?
Tai sao?
Bai tap thuc hanh s6 2:
Thao d&, nang va van chuyén cac thung hang c6 khdi lugng 16n 1a mot phan cong
viéc ctia nhan vién kho. Theo ban, phuong phap tot nhat dé déi pho voi viée thao do
cac 16 hang tir container khong 16 1a gi?
3. Lap cac phiéu nhap hang, xuat hang, tinh hinh hang ton kho
3.1. Ly thuyét lién quan

3.1.1. Phiéu nhap kho

Phiéu nhap kho 1a chung tur ghi lai, theo doi tinh hinh tai san cua DN, cung cap
nhung thong tin chi tiét lién ‘quan den tai san tang, 1am co so dé dinh ky vao so bao
c4o chi tiét, thé kho... cu thé nhu so chi tiét nguyén vt liéu, cong cu dung cu, hang
hoa, tai san c¢o dinh, bang xuat nhap ton kho....

Muc dich:
Phiéu nhap kho duoc 1ap ra nham gitp ké toan c6 thé theo ddi kip thoi, chinh xac
nhat cac nghiép vu phat sinh, giup cho qua trinh quéan Iy d& dang hon.
MG@u phiéu nhép kho theo thong tw 133/2016:
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2107 1 I Maius601-VT
(Ban hanh theo Théng tw sb
133/2016/TT-BTC ngay 26/8/2016 cia Bb
Tii chinh)

PHIEU NHAP KHO

Ngay....thang....nam...... N 2o
880w B
-Ho va ten nguOl GIa07 ..o
-Theo ... SO ... ngay.....thang. . . nadm. ... CU& ...
Nhiap taikho: ..o dia diem .
3
. ek 5 So lvong
Tén, nhan hiéu, quy cach, - Don 3
2 P Mi : Pon | Thanh
STT | pham chat vat tw, dung cu £ vi 2 B
. < > 5 ) y Theo Thuc gid tién
san pham, hang hoa tinh chiémg t& nhip
A B C D 1 2 3 4
Cong
T g L L e )
N e T Tl e L
) \’gm ..... thang.....nam
Ngwéi lap phieu  Ngwdi giao hang Thu kho Ke toan tnro’ng

(Ky, ho tén) (Ky, ho tén) (Ky, ho tén)  (Hodc bd pha1,1 c6 nhu cau nhip)
Cach dién phiéu nhap kho
Phiéu nhap kho duoc 1ap ra khi hang hod, cong cu dung cu hay nguyén vat liéu mua
d3 vé téi cong ty ban.
Viét phiéu nhdp kho la mét cong viéc tiong chirng nhw don gidn, ai ciing c6 thé viét
dwoc. Nhung viét diing, viét chudan phiéu nhdp kho cé vai tré vé ciing quan trong.
N6 sé la cdn cir dé ban xdc dinh tdi san ciia doanh nghiép.
Sau day, Ky niang ké toan s& hudng dan ban cach dién phiéu nhap kho thuc té cu thé
nhu sau :
Khi 1ap viét phiéu nhap kho ban can dién day du tat ca cac thong tin vé sb phiéu,
ngay thang nam lap, s6 hoa don hoic 1énh nhap kho, ho tén ngudi giao, dia diém va
cac thong tin lién quan.
— Phan ndi dung dién nhu sau:
+ Cot A : ghi s thr ty cac hang hoa, dung cu, vat tu, nguyén vat liéu (ghi theo hoa
don)
+ Cot B : Ghi day du tén vat tu, dung cu, san pham, hang ho4 (ghi theo hoa don)
+ Cot C : Ghi ma s cua hang hod, vat tu néu co
+ Cot D : DPon vi tinh ctia hang hoa, vat tu (ghi theo hoa don)
— Vé phan sb lugng:
+ Cot 1 : Ghi dung s luong theo chimg tir (1énh nhép hoidc hoa don)
+ Cot 2 : Ghi chinh xéc sb luong theo ) luong thuc nhép tai kho.
Chu y : Néu thong thuong sb lugng & 2 cdt nay s& nhu nhau néu nhu hang hoa
khong gip bat ky van dé gi. Nhung c¢6 mot sb truong hop do bi hu hong, tra lai
17
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ngudi ban hoic khong vé du nén giao thiéu hang, ké toan can hét stc luu ¥ ghi
chinh xac sb lugng 2 cot ndy nhé !
+ Cot 3 : Bon gia. Gia nhap kho ctia hang ho4, vat tu s€ duoc tinh nhu sau :
Pon gia = Gia mua chua thué cta hang hod, vat tu + chi phi thu mua (béc d, van
chuyén..) cho mot don vi hang hoa, vat tu.
+ Cot 4 : Thanh tién.
Thanh tién = Don gia x S6 luong.
— Dong cong : Cong cac gia tri trén phiéu nhap kho theo cot sé luong, don gia va
thanh tién.
— Dong Tong sd tién bang chit : Ghi dién giai bang chit tong sb tién & cot thanh tién
bén trén phiéu nhép kho.
— Dong sb chimg tir goc kém theo : Ghi s6 chimg tiru kém theo néu co.
Pong thoi ghi va ky day du ho tén, ngay thang 1ap phiéu nhap kho bén dudi.
3.1.2. Phiéu xuét kho
Phiéu xudt kho la chitng tir ké todn dimg dé theo déi lwong vit tw, cong cu dung cu
hay hang hod cho cdc bé phdn sir dung trong doanh nghiép. Ddy sé la can cir dé
kiém tra, hach todn chi phi trong doanh nghiép.

Muc dich:
Phiéu xudt kho thé hién viéc xuét hang hoa, vat tu, cong cu dung cu ra khoi kho véi
myc dich gi? Cho ai? Bao nhiéu? Khi nao?
Mau phiéu xudat kho méi nhat theo thong tw 133/2016:

s Miusé 02-VT ,
Bs ph:.in: ................. (Ban hanh t%leo Thc‘n_lg tir s0 133/2016/TT-BTC ngay
2 2 ’ 26/8/2016 cua Bo Tai chinh)
PHIEU XUAT KHO
Ngay.... thang.... nam..... O osvavasravaszamasy
SO: CO
-Hovaténngwoinhanhang: .. .................................. Diaichi(bo phan):iccccoccsnnns
- Ly 0 XUAT KO oo
- Xuit tai kho (ngan 16): ..........oocooeeiniann 5, s
Tén. nhan hicu. quy cécll. pham | s Sé lwong .
STT | chat vat tw. dung cu san pham. | Ma so . - Don gi1a [Thanh tién|
fidne hica tinh Yéucau |Thuc nhap
A B G D 1 2 3 4
Cong X x X x X

= Tong S0 e (VI bANg GRS S S S TS

Ngay ... thang... nam....
Ké toan trwéng
Ngwai lap phiéu Ngwai nhan hang Thu kho (Hoac b6 phan cé nhu cau  Giam déc
(KY, ho tén) (KY, ho tén) (KY, ho tén) nhap) (KY, ho tén)
(KY, ho tén)
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Cach viét phiéu xuit kho
Cach viét cac chi tiéu, khoan muc trong phiéu xuat kho chi tiét nhu sau:

« Don vi/ Bo phan: (muc goc trén bén trai) ghi rd tén cia don vi, bo phan xuét kho.
Hoic c6 thé déng dau don vi.

« Ngay thang nim: ghi ngay thang tai thoi diém lap phiéu.

« S4: ghi theo thir tu tir nho dén Ion va phai ghi lién tuc, khong duoc ghi roi nhau.

« No/ Co: ghi s tai khoan dbi ung.

« Ho tén ngudi nhan hang: Ho tén day du cua nguoi nhan hang (co thé 1a ngudi
trong hoac ngoai DN)

« Don vi (b6 phan): ghi ro don vi hay bo phan cta ngudi nhan hang.

« Ly do xuat kho: ban nén ghi rd 1y do xuat kho dé 1am gi? muc dich xuat kho.

« Caccot A, B, C, D: Ban dién dﬁy du thong tin va cac khoan muc nhu sb thur tu,
tén hang hoa, vat tu cong cu dung Cu,... ma sd va don vi tinh.

« Cot 1: Ghi yéu cau xuat kho vé s luong vat tu, san pham, hang hoa, cong cu
dung cu...

. Cot2: bay la sb luong thuc té xuat kho. S6 lugng thuc té xuat kho nay chi c6 thé
bang hoic it hon sb lugng yéu cau).

. Cot 3: Ké toan thuc té ghi don gia cua vat tu, hang hod.Co thé ghi tuy thei quy
dinh hach toan cua DN.

o Cot 4: Thanh tién cua ting loai vat tu, hang hoa cu thé xuat kho. (Thanh tién = Sb
luong thuc nhap * don gia).

« Dong cong: Ghi tong sb tién cua sb vat tu, hang hoa thyuc té da xuat kho.

. Tong sé tién viét bang chit : Ghi tong s tién trén Phiéu xuat kho bang chir viét.

« S6 chung tir goe kém theo néu co.

3.2. Thue hanh

Bai tap thue hanh s6 1:

Tai cong ty Tia Sang trong 5 nam N c6 cac nghiép vu kinh té phat sinh nhu sau:
(don vi tinh 1000.0004)

1. Ngay 10/5, cong ty mua mot s6 NVL A clia cong ty Phat Dat vé nhap kho sé
lugng 1000kg, don gia 18/kg theo Phiéu nhap kho s6 20, da thanh toén bang
tién mat theo phleu chi tién sd 55.
2. Ngay 15/5 xuét kho ban mot sd bo thanh phém cho cong ty Tan Tao, $6
lugng 1000 bo, don gia xudt kho 250/ bd, don gia ban 600/bo, thué GTGT
10%, toan b tién hang gui cong ty Tan Tao ky nhén no.
Yéu cau: Viét phiéu nhap kho va xuit kho cho cong ty trén.

Bai tap thwe hanh s6 2:

Tai mot doanh nghiép chuyén SXKD SP A ndp thué GTGT theo phuong phap khau
trur thué hach toan

hang t6n kho theo phuong phap ké khai thuong xuyén, xuét kho theo phuong phap
nhap trudc xuit trude. Trong ky cé cac sb liéu duge ké toan ghi nhan nhu sau:
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1. Nhép kho 10.000 kg NVLC don gia 80.000d/kg, TGTGT 10 %, chua thanh toan
cho khach hang.

Chi phi van chuyén, boc d 16 hang 14 2.100.000, gdbm TGTGT 5%, DN thanh toan
ho cho ngudi ban

béng tién mat. Mot tuan sau, DN chuyén khoan thanh toan cho khach hang sau khi
tror d1 khoan thanh

toan ho tién van chuyén va bbc da.

2. Nhéap kho 2.000kg vat liéu phu, don gia 41.000d/kg, TGTGT 10 %, thanh toan
cho nguoi ban bang

tién giri ngan hang. CP van chuyén 2.100.000d, trong d6 gom 5%TGTGT, doanh
nghiép thanh toan bang tién mait

3. Xuat kho 1.500 kg NVLC dung truc tiép SXSP A

Yéu cau: Lap phiéu xuit kho va nhap kho cho hang héa trén

4. Lap bap cao tong hop vé kho hang

4.1. Ly thuyét lién quan

Bio cio tong hop kho hang 1a ban bao céo tong hop sb luong hang ton kho cia
co quan, co s& kinh doanh va doanh nghiép. Bio cao niy kiém soat dinh ky s6
luong hang hoa, vat tu tdn kho theo dinh ky. Trong d6, néu ro tinh trang s6 luong
ctia hang hod con t6n dong dau ky va cudi ky.
4.1.1. Miu bao c4o tong hop ton kho

B, Sé: B Ké hoach va Pau tu
Pon vi: Cong ty c6 phan dau tw xdy dwng TMP
BAO CAO TONG HOQP TON KHO
Thang: /2023
Loai: vat liéu xay dung
Vit tu hang hoa Pau ky Nhap kho  Xuat kho Cubi ky
Mi  Tén SL TT SL TT SL TT SL TT

Cong theo loai
Ldp, ngay ... thang ... nam ...
Nguoi 1ap Thi kho Phu trach ké toan Thi truéng don vi
(Ky, ho tén) (Ky, ho tén) (Ky, ho tén) (Ky, ho tén, dong dau)
V& mit ndi dung trinh bay, miu bao cdo nay ciing twong ty nhu mau béo cdo kho
BO7-H. Tuy nhién, dé thuc hién miu bao céo tong hop ton kho thi can c6 xac nhan
thong tin cua thu kho.
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Thong thuong, khi hang hoa, vat tu dugc nhap hay xuét thi déu duoc tha kho bao lai
v6i nhan vién ké toan vao cudi ngdy. Sau d6 ké toan s& ghi chép lai toan bo théng
tin d6 vao sb cai mot cach can than.

Quan trong hon, ddy chinh 13 cin c&r dé 14p mau béo cdo téng hop. Dong thoi day
cling chinh 12 mot trong nhig tai liéu dé ddi chiéu, so sanh gitra két qua dugc ghi
lai va két qua thuc té. Chinh vi vay, dé thong tin c6 su chinh x4c cao thi can ¢6 xac
nhan tir nhiéu bén hon. Trong d6 bao gdm: Ngudi 14p bao cdo, thu kho, ngudi phu
trach ké toan, tha truéng don vi.

4.1.2. Hwéng din cach 1am bdo cdo ton kho cho doanh nghiép

Thong thuong, khi cac loai hang héa dugc nhap hay xuét thi déu dugc thu kho bao
lai v6i nhan vién ké toan vao cudi ngay. Sau do6 ké toan s& phai ghi chép lai toan bo
thong tin d6 vao sO cai mot cach can than.
Day chinh 13 cin ct dé 14p mau bao cao tdn kho tong hop. Pong thoi day ciing 1a
mot trong nhirng tai liéu giup ké toan ddi chiéu, so sanh giita két qua dugc ghi lai va
két qua thuc té.
Cac thong tin can c6 trong mét bao cdo ton kho:
- Tén dia chi, ma s6 thué¢ don vi thyc hién béo céo.
- Thoi gian thuc hién bao céo.
- Ma hang, tén hang héa duogc liét ké theo thr tw hodc phan chia thanh tirng loai,
nhom.
- Pon vi tinh hang hoa nhu céi, bo, chiéc, chai, kg,...
- Ton dau ky: S6 luong hang hoa timg loai hang hoa. Sau d6 duoc tinh thanh tién &
cOt.
- Nhap, XuAt trong ky: Sd luong, thanh tién cua moi loai hang hoa duogc théng ke.
Céch tinh twong tu nhu ton dau ky.
- T6n cubi ky: Cac thong tin chi tiét vé sb luong va thanh tién. Cach tinh nay tuong
ty nhu ton kho dau ky.
- Dudi cung c6 hang téng cong.
- Ngay thang nam lap
- Ky va ghi 15 ho tén ctia ngudi 1ap phiéu, thi kho, Ké toan trudng, giam doc.
Mau béo céo hang ton kho trén 1a mot mau day du va dap tng duogc cac yéu cau vé
ké khai hang hoa chung hién nay, ban can nghién ctru k¥ ludng dé dién nhitng thong
tin chinh x4c vao nhitng yéu cau cé trong mau. Khi 1ap béo céo ton kho, ban can dua
theo s sach xuét, nhap kho trudc d6 dé dua ra duoc nhitng kiém ké chinh xac nhét
s6 luong hang hoa d3 nhap hoic xuét kho.
Cach 1am bzo cao ton kho hang héa:
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- Cot STT

- Cot M4 hang héa: Pugce 14y tir bang danh muc hang hoa sang (mdi hang héa déu
duoc 1 mi riéng dé quan 1y)

- C6t Tén hang hoa: Str dung ham Vlookup dé 1ay tu dong tir bén bang danh muc
hang hoa sang.

- Cot Pon vi tinh: Sir dung ham Vlookup dé 1iy tu dong tir bén bang danh muc hang
hoa sang.

- Cot sd luong: Léy & cot s luong tdn dau + thue nhap - thuc Xuét

- Cot don gia: Lay trén bang phan bo chi phi mua hang nhép kho hodc 1y trén phiéu
nhap kho

- Cot thanh tién: Cong thirc = Pon gia x S6 lugng

4.2. Thuc hanh

Bai thuc hanh s6 1:

Lap bao cao hang tdn kho cho cac san pham ton kho trong phong thuc hang ban
hang siéu thi.

5. Kiém tra danh gia cong tac dw trir

5.1 Ly thuyét lién quan

Danh gia cong tac t0 chic dy trit hang hoa nhdm nhin nhan lai thanh cdng va han ché.
Panh gia cong tac to chac du trix tap trung vao cac ndi dung chu yeu sau:

- Danh gia cong tic xdy dung va trién khai ké hoach du trir: ‘Kiél‘ﬁ soat dy trix nhém nhin
nhén lai cong tac 1ap ké hoach dy trir c6 dap Gmg dugc yéu cau veé chat lugng, tien do hay
khong. Thong thuong, doanh nghiép ra soat lai quy trinh 18p ké hoach va ndi dung cua ké
hoach dé diéu chinh néu thiy con c6 ton tai va han ché. Panh gia cong tac xay dung va

trién khai ké hoach du trix tép trung vao phan tich cac yéu t6 anh huong dén cong tac du
trir dé dua ra cac bién phap diéu chinh néu can.

- Banh gia thyuc hién cong Viéc cla can bg nhan vién: Kiém soat dir trit cho phép nhin nhan
lai trach nhiém, quyeén han, thanh tich va khuyét di€ém cta ca nhan tham gia vao cong tac
du trit. Ngoai ra, doanh nghiép can lam rd nang lyc dap ung cua doi ngli can bg nhan vién
tham gia vao du trir hang hoa, tir 6 dua ra cac bién phap diéu chinh lién quan dén tuyén
dung, dao tao va bo tri sir dung, dai ngo...

- Panh gia trén goc d6 co so vat chat: Kiém soat du trir danh gida mirc do dap tng yéu cau
Ve co so vat chat du trir hang hoa: thieu, thwra, cha dong, bi dong... so véi yéu cau kinh
doanh. Trén co s& cac ket luan, doanh nghi¢p sé dua ra cac bién phap diéu chinh cac
phuong an co s& vat chat dy trir hang hoa.

5.2. Thuc hanh

Bai tap thwe hanh s6 1:

Panh gia cong tac du trit tai mot doanh nghiép cu thé ma anh chi biét.
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CAU HOI ON TAP
Cau 1: Lap ké hoach du trir hang héa cho mot doanh nghiép cu thé?
Cau 2: Lap bao cdo tong hop vé kho hang vai dit liéu & cau 1

Cau 3: Xt Iy cac tinh hubng xay ra trong khau dy trit ma doanh nghiép thuong mai
hay gap phai?

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gigi thiéu:
- Lap ké hoach duy trit hang héa
- Céc k¥ nang co ban vé kho — du trit hang héa
- Lap cac phiéu nhap hang, xuat hang, tinh hinh hang t5n kho
- Lap cac bao cao tong hop vé kho hang
- Kiém tra, danh gia cong tac du trir hang hoa
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BAI TAP TINH HUONG

Tinh huéng 1. Van d¢ cia cong ty GAGO

Cong ty kinh doanh tdng hop Gago dugc thiét 1ap tai mot dia diém thuan loi
cho viéc tiép nhan va phan phdi hang héa. Trong thoi gian dau khi hoat dong thuong
mai con it, thi cong viéc tién trién kha quan. Tuy nhién, khi hoat dong thuong mai
gia tang, thi hiéu qua hoat dong cua cong ty giam sat rd rét. Toan thé nhan vién
ngay dém ban ron, khong con thi gio dé huan luyén ma cac ctra hang, van than
phién vé viéc cung tmg hang cham. Vay nguyén nhan do dau ma dién ra tinh trang
do?

Vén dé noi com tai cong ty Gago 1a vao thoi diém d6 tinh trang hang hoa ton
trir & day la rat 16n, khong co con sd chinh xac vé luong hang ton trit, hang hoa siap
xép 16n xon, nhiéu hang héa bi hong do nhan vién kiém hang, 1am cho cong ty
khong c6 s lidu dé kiém soat ké hoach cung tng hang ciing nhu ké hoach kinh
doanh, ma hién tai cong ty dang thiéu nhan vién, nhan vién kiém hang dugc diéu
chuyén tir cac bo phan khac.

Cau hoi:
1. Hay dénh gid vai tro cua cong tac dir truy hang hoa?
2. Anh (chi) hay phan tich van dé cong ty Gago dang gap phai, va dit minh vao

vi tri clia giam ddc cong ty Gago dé dua ra hudng giai quyét?

3. Phan tich cac yéu té anh huong dén hoat dong quan tri du trit cia mot cong ty
kinh doanh?
Tinh hudng 2. Thiéu hang cho khach

Thién Kim 1 mot cong ty san xuat gidy lén, cé uy tin. Cac san pham cua
cong ty nhu: gidy trang, gidy mau trang tri, gidy cting dung lam hop dung
hang...chiém mot thi phan 16n trén thi truong. Puoc thanh 14p tir nhitng nim 70 nén
hién nay Thién Kinh c6 mot chd ding kha viing trén thi trudng vai cac san pham
gidy da dang, phong phti va chat lugng tét. Khach hang rat tin tudng vao chat luong
san pham va uy tin ctia Thién Kinh.

Tan Thanh, Cam Luong 13 hai nha cung gé nguyén liéu dau vao chinh cho
cong ty. Trong mdi ky kinh doanh thi hau hét gd nguyén liéu déu lay tir hai nha
cung cap nay. S6 luong lay cia mdi nha cung cap bang nhau. Ca hai cong ty déu dat
mbi quan hé 1am an tir rat lau v6i Thién Kinh. Ho 1a nhitng nha c6 uy tin va chua
bao gid cung cap thiéu hay sai hen. Vi vay ma Thién Kinh rét tin tuong & ho.

Khach hang cta Thién Kinh 13 cac cira hang tap héa, cac cong ty in an sach
va cac cong ty san Xuit dung bao bi tir gidy. Bic An 1a mot cong ty in an sach gido
khoa va chuyén cung cp cac san pham sach vé cho hoc sinh. Ho 1a mot khach hang
I6n, quen thudc cta Thién Kinh. Mdi ndm ho dat mua mét khéi luong gidy 1on tir
cong ty nay.
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Trong dip khai truong nam nay, Béic An du dinh s& dua ra thi truong mot sb
luong 16n sach gido khoa va v viét cho hoc sinh. Trude d6 ho da dat mua mot khoi
luong 16n gidy tring tir cong ty Thién Kinh, hen sau 20 ngay ( ké tir khi ky hop
d6ng) s& dén lay hang. Cong ty Thién Kinh da dong .

Ciing nhu moi khi, dé san xuat du sé lugng gidy do, cong ty dit mua nguyén
liéu tir hai nha cung mg Tan Thanh va Cam Luwong. Hop dong ghi s& nhan hang
trong 10 ngay sau. Nhung dén gan ky han, Tan Thanh cho biét 1a s& khong cung cip
da duoc s6 nguyén liéu d6 cho Thién Kinh mic du ho da ¢b hét suc. Trong thoi gian
ngan nay Thién Kinh khong thé nao san xuat va cung tng du luong hang cho Bac
An.

Cau hoi:
1. Néu 1a giam d6c caa Thién Kinh ban sé tra 16i cong ty Bac An nhu thé nao?

Va giai quyét véi cong ty Tan Thanh ra sao?

2. C6 nhan xét gi vé tinh hinh dy trit cia Thién Kinh.
3. Hay phén tich tim quan trong cua du trix trong kinh doanh?
Tinh hudng 3. Cong tac dy trit ciia doanh nghiép Mai Phuong

Doanh nghiép Mai Phuong 1a doanh nghiép chuyén san xuat khau soi bong ra
nude ngoai. Chii doanh nghiép 1a ba Mai ludn nhiét huyét véi cong viéc clia minh va
ludn duoc sy tin cay caa ddi tac bai hop dong luén dung hen va hang dung yéu cau.
Phuong tram cuda ba la uy tin ctia doanh nghi€p khi minh Iam hai long ho. Boi vay,
ba ludn nhic nhé voi nhan vién rang khi ho mubn dam bao di hang hoa luén duoc
xuat kho thi hang trong kho khong bao gi can. Chinh vi thé ma cong tac du trir va
bao quan hang hoa luén dugc dam bao tét nhat. Mot hom vi cong viéc gia dinh ma
ba Mai di giao toan quyén cho Tuan- pho giam déc tré tudi ma ba rat tin tudng.
Binh thudng kho hang ludn duoc kiém tra rat ki truée khi giam déc Mai ra khoi
cong ty va ngudi quan 1y kho ciing dd quen véi diéu d6. Khi mot ddi tac Singapore
sang ky hop dong dé nhap khau bong cia doanh nghiép Mai Phuong thi Tuan 1a
nguoi dung ra ky két. Mic du da giao hét quyén cho Tuin nhung c6 van dé xich
mich tir truéc véi ngudi quan 1y kho ma Tuin dd khong xudng Kiém tra hang trong
kho, chi biét hang van du dé co thé xuat hang sang Singapore va yén tdm véi diéu
d6. Nhung dén hom xuét hang thi méi phat hién ra raing mot s6 bong da bi am vuot
qua d6 am chuan. Thé 1a hop dong ky két da khong du lwong dé xuét. Vi dbi tac nay
rat kho tinh nén ho da doi hay hop dong véi doanh nghiép dé nhanh chéng chuyén
sang hop dong khac.

Cau hoi:
1. Yéu t 1am nén sy thanh cong ciia cong ty Mai Phuong 1 gi?
2. Néu 12 Tuén thi Anh (chi) s& xir Iy nhu thé nao? Theo Anh (chi) trong chuyén
nay Tuan c6 phai chiu trach nhiém khong?
3. Bai hoc kinh nghiém rat ra tir cdu chuyén trén 1a gi?
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Tinh huéng 4. Cong tac du trit tai cac cira hang Thai Hoa

Cira hang Thai Hoa chuyén ban thuc pham twoi séng cho ngudi dan trong
Khu d6 thi My Dinh L. Cira hang lam #n rat tét vi thuc pham ho ban c6 chat luong
cao va an toan. Doanh thu mdi thang binh quan cta cira hang khoang 20 triéu VND.
Va s6 luong tiéu thu thuong tang vot va cac thang cudi nam, nhat 1a thang giap Tét.
Dua vao s6 liéu cac ndm, Hoa 1a chu cira hang giao cho Binh 14 nhan vién phu trach
viéc mua hang cta cong ty 1a phai tap trung mua hang véi sé luong Ion vao thang
cubi nam dé dap tmg di nhu cau caa nguoi dan, dat dugc doanh sé dé ra trong nim.
Binh nhan dugc 1énh lién di lién hé thu mua thyc pham twoi sdng vai s6 lugng 16n
vao thang cudi nim dé dap umg da nhu cau.

Cdu héi: Néu nhan xét vé ban than tinh hudng trén.
Tinh huéng 5. Phan bon ton kho

San xuét néng nghiép chitng lai 1am luong phan bon nhap khau va san xuat
trong nudc bi ton kho nhiéu so véi cac nam trugc. Theo Bo Cong nghiép, lugng
phan 1an ton kho da 1én dén trén 200.000 tan va phan NPK hon 100.000 tin. Ong
Nguyén Tién Khoat, Pho Tong Giam dbc cong ty lién doanh phan bon Viét Nhat
nhan dinh : Nhu cdu phan NPK nam ngoai thip hon 30% so v&i ndm 2000 va muc
tiéu thu nam nay con tiép tuc giam.

Bo Nong nghiép va phat trién nong thon cho rang nhu cau phan boén giam vi
noéng dan chuyén dén dat nong nghiép sang nuéi trong thity san hoic chuyén dat
trf’mg laa tir ba vu sang con hai vu.Bén canh d6, gia ndong san Van con thép nén nong
dan b6t dung phan bén dé han ché chi phi dau tu. Nhiéu doanh nghiép san xuét
phan bon phai giam 50% cong suét vi tiéu thu khé khan.

Cdu héi: Nha nuéc va cac doanh nghiép kinh doanh phan bon can c6 nhing giai
phap gi dé giai quyét van dé phan bon trudc mit va lau dai?
Tinh huéng 6:  Di siéu thi, ban mét khoang 15 phat dé cac méy scan doc ma
vach tinh tién cac mon hang. Doi khi ban ghé vao siéu thi chi dé mua c6 mét thu,
mot hop banh chéng han. Ban phai Xép hang dai dé cho dén luot minh duogc tinh
tién. C6 nguoi da khoéng du kién nhin xép hang dé chd doi va chon giai phap “chen
ngang”. Mot giai phap thong minh hon dé giai quyét viéc nay, d6 1a tng dung Cong
nghé RFID.
Vay, RFID la gi? RFID (Radio Frequency Identification) la cong nghé nhan dang
d6i twong bang song vo tuyén. Cong nghé nay cho phép nhan biét cac d6i tuong
thong qua hé théng thu phat séng radio, tir d6 c6 thé giam sat, quan 1y hodc luu vét
ting dbi tuong. Nhu truong hop trén, ban di siéu thi, bo hang vao xe day va chi don
gian day thang xe qua cong giam sat. Mot thiét bi tu dong nhan dang ting mon hang
ban mua va ty dong trir vao tai khoan thanh toan cua ban. Nhanh va tién loi biét
bao! D6 chi 1a mot trong rat nhiéu wng dung tién ich ciia cong nghé RFID.
Cau tric hé théng RFID
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Hé théng RFID gom hai thanh phan chinh: thé RFID (RFID tag) va dau doc
(reader).

Thé RFID c6 gan chip silicon va ang ten radio dung dé gin vao ddi twong quan 1y
nhu san pham, hang hoa, dong vat hoic ngay ca con nguoi... Thé RFID cb kich
thudc rat nho, ¢& vai cm. B nhé cua con chip ¢ thé chira tir 96 dén 512 bit dir
liéu. Pau doc reader cho phép giao tiép véi thé RFID qua song radio ¢ khoang cach
trung binh tir 0,5-30 mét, tir d6 truyén dir liéu vé hé thong may tinh trung tim. Cong
nghé RFID dugc (ng dung rong rai trong nhiéu linh vuc, nhit 1a trong quan 1y va
tén trit hang hoa.

Vi dy, ding nhitng thé RFID theo d&i nhiét d6 gén 1én hang hoa c6 thé gitp nha san
xuat theo doi nhiét 6 trong kho lanh. Nhitng thé nay s& truyén dit liéu qua dau doc,
dau doc lién tuc truyén dir liéu thu duoc tir cac thé dé truyén vé may tinh trung tim
va luu lai dit liéu thu duoc. Tir 46, nha san xuat co thé truy cap vao internet tir bat
Clr noi nao ciing c6 thé theo ddi duoc dit liéu bao quan hang hoa ctia minh trong cac
kho lanh.

Ngoai ra con c6 thé str dung thé RFID ciy vao vat nudi dé nhan dang ngudn géc va
theo doi vat nuéi tranh that lac va bj danh cép. Trong thu vién, cac thé RFID dugc
gan véi cac cudn sach giup giam thoi gian tim kiém va kiém ké, chéng duoc tinh
trang an trom sach. Mot s6 linh vuc c6 kha ning st dung mot sé lugng Ién cac thé
RFID nhu thé thong minh, chiing minh nhan dan, hg chiéu dién tu, hang hoa trong
siéu thi, quan 1y hanh 1y trong hang khong, hé thong giao thong cong cong, cac
nganh may mac, giay dép...

Phat trién cong nghé RFID qua sang ché

Nam 1969, sang ché dau tién lién quan toi cong nghé RFID dugc Mario Cardullo
dang ky & My. My ciing 1a qudc gia chiém da s6 cac sang ché vé RFID. Théng ké tir
nam 1976-2008, sé sang ché RFID & My 1a 2.822 sang ché, ké dén 1a Nhat: 244,
Duc: 130... Cac cong ty Micron Technologies, IBM va Symbol la nhiing cong ty
dan dau vé cac sang ché trong céng nghé RFID. Hang Micron di dau, c6 dén 183
cac sang ché vé RFID, tir 5 sang ché cong b trong nim 1999 ting vot nhiéu nhat
vao nam 2001, c6 dén 40 sang ché dugc cong bd. Tuy nhién sau nam 2001 sé lwong
cac sang ché cua Micron bat dau giam xubng nhanh chong.

Tap doan IBM ciing da tao mot budc ngoat vé tang sb luong sang ché, tir 10 sang
ché cong bd trong ndm 2005 ting 1én 32 sang ché cong bd trong nam 2007. Ngoai ra
con ¢ nhitng cong ty khac nhu HP, Intermec IP va 3M Innovative Properties... Dén
nay céng nghé RFID dugc nghién ctu, st dung phd bién & nhiéu nuéc va da dugc
tiéu chuan hoa bang cac tiéu chuan qudc té.

Ung dung RFID tai Viét Nam
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Viét Nam d3 timg budc ung dung cac tién ich ctiia cong nghé RFID. Pién hinh nhu
cong ty TECHPRO Viét Nam, hop tic cung Hang IDTECK — Korea ung dung
RFID trong chdm cong dién tir, kiém soat thang mdy. Vién Coéng nghé Thong tin da
gidi thiéu chao ban cac hé théng ung dung RFID nhu: hé théng kiém soat xam thuc
AC200 sir dung thé RFID; khoa thé dién tir RFID K400R; hé thdng kiém soat vo
tuyén.
Trung tam cong nghé cao Viét Nam, thuoc Vién dién tur - tin hoc - tu dong hoa,
dang nghién ctu thiét ké va xay dung hé phan mém cho cac hé thdng quan 1y tu
dong bang thé RFID dé tng dung trong hé thdng thu phi cau duong. Tai TP. HCM,
cong nghé RFID ciing dang duoc trién khai tng dung trong tram thu phi Xa 16 Ha
Noi va hé théng kiém soat bai dd xe tu dong tai ham dau xe tdoa nha The Manor...
B6 Khoa hoc va Cong nghé Viét Nam va Thai Lan d3 thdng nhat khai trién
“Chuong trinh xay dung hé théng theo ddi, gidm sat truy xuét san pham tém bang
RFID”.
Ngoai ra, con co cac dé tai dang nghién ctru nhu “Nghién ctiu xay dung hé thdng
quan 1y, diéu hanh kho thong minh Smart Warehouse dwa trén cong nghé RFID va
hé théng nhiing” (Pai hoc Khoa hoc Tu nhién) va “Nghién ctru cong nghé xac dinh,
nhan dang st dung RFID trén mang Internet” (Trung tam Internet Viét Nam).
Thi treong RFID
Trong nam 2007, toan thé gidi da ban duoc haon 2,24 ty thé RFID. Du bao nam
2010 s& co 33 ty thé RFID dwoc san Xuat ra trén pham vi toan cau. Mot bo doc
RFID thong thuong dugc ban vai muc gia khoang 1.000 USD, cac thé RFID c¢o6 gia
dao dong trén dudi 1 USD va c6 xu hudng ngdy cang giam. T nim 1955 dén nam
2005, doanh thu thé RFID vao khoang 2,4 ty USD. IDTechEx cho biét thi truong
RFID nim 2007, tir 4,93 ty USD s& ting trudong dén 5,29 ty USD vao nam 2008,
tang khoang 7,3%. Hang nghién citu ABI Research du bao thi truong RFID vao
nam 2013 s& dat doanh thu 9,7 ty USD véi mirc tang truong hang nam 1a 15%. Piéu
tha vi 1a Trung Qudc, mot nuéc gan nhu chua cé trong ban d6 sang ché vé RFID
nhung lai 1 nudc ¢6 doanh thu tir cac san pham caa céng nghé RFID twong duong
voi My: 1,3 ty USD (nam 2008
Cau hoi:

1. Uu diém cua cong nghé RFID 1a gi?

2. Nhitng tng dung cua cong nghé RFID trong cong tac du trir hang hoa?

3. Ly do gi giup RFID ngay cang phat trién trong tuong lai?
Tinh hudng 7

Walmart
Cau chuyén cua Wal-Mart bat dau tir gitra thé ky trude, khi cira hang 5 xu va
1 hao (five-and-dime) dau tién ctia d6i vo chong Sam Walton va Helen Walton ra
doi.
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Vao mdt ngay mua thu kho va lanh ctia nam 1983, ¢6 khoang... 9.300 nguoi
dan thi tran Bentonville, Arkansas tu hop lai dé nang cdc chiic mung nhimg nguoi
lang giéng 1am an phat dat caa minh. D6 13 ngay ho thé hién niém cam kich ddi voi
Sam va Helen Walton. Mét cudc diéu hanh nao nhiét véi nhilng doan nguoi va xe
rudc dugc to chirc dé ca ngoi nhitng nguoi con cia dia phuong da thay doi hudéng di
ctia nganh kinh doanh ban 1¢ ciing nhu thanh phd qué huong ho. Chan dung cua ho
xuat hién & khap moi noi. To bao dia phuong di cho in mot an ban ky niém dic biét.
Tong thong Reagan goi dién thoai chiic mimg. Va gia dinh Walton da hoa minh vao
1& hoi tir vi tri duyét binh trén phd chinh, ngay dbi dién noi ho di mo cira hang five-
and-dime dau tién vao nam 1950.

Di nhién moi viéc dién ra rt sudn sé trong sudt ba thap nién ké tiép voi Sam Walton
cling nhu chudi cira hang ha gia Wal-Mart ma 6ng di sang 1ap ra sau nay. Ong duoc
xem nhu 0ng vua cua nganh kinh doanh ban 1é. Va chi trong vong hai nam, tap chi
Forbes di tuyén bd 6ng 1a ngudi gidu nhat nugc My.
Nhung sy khoi ddu caa Wal-Mart ciing c6 thé da khién Walton tu hoi khong biét
minh d3 di dung con dudng sy nghiép hay chwa. Ciing dung vao nim 6ng dong tho
ctra hang ha gia Wal-Mart dau tién & Rogers, Arkansas, thi ba chudi cira hang 16n
khac - 1a Kmart, Woolco va Target - cling khai truong. Va khi Walton khai truong
ctra hang thir hai ciia 6ng & gan Harrison, s6 dwa hau chira day hai xe tai dang trung
bay & doc via hé dd nd dudi cai nong ctia mua hé - bao hiéu mot diém chang lanh.
Mic du vay, Walton van ding viing va tdm nhin cta 6ng di chiing to sy thanh cong
rat 1au trude khi 6ng qua doi vao nam 1992 & tudi 74. Vao thoi diém chuyén giao
thé ky, Wal-Mart dang kinh doanh moi thir ¢ thé ban duoc trong cac siéu thi cua
minh, tir dung cu va trang phuc thé thao cho dén dd gia dung va tap pham. Ba loai
siéu thi (ctra hang ha gia truyén théng, siéu cira hang, va ctra hang cho thanh vién)
d3 c6 mit & khap moi noi véi khoang 4.000 dija chi trén tat ca 50 bang cua My va 9
qudc gia trén thé gioi tir Canada cho dén Trung Qudc cing véi mot website con moi
mé nhung 4n chta tiém ning to 16n, su két hop viing chic nay da dua Wal-Mart tro
thanh cong ty ban 1¢ s6 mot thé giéi.
Trong khi ¢6 mot vai ngudi chi trich rang Wal-Mart dang tiéu diét nhiing siéu thi
quy mé nho, nhung ho di lam duoc rat nhiéu diéu dé giup d& nhimg nguoi dan dia
phuong va cac nhan vién. Va du moi chuyén c6 di theo chiéu huéng nao, thi Wal-
Mart ciing d3 thay doi bo mit ctiia nganh kinh doanh ban 1¢.
Duong nhu st ménh ciia Samuel Moore Walton 12 tao ra nhimg diéu vi dai. La con
trai cia mot nha moi gidi cam cb trang trai, ong 1a hudng dao sinh cip Pai bang
(Eagle) tré nhat trong lich sir viing Missouri. Ong ciing 1a cha tich hoi hoc sinh khi
con hoc trung hoc, ddng thoi 1a tién vé trong doi bong bau duc vo dich cua bang.
Khi con 1a mot cau bé, ong di timg mo wdc tré thanh tong théng My. Bén khi
treong thanh, éng mudn coé bing c nhan quan tri kinh doanh tir ngdi trudng
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Wharton danh tiéng. Tuy nhién, nhitng kho khin vé mat tai chinh da budc 6ng phai
suy nghi lai, va ba ngay sau khi tot nghiép Pai hoc Missouri vao nim 1940, 6ng da
chap nhan vi tri thuc tap quan 1y tai cira hang J.C. Penney & Des Moines, lowa.
Cong viéc nay rat vat va va luong chi khoang 75 d6la mot thang, nhung thach thuc
va tiém niang di thuyét phuc Walton ngay tir dau rang kinh doanh thwong mai néi
chung va kinh doanh ban 1¢ noi riéng chinh 1a con duong tuong lai cua 6ng. Tham
chi, 6ng con thay ty tin hon khi nguoi sang 1ap ra chudi ctra hang, James Cash
Penney mot ngay no da ghé ngang chd ong 1am viéc va dich than day chang trai tré
cach budc mot goi hang sao cho tiét kiém day va gidy goi nhat. Ca hai bai hoc vé
mot ban quan 1y khong chi biét chi tay nam ngoén, va tinh than tiét kiém trong tap thé
d3 gay an tuong 16n dbi voi Walton. Nhimg bai hoc nay theo ong sudt doi.

Walton roi bo thé gisi kinh doanh trong mot thoi gian ngén vi phai 1am nghia vu
trong quan ngil. Sau khi xuét ngii vao nim 1945, 6ng mua lai ctra hang tap pham
Ben Franklin & Newport,Arkansas. (Sau nay ong noi rang minh muén mé mét cira
hang & St. Louis, nhung Helen vo 6ng khong chiu doi dén mot thi trin co6 hon
10.000 dan). Walton nhanh chong tré thanh mot thuwong gia tuyét voi cia thi tran
nhé nay, dap tng duoc nhiing sé thich va nhu cau dic biét cua nhitng ngudi dan dia
phuong. Cung lac d6, 6ng bat dau tim kiém nhiing nguén hang trong ving cé gid ré
hon ngudn hang hién thoi cua 6ng. Sau khi 1am viéc ca ngdy ¢ cira hang, 6ng budc
mot chiéc xe ro-modc vao o6t0 va lai xuyén qua dja phan
bang Tennessee va Missouri dé tim kiém nhiing san pham ma khach hang cta ong
mong mudn. Sau d6 dng ban chung véi gia ré nhat ¢ thé, va nhanh chéng ban sach
hang hoa cua minh.

Di nhién Walton cling dd nhan thac duoc su can thiét cua viéc ha gia bang cach
giam gia, doanh s6 va loi nhuan da tang vut. Nhitng ngudi & Ben Franklin khong
thich diéu nay, nhung khach hang thi chic chan 1a ¢6. Chi trong vong chua dén 5
nam, cua hang ciia Walton da 1a mgt thanh qua tuyét voi. Tuy nhién, nguoi chu mat
bang noi Walton thué da quyét dinh rang d6 1a mét noi 1y tudng cho cong viéc kinh
doanh cta con trai 6ng ta, va 6ng ndy da tir chéi cho Walton tiép tuc thué ctra hang.
Luc nay, Walton khong con noi nao dé di trong ngdi lang nho nay, 6ng budc phai
ban x&i tat ca va bat dau lai tir ddu & mot noi khac. Ong dén thi tran Bentonville -
mot thi trin con nho bé hon thi tran trude, nhu ong da luu lai trong tri nhé - boi vi
noi day tao co hdi cho éng tiép can mua di sin cua ca bén bang.

Trong khoang thoi gian nay, 6ng doc duoc vé hai cira hang “tu phuc vu” giam gia ¢
Minnesota, va sau khi ghé tham nhimg noi d6, ong dd quyét dinh rang ctra hang méi
cia 6ng & Bentonville ciing s& c¢6 nhiing ké hang héa véi quay thu ngan & phia
trude. Ong goi nd 13 ctra hang Five and Dime ctia Walton, va tung ra nhimg dot
khuyén mai dic biét, vi du nhu mét ta kep 4o chi co gia 9 cent. Nhimg khach hang
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ho hai kéo dén tir ngay dau tién khai truong, va khong hé c6 dau hiéu s& giam trong
nhitng ngay ké tiép.

Vao nam 1960, Walter va em trai minh, James L. “Bud” Walton, da s& hiru
15 ctra hang nhu vay, kiém duoc 1,4 triéu do-la téng doanh thu hang ndm. Nhung
Sam - nhu Walton van thich dugc goi nhu vay - van chua thoa man va bit dau xem
xét nhiing cach thirc méi d¢ mé rong mé hinh kinh doanh. Ong nhan thay c6 mot
trong s6 nhiing cira hang ha gia bat ngd noi 1én trong khu vuc ndi thanh bang cach
ban nhiéu loai hang hoa vai gia ré hon tat ca cac d6i thu canh tranh khac. Khi mot
trong s6 d6 bat ddu mo rong dén noi 6ng sinh séng & Arkansas, Walton biét rang
minh phai hanh dong ngay. Va vao ngiy 2 thang 7/1962 - & tudi 44 - ong cho khai
trwong cira hang Wal-Mart sé 1 & Rogers.
Moi nguoi déu cho rang gidc mo dem loai hinh ban hang ha gia dén nhiing thi tran
nho, héo lanh ctia 6ng 1a dién r6. Ong va Helen budc phai cing ky vao tit ca cac
gidy vay tién, thé chap can nha va tai san ctia ho dé bao dam. Nhung ¥ tudng ndy rat
dugc wa chudng. Trong vong 5 nim, ong di c6 19 cira hang nhu viy, bao gdbm ca
ctra hang cii cua ong & Newport (noi ma ctra hang Ben Franklin cua con trai 6ng chu
cho thué mit bang dao iy da dong cira). Nguoc lai, Kmart mé 250 ctra hang vao
cung thoi gian d6, nhung ho kién quyét bo qua nhitng thi trin v6i dan s it hon
50.000 nguoi, tao co hdi cho Wal-Mart thoai mai khai thac khu vyc ciia minh.
Walton tap trung ap dung nhiing gi ong dd hoc duoc trong sudt hai thap nién da qua.
MGdi ctra hang déu phuc vu sé thich ctia ngudi dan dia phuong va dé cao nhiing loai
hang hoa san xuét trong vung. Tat ca déu ton vinh cac thanh tyu cta thanh phd qué
huong va hd trg cac hoi tir thién 1an can. Cac nhan vién dugc goi 1a “cOng tac vién”
va duogc dé nghi cac ké hoach chia sé loi nhuan rat hao phong. Nhitng ngudi mua
hang duogc tiép don ndng hau mdi khi ghé dén cira hang. Kién trac xay dung duoc
xép thir yéu; su da dang cta hang hoa 1a diéu quan trong nhat. Va nhat 13, gia ca ¢
cac cira hang ndy hau nhu khong thé thap hon duogc nita. D6 13 mé hinh da gitp
Wal-Mart tré nén ngay cang thinh vuong. Vao nim 1970, Wal-mart duoc c6 phan
hoa.
Loi nhuan ngdy cang ting da thac ddy sy phat trién cua cong ty sang mot giai doan
moi. Ho d bo tién xdy dung mot hé thdng tu phéan loai va phan phdi, mang hang
hoa dén cho nhitng noi xa x6i héo lanh ma cac nha cung cip truyén thong khong thé
dén dugc. Cong ty cling lam cho nhitng nguoi sang 14p ra nd trd nén vo cling giau
c6, nhung khong 1am thay doi dang ké nhiing gia tri hay ké hoach cua ho. Gidng
nhu 6ng cht cii James Cash Penney, Walton ¢6 gang dén thim mdi cira hang it nhét
mot 14n trong ndm. Va ngay ca khi 6ng con mua ca mot chiée phi co riéng dé 1am
vigc do (do Ong ty lai), ong van lai chiéc xe cho hang Ford quanh thi trin
Bentonville. Ong da timg hoi: “T6i nén ché nhimng con cho cia toi di 1ong vong
bang gi day, mot chiéc Rolls-Royce u?”.
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Vao thap nién 80, Wal-Mart bat dau thuc hién viéc vi tinh hoa khau ban hang va kho
hang, 1am cho cong viéc tré nén ngay cang hiéu qua. Ho da trd thanh mot ndi ghen
ti ctia nén cong nghiép ban 1é. Mic du vay, Walton van bam sat ting khia canh
trong hoat dong kinh doanh cta cong ty. Ong van ddi chiéc non Wal-Mart, deo bang
tén va di tir cira hang nay sang ctra hang khéc, khich 1é cac cong tac vién véi bai cd
vii ndi tiéng cua minh (Cho téi chit W..., cho téi chit A...), hoi han ho vé gia ca
cling nhu phan trim doanh thu. Néu mot d6i thu canh tranh khai truong mét cira
hang gan d6, 6ng lién bo chiéc noén va bang tén ra, va di kiém tra cira hang nay ngay.
Thong thuong, 6ng thuong chiéu dai cac nhan vién mdt gio an trua. Tham chi co
mot 1an, ong con dem theo rat nhiéu banh ran dén trung tAm phan phdi ciia cong ty
vao luc 2h30 sang, dé chiéu dai nhitng cong nhan ca dém & bai chit hang.

Walton duoc xem 1a ngudi gidu nhat nude My lan dau tién vao nam 1985. Tuy
nhién, 6ng ghét danh hiéu d6 dén ndi ong dd chia hang ty ddla cua ong cho cac
thanh vién trong gia dinh. Thir duy nhat c6 thé khuat phuc tinh than lam viéc khong
biét mét moi cua ong la can bénh ung thu xuwong, né da that sy khién ong guc nga,
chi mot thang sau khi Téng théng Bush cha trao ting 6ng Huy chuwong Ty do cua
Tong thong. Bush di goi 6ng 1a “mdt nguoi My tiéu biéu cho tinh thin doanh nhan
va 1a mau myc cho gidc mo My”.

Cau hoi

1. Ly do gi gitip walmart thanh cong nhu hi¢n nay?

2. Anh (chi) c6 nhan xét gi vé chién lugc cua siéu thi walmart?
Tinh hudng 8

Thuyét phuc khach hang
Mot tinh hudng 1a khi ban da thuyét phuc duoc khach hang ky két hop dong va

chi cho dén ngay giao hang. Tuy nhién, cong ty lai hét hang dot ngot khién ban
khong c6 hang giao cho khach. Trong tinh huéng nay ban s& xir 1y thé nao?
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CHUONG 2
NGHIEP VU BAN HANG

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 2 la chuong thyc hanh cac ndi dung lién quan dén nghi¢p vy ban hang
nhu: Lap ké hoach ban hang; K¥ ning ban hang va xu ly tinh hudng trong ban hang;
Lap hoa don ban hang; Lap cac bao cao ban hang; Kiém tra, danh gia cong tac ban
hang.

MUC TIEU

1. V& kién thic:

- Lap duoc ké hoach ban hang.

- X1r Iy cac tinh hubng trong ban hang

- Lap hoa don ban hang

- Lap bao cdo ban hang

- Kiém tra, danh gia cong tac ban hang

2. Vé k¥ nang:

- Str dung thanh thyc cac ky nang gido tiép, k¥ nang xu 1y tinh hudng, k¥ ning
giai quyét van dé va lap bao céo.

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

- Y thtrc dugc tAm quan trong va ¥ nghia thuc tién ciia viée thuc hanh rén nghé.

- Thai d6 hoc tap nghiém tic, tich cuc trong thdo luan cac néi dung gidng vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- D01 voi nguoi day: st dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién

giang, van dap, Lam mau); yéu cau ngudi hoc thuc hanh va tra 10i cac cau hoi tinh
huéng (ca nhan hodc nhom).
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-Déi vOi nguoi hoc: chu dong doc trudce gido trinh (chuong 2) trude budi hoc;
hoan thanh day du ndi dung thuc hanh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Co
- Trang thiét bi may moc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cuy, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai liéu
tham khdo, gido an, phim anh, va cac hang hoa lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
- N61 dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gié tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thirc

+ K¥ nang: Panh gia tat c4 nd1 dung da néu trong muc ti€u ki nang.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

« Trong qua trinh hoc tip, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi lwong mén hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:
+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: Thuc hanh)
+ Kiém tra dinh ky: 1 diém kiém tra (hinh thtrc: kiém tra thyc hanh)
NOI DUNG

1. Lap ké hoach ban hang

1.1. Ly thuyét lién quan

K¢é hoach ban hang 14 san pham ctia qua trinh lap ké hoach ban hang. K& hoach ban
hang bao gdm cac muc ti€u ban hang, cac chuong trinh va hoat dong ban hang, ngan sach
ban hang nham dat dugc muc ti€u kinh doanh ctia doanh nghiép.

Quy trinh xdy dung ké hoach ban hang:

- Bude 1: Dy bdo ban hang

- Budc 2: Xay dung muc ti€u ban hang

- Budce 3: Xac dinh hoat dong va chuong trinh ban hang
- Bude 4: Xay dung ngén sach ban hang

- Bu6c 5: Hoan chinh ké hoach ban hang
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1.2. Thuc hanh
Bai thy hanh s 1:

Xay dung ké hoach ban hang cho san pham sita chua uéng Probi cua Cong ty
stra Vinamilk

2. K§ niing ban hang va xir Iy tinh hudng trong ban hang
2.1 Iy thuyét lién quan:

- Kha ning giao tiép chinh la mét trong nhimg Ky ning ban hang bét budc
ma mot Saler chuyén nghiép can phai c6. Boi k¥ ning giao tiép s& quyét dinh viéc
liéu ban c6 dang tao dugc an tugng hay thién cam vdi khach hang hay khong. Diéu
ndy s& c¢6 anh huodng truc tiép dén quyét dinh mua hang cua nguoi tiéu dung ciing
nhu hinh thanh nén nhimg danh gia ban dau vé chat luong san phiam cta doanh
nghiép

- Song song V&i viéc truyén dat thong tin thi ky nang ban hang chuyén
nghiép ma moi nhan vién ban hang can 0, chinh la kha nang lang nghe tot dé biét
khach hang cua minh dang can gi va mudn gi. Pay ciling chinh 1a mot yéu to vo cung
dé gitip xay dung nén mdi quan hé tét dep v6i khach hang ciia ban

- K§ nang ban hang co ban ban phai biét dat cau hoi cho chinh khach hang cia
minh. Boi trén thyc t€ 6 nhiéu khach hang doi khi khéng that sy nam rd duoc
nhiing nhu cau hay mong mudn cta ban than ciing nhu san pham/dich vu ma ban
cung cap. Vi vy viéc mot nhan vién Sale khéo 160 dat ra cau hoi co tinh chét gol
mo va lién quan dén san pham sé& gitp khoi goi nhu cau cta ngudi tiéu dung va din
dat ho dén vé6i quyét dinh mua hang.

- Thuyét phyuc khach hang chinh la ky nang ban hang dinh cao ma bat ky mot
nguoi nhan vién ban hang nao cling can phai trang bi cho minh néu muén dat dugc
muc tiéu vé doanh sb do cong ty dé ra. Pé tro thanh mot nguoi c6 kha niang thuyét
phuc t6t, ban phai that sy am hiéu siu vé san pham va dua ra nhitng thong tin c6 kha
nang hap dan khach hang.

- K§ nang dam phan thuong lugng phat huy tdc dung cua minh. Mot nguoi
nhan vién kinh doanh s& hitu ky nang nay khong chi c6 tu duy nhay bén ma con
phan xa nhanh. Ho biét 1am thé nao dé thuyét phuc khach hang mét cach khéo 1éo
dong thoi tiét ché cam xuc ¢4 nhan cua ban than dé can bang loi ich giita cong ty va
quyén loi cia khach hang.

- Béi véi bat ky mot nhan vién ban hang nao thi myc tiéu cudi cting ma ho ludn
huéng dén chinh 13 1am thé nao dé khach hang c6 thé chét sale va dong ¥ mua hang
cling nhu tiép tuc tré lai trong nhitng lan sau. D& 1lam dugc diéu nay thi ngoai nhimng
k¥ ning ban hang chuyén nghiép can thiét ¢ trén, ban con phai trang bi cho minh
cac k¥ ning chdt sale chuyén nghiép.

- Mot nhan vién sale c6 thé thuong xuyén bi dit vao nhitng tinh hudng bat
ngo, khong luong trude duge. Chinh vi the, khi roi vao nhitng truong hop nay, cac
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nhan vién ban hang phai trang bi cho minh ky ning giai quyét tinh huéng nhanh
chéng, thong minh va linh hoat.

- Néu mudn giir chan nhitng khach hang hién tai dong thoi ting kha ning ngudi
tiéu dung quay trd lai trong nhitng lan ké tiép, cac nhan vién sale phai c6 k¥ ning
ban hang chim séc khach hang sau mua. Chang han nhu ban phai thuong xuyén
tuong tac voi khach hang, tang cho khach hang cii cdc moén qua hay voucher giam
gia, duy tri trao doi thong tin, gui thu cam on,. . bidu nay s€ giup cho khach hang
danh gia cao hon vé ban dong thoi gidi thiéu them nhiéu ban bé tim dén voi san
pham/dich vu cua cong ty ciia ban.

- Khach hang chinh 13 nguoi c¢6 anh huong truc tiép dén doanh thu ciua mot
doanh nghiép noi chung va mot nhan vién ban hang néi riéng. Trén thuc té viéc cac
Saler khong tim duoc khach hang hodc d6i tugng khach hang khong phu hop c6 thé
khién cho ban khong du kha niang dé dap img doanh s6 dung nhu ky vong cua cong
ty.

- Lam viéc nhom 1a mdt trong nhiing k¥ ning ban hang quan trong nhat dbi véi
nhan vién ban hang. Bo1 ky nang nay khong chi giup ban reén luyén dugc kha nang
giao tiép, 1am viéc theo nhom ma con gop phan nang cao hiéu qua trong cong viéc.

2.2. Thuc hanh
Bai tip thwe hanh s6 1: Khach hang hoai nghi vé sian phim
Tinh hudng ban hang thyc té: Khach hang dén ctra hang xem san pham nhung chuwa
that su tin twong, hoai nghi vé chit lugng va cong ning cia san pham.
Cach xir ly tinh huong:
- Chu tam lang nghe v kién hoai nghi vé san pham ciia khach hang.
- To ra thong cam vé&i khach hang va co thai do cau thi.
- Tim hiéu nguyén nhan tai sao khach hang lai hoai nghi vé san pham va tim cach
khac phuyc, rt kinh nghiém cho nhiing khach hang sau.
- Ty tin, am hiéu, ndm rd vé san pham cta minh va dung nhiing 1y 18, chimg ct
thuyét phuc dé giai toa hoai nghi cia khach hang.
Cac viéc khong nén lam:
- To thai do coi thuong, cho rang khach hang thiéu hiéu biét.
- To y khong quan tam, khong hai long vé nhitng hoai nghi cta khach hang.

- Buc boi, céu gt voi khach hang.
Bai tap thuc hanh so6 2: Khach hang do dw
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Céc tinh huéng mua hang thuc té: Khach hang t6i cira hang ban mua san pham. Tuy
da chon dugc san pham ung y nhung khach hang van do du, chua quyét dinh duoc
c6 nén mua hay khong.

Cach xir ly tinh huong:
- Lang nghe diéu do dy cta khach hang.
- Té ra ddng cam véi nhimng do du do.
- Tim hiéu nguyén nhan tai sao khach hang lai do du nhu vay.
- Pua ra vu diém tinh ning cta san pham, dich vu cua ban dem dén cho khach hang
v6i nhitng 1y 18, bang ching thuyét phuc, dong thoi khoi goi nhu ciu cta khach
hang dé danh vao tam 1y, gitip ho mau chéng dua ra quyét dinh.

Cac viéc khong nén lam:
- Khong giai dap kip thoi cho khach hang nhitng van dé ma khich con bin khoan.
- Thiic giuc khach hang dua ra quyét dinh.
- Khong quan tAm toi van dé do du cua khach hang.
- T6 y khong hai long khi khach hang ctr do duy nhu vay.

- To ra coi thuong vi khach hang khong thé dua ra quyét dinh ngay.
Bai tap thuc hanh so 3: Khach hang la mang, chiri béi

Céc tinh huéng mua hang thuc té&: Khach hang mua san pham ciia cira hang nhung
khong hai 10ng vé san phérp d6 nén dén tan ctra hang la mang, chiri béi.

Cach xir ly tinh huong nay:
- Lang nghe v kién cta khach hang, ké ca 10i la mang, chui boi dé hiéu day du, o
rang van dé ma ho gip phai. Poi khi, chi can la mang, chui boi xong, con gian cua
khach hang ngudi ngoai la moi viéc duoc giai quyét.
- Bat minh vao vi tri ctia khach hang, ddng cam va thau hiéu cho ho.
- Lam cho khach hang cam thdy minh quan trong va dugc ton trong, ban ludn nhiét
tinh va san sang giai quyét van dé cta ho.
- Tim hiéu nguyén nhan gy ra sy la mang, chiri bdi cia khach hang: 16i tir phia
khach hang hay 13i tir phia cong ty ban... Va néi chuyén lich su, giai thich cho ho

hiéu.
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- Tim ra giai phap hiéu qua nhét dé giai quyét van dé cta khach hang.
- C6 gang giai quyét van dé ciia khach hang mot cach nhanh chong trong kha ning
cuia minh.

Cac viéc khong nén lam:
- Im ling, khong néi gi, khong quan tdm t6i van dé cua khach hang.
- Mét binh tinh, ndi nong, doi co, tranh cai véi khach hang.
- Giai thich ngay lac khach hang dang la mang, chiii b6i hodc giai thich dai dong.
- Ngit 101, khong cho khach hang xa hét birc xtic, pht nhan y kién ctia khach hang.
- Tri hodn, khong chiu giai quyét ngay.
- Pun day trach nhiém va dé nguoi khac giai quyét.
- Xac nhan lai xem khach hang da hai long véi cach giai quyét ctia ban chua.
Bai tip thue hanh so 4: Khach hang cham tra tién (tra gép)
Tinh hudng thyc té: Khach hang mua san pham cia cira hang voi hinh thic tra gop,
cam két s& tra tién sau 1 thang. Nhung hét thoi gian giao hen ma khach hang chua
chiu tra tién. )

Cach xir ly tinh huong nay:

- Bit dau thu no ngay tir khi cho no va theo ddi qua trinh nay.
- Can cr vao kha nang tra ng cua khach hang dé dwa ra dé nghi tra no:
- Néu khach hang c6 kha nang chi tra mot 1an nhung khong chiu tra, ban c¢6 thé nhéc
khéo.
- Néu khach hang qua khé khan, khong thé tra mot 1an thi hiy dé ho tra 1am nhiéu
lan.
- Chi cho khach hang no tiép khi da tra hét no cil.
- Nhic ngudi mua tra ng mot cach gian tiép nhu “Cura hang cua em c6 16 hang méi
v6i gia cuc ky wu dai, hoa hong rat cao, néu anh/chi muén mua hiy thanh toan sb
tién ng cii nhé!”,. ..
- Pa dang cac hinh thuc nhéc no: qua email, gui tin nhén, goi di¢n.
- Pé thiic ddy mua hang, hay khuyén khich khach hang tra no bang cach ting nhimng

phiéu/dot khuyén mai, ma giam gia néu ho tra hét s6 ng ct.

38



- Ddi v6i nhimg khoan no 16n, hiy ky két véi khach hang mot ban thoa thuin vé
viée tra ng trudc khi cho ng. Trong ban thoa thuan do, can quy dinh vi¢c tra ng ding
han, muc phat néu khach hang tra cham.

Cac viéc khong nén lam:
- Néng voi, noi nang mét lich su.

- Ap dung bién phap manh, doi ng tho bao.
Bai tap thuc hanh s6 5: Khach hang phan ddi vé san pham, dich vu

Tinh hudng ban hang thuc té: Khach hang t6i mua hang, sau khi xem san pham
va dich vu tai ctra hang, khach hang da phan dbi vé chat luong san phém cua cua
hang ban. ]
Cach xir ly tinh huong:
- Binh tinh, lang nghe xem khach hang phan ddi diéu gi vé san pham, dich vu.
- To ra dong cam véi khach hang.
- Tim hiéu xem tai sao khach hang lai phan ddi nhu vay.
- Giai thich day du, rd rang, cu thé vé nhitng phan dbi ctia khach hang.
- Tim ra giai phap xr Iy hiéu qua nhat dya trén 1y do phan ddi ctia khach hang.
- Xem xét va tiép thu ¥ kién ctia khach hang dé co thé cai thién chét lugng hon.
Cac viéc khong nén lam:
- Té ra kho chiu véi khach hang.

- T6 ra khong quan tam, khong hai long voi nhiing 101 phan Qé)i cua khach hang.
Bai tap thuc hanh s6 6. Nhom khach hang bia chuyén, kiém chuyén

Tinh huéng ban hang thuc té: C6 mot s6 khach hang t6i ctra hang cta ban va bia
chuyén noi xau, kiém chuyén giy su. Hon nita, nhom khach hang nay con dang bai
lén cac trang mang xa hoi, cira hang bi anh hudng rat nhiéu vé do uy tin ciing nhu
hinh anh chat luong san p,hém ma ctra hang xay dung.

Cach xir ly tinh huong:
- Binh tinh, ling nghe nhiing 15i 1& khong hay cta cac khach hang nay.
- Tim hiéu nguyén nhan tai sao cac khach hang nay lai bia chuyén, kiém chuyén.
- Chiéu y cac khach hang nay mot chut.

- Pua ra Iy 18, bang chimg xac thuc dé 1am cho ho hiéu hon vé cira hang cia ban.
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- Pua ra két luan, chinh huéng suy nghi cua ho.
- Lén tiéng cong khai vé vu viéc do.
Cac viéc khong nén lam:
- Té y khong quan tam téi 101 bia chuyén, ki€ém chuyén ctia khach hang.
- NoO1 nong, tranh cai voi khach hang va cho rang minh dung, ho da vu oan cho ctra

hang ban. )
Bai tap thuc hanh so6 7. Khach hang doi tra san pham va doi lai tién

Tinh hudng ban hang: C6 mot khach hang d3 mua va nhan san pham cia ctra hang.
Nhung ngay sau do, khach hang nay dén doi tra san pham va hoan lai tién.
Cach xir ly tinh huong:
- Binh tinh, lang nghe yéu cau tra san pham va doi lai tién ctia khach hang.
- Tim hiéu 5 nguyén nhan tai sao khach hang lai mudn tra san phrflm, doi lai tién.
- Kiém tra lai chit lugng san pham cua ctra hang
- Cin ctr vao nguyén nhan tim hiéu duoc, dua ra giai phap toi wu nhét:
- Néu 131 tir phia cira hang ctia ban hiy 14p ttc xin 16i khach hang va ddng ¥ dé ho
tra hang hoan thién. Pong thoi cam két s& khong dé su viéc tuong ty xay ra nita va
gt 101 cdm on té1 khach hang da gop y.
- Néu 13i tir phia khach hang, hay néi chuyén lich sy, giai thich cho khach hang hiéu
van dé véi nhiing li 18, bang chtng thuyét phuc.
Cac viéc khong nén lam:
- Khong quan tdm dén viéc khach hang tra hang va doi lai tién.
- Noi nong, to tiéng, mat lich sy voi khach hang.
- Chiri mang, danh nhau vé6i khach.
- Nhét dinh khong chiu giai quyét, khong cho khach tra hang.
3. Lap héa don ban hang
3.1. Ly thuyét lién quan

3.1.1. Poi twong sir dung héa don ban hang

— T6 chitc, ca nhan khai, tinh thué gid tri gia ting theo phuong phap truc tiép khi
ban hang hoa, dich vu trong ndi dia, xuét vao khu phi thué quan va cac truong hop
dugc coi nhu xuat khau, xuat khau hang hoa, cung tmg dich vu ra nudc ngoai (mau
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$6 3.2 Phy luc 3 va miu sd 5.2 Phyu luc 5 ban hanh kém theo Thong tu nay).
— T6 chte, ¢4 nhan trong khu phi thué quan khi ban hang hoa, cung tng dich vu vao
noi dia va khi ban hang hoéa, cung ung dich vu gitra céac t6 chirc, c4 nhan trong khu
phi thué quan vé6i nhau, xuat khau hang hoa, cung ung dich vu ra nudc ngoai, trén
hoa don ghi rd “Danh cho td chirc, ca nhan trong khu phi thué quan” (méu sb 5.3
Phu luc 5 ban hanh kém theo Thong tu nay).

3.1.2. Tac dung ctia hoa don
Ban da sir dung hoéa don ban hang nhiéu, nhung li¢u ban da biét hét cac chire nang
ctia nd. Dudi day 1a toan bo tac dung cua héa don ban hang trén nhiéu phwong dién:
« Hoa don ban hang chinh 1a chting tir gbc trong ké toan, co vai tro 1a cin ctr
trong viéc hach toan ké toan.
« Dong thoi hoa don ban hang c¢6 vai tro quan trong trong quan 1y thué. Hoa
don duoc cin ct nhu 1a mot ching tir cta thué, giup qua trinh hach toan,
ké khai thué dé dang hon.

« Trong truong hop ban hang ra nudc ngoai, thi hoéa don nhu mot chang tu
giao dich quoc teé the hién quan hé hang héa mua ban.
3.1.3.Phan biét héa don ban hang va héa don GTGT
Rét nhiéu ngudi con kha bdi rdi gitta cac loai hda don. Trong sb d6 thi hoa don ban
hang va héa don GTGT la d& nham 14n nhit. Vay hoa don ban hang va hoa don
GTGT khac nhau nhu thé nao?
Hoéa don ban hang Hoa don gia tri gia tang
v Dong thué xuét dugc in trén hoa
don

v Hoba don khong c6 dugc danh
dau moc vudng

X Hoa don khong c6 dong thué suat

X Hoa don khong c6 dau moc vudng
X Chi c6 tinh noi bo v Co gia tri vé mat phap 1y
X Khong duoc khau trir thué dau vao v Puoc khau trir vao thué dau vao

v Dung cho cac doanh nghiép ké
khai thué gia tri gia tang theo
phuong phap dau tru

X Sir dung dé ké khai thué GTGT
theo phuong phap truc tiep

3.1.4. Hinh thirc thé hién héa don

1. Hoéa don tu in 1a héa don do cac to chire kinh doanh tu in ra trén céac thiét bi
tin hoc, may tinh tién hodc cac loai may khac khi ban hang héa, cung tmg dich vu;

2. Hoa don dién tir 1a tap hop cac thong diép dit liéu dién tir vé ban hang hoa,
cung ung dich vu, dugc khai tao, 1ap, guri, nhan, luu trit va quan 1y theo quy dinh tai
Luat Giao dich dién tir va cac vin ban hudng dan thi hanh;
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3. Hbéa don dit in 1a hoa don do céc td chirc dit in theo mau dé su dung cho
hoat dong ban hang hoda, cung tng dich vy, hoac do co quan thué dat in theo mau dé
Cép, ban cho cac td chire, ho, ca nhan.

3.1.5. Mau héa don ban 1é, ban hang
Khi sir dung cac mau hoa don ban hang, ban 1é can phai dé ¥ nhiing luu ¥ sau day:

Luu y khi st dung héa don ban hang

Ghi r6 rang, chinh xac ho va tén, dia chi cua nguoi mua hang;

Trén mau hoa don phai thé hién dugc cac thong tin cia don vi ban hang/
cung cap dich vy;

Ghi day du tén hang hoa, dich vu. Néu khong viét hét cac dong hoa don,
can gach chép cac dong con trong;

Ghi 6 don vi tinh nhu cai, chiéc, kg, ... Truong hop kinh doanh vé dich vu
thi khong can ghi don vi tinh trén hoa don;

Ghi 15 s6 lugng hang hoa ban ra thyc té;

Viét gia ban thuc té (khong c6 thué GTGT);

Ghi tong gié tri s6 lugng va don gia;

Ghi tong gié tri hang hoa bén trén, ghi ca bang sé va bang chir;

Ghi ngay thang nam ban hang héa/ dich vuy;
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TEN CUPA HANG HOA DON BAN HANG

BDia chi: M3t hang ban (Hodc nganh nghé kinh doanh)

TEN KNACK NANMG. ..ot et eeeeaaeseseees e e emaseeem e e esmsaan st s se eesmeams e amstesemneans e amnneenneans
BDHA TR <ttt et h e s ba e bk e sh b e ehAeb s e e bt es e bt e oA e e ea e e et et b eane sabanes

3

TEN HANG SO LUQONG DON GIA THANH TIEN

Olow|lo|o|s | W | N|=

-
o

-
-

-
%]

-y
w

-y
+a

_y
w

TONG CONG

TRANN BN (VIBE BEANG CRE): ..ottt eree e

Ngay ......... thang ......... ndm 20.........
KHACH HANG NGU'OI BAN HANG

3.2. Thwe hanh ]
Bai tap thuc hanh so 1:
. Khach hang Tran Vin A mua mét s6 miat hang tai siéu thi Media Mart Thai
Nguyén gom:

- 01 Smart Tivi Sharp 40 inch . Gia 6.990.000d/sp

- 01 ndi com dién Sharp 1.8L. Gia 1.690.000d/sp

- 02 Pén sudi nha tim KOCH. Gia 399.000d/ sp
Yéu cau : Viét héa don théng thwong cho khdch hang.
Bai 2. Cong ty CP Phat trién giao duc. (Pia chi: T6 5- Phudng Phan Dinh Phiung-TP
Thai Nguyén. Ma s6 thué: 4601496608) mua mot s6 mat hang tai siéu thi Media
Mart Thai Nguyén gom:

- 02 may tinh LENOVO CORE I3. Gi4 7.990.000d/sp (chua bao gom VAT)

- 03 may in Canon. Gia 1.990.000d/sp (chua bao gom VAT)

- 01 may chiéu Sony. Gia 12.690d/sp (chua bao gom VAT)
Yéu cau: Viét héa don GTGT 10%
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Bai tap thuce hanh s6 2:

Cong ty C6 phan Hai Nam trong thang 8/2014 c6 tinh hinh san xuat kinh doanh nhur
Sau:
— Ton kho dau thang , ,

+) Nguyén liéu Y: 1,8 tan, gia nhap kho 1.575.000 d/tan

+) Nguyén li€u Z: 2,25 tan, gia nhap kho 3.000.000 d/tan

— Mua vao trong thang :

+) Nguyén liéu Y: 18 tin, gia mua chua c6 thué GTGT la 1.500.000 d/tan, thué
GTGT 1a 150.000 d/tan

+) Nguyén liéu Z : 5 tan, gid mua 2.970.000 d/tin, gia di c6 thué GTGT.

— San xuat trong thang :

+) Tir 2 nguyén liéu Y va Z, Cong ty san xuat sp A. Dinh mirc sx 1 sp A hét 4,5
kg nguyén lidu Y va 3 kg nguyén liéu Z. S6 sp A sx 13 4.400 sp.

+) Céc chi phi mua ngoai khac dé sxsp A 13 5.250.000 d

— Ti€u thu trong thang :
+) Trong thang DN d4 tiéu thu hét s6 sp A véi gia thanh toan 1a 18.750 d/sp, ban
toan bd nguyén liéu Z con lai cho 1 co s khac véi gia thanh toan 1a 3.630.000 d/tin
Yéu ciu: Tinh thué va viét héa don ban hang.

4. Lap bao cao ban hang
4.1. Ly thuyét lién quan

4.1.1. Bao cao ban hang theo ngay

Tam dé doanh thu va ty 1& chuyén doi sang mot bén, bao céo theo ngay khong chi ra
két qua, ma nodi dung trong bao cdo ban hang ngay thuong thé hién tit ca sb luong
hoat dong dugc thuc hién trong mot ngay voi khach hang than thiét hoac khach
hang tiém nang.

Bao céo ngay can theo ddi nhan vién ban hang da thuc hién bao nhiéu cudc goi va
email t6i khach hang tiém ning mdi ngay. Bang cach nay, nha quan 1y ban hang co
thé theo ddi hoat dong cua ddi ngii ban hang va xac dinh bat cir diém nao khong
hiéu qua.

Viéc theo ddi bao cao ban hang hang ngay sé giip dam bao rang d61 ngi ban hang
dang thuc hién cac cong viéc can thiét lién tuc dé dat dugc hiéu qua tot nhat. Néu co
van dé véi cac chi sd chinh Ve hiéu suat ban hang hang ngdy, ban s& co thé thiy
trong bao cao ban hang theo tuan.
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4.1.2. Bao cao ban hang theo tuin
Khong chi tlet nhu bao cao ban hang theo ngay, bao cao ban hang theo tuan chi ra
cac van dé cap thiét ndo can duogc giai quyet ngay trong quy trinh ban hang va nhém
ban hang dé tranh gy ra nhimng ton that kinh doanh.
Bén canh d6 bao cdo tuan con c6 mot chirc nang khac do 1a tao 1y do dé t6 chirc mot
cudc hop doi ngti ban hang hang tuan.
C6 mot bao cao ban hang chi tiét s& cho phép nhitng nhén sy lién quan c6 thé xem
va biét duoc tinh hinh ban hang dang dién ra nhu thé nao. N6 gitip nha quan 1y ¢6
nhirng cudc hop hitu ich dya trén dir ligu.
Viée to chuc cac cude hop hang tudn va xem xét cac bao céo tuan co rat nhiéu loi
ich:
« Tht nhét, n6 khuyén khich su canh tranh lanh manh gitta cac thanh vién
trong nhoém ban hang.
« Thu hai, diéu nay giup nhom cua ban ¢6 co hoi noi 1én va chia s¢ suy nghi
Cua riéng ho veé nhitng gi tot dang dién ra, nhitng gi chua tét va nhiing gi
can duoc cai thién.
« Cubi cung, n6 budc cic ca nhan phai co trach nhiém. Néu cac dai dién ban
hang khong bao gio phai “nhin nhan ” bao cao hiéu qua cong viéc cua ho,
thi that kho dé bat ho phai chiu trach nhiém.
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4.1.3. Bao cao ban hang theo thang

Bao c4o ban hang theo thang khong noéi vé cac hanh dong phong ngira, tic thi.
Nguoc lai bat ky van dé nao ma bao céo thang phat hién c6 thé da anh hudéng dén
doanh nghiép. Tuy nhién, bdo cdo ban hang thang cung cdp mdt cai nhin tong quan
quan trong vé cac xu huéng dai han. Bao cdo ban hang hang thang s& giup nha quan
Iy ndm dugc:

Doanh thu thang

« Khach hang dang & giai doan nao trong phéu ban hang

Ty 1& chuyén doi (ty 1é chét sale)

Hiéu suit ban hang cua doi nhom

Va khi nhiéu thang troi qua, sb lugng bao co thang ting 1én, nhimg thong tin do s&
ngdy cang chi tiét hon. Chung s& gitip nha quan 1y xay dung quy dao hiéu sut ban
hang va lam sang t6 moi xu hudng theo mua.
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4.2. Thue hanh

Bai tap thuc hanh so 1:
Tai siéu thi dién may HC, chi nhanh TP Thai Nguyén, c6 tinh hinh ban 1 sb mat
hang di¢n tir trong 1 ca nhu sau:
1. Hang ton ca: khong co
2. Luong hang xin b6 sung:
- Apple iPhone 7 Plus - 128GB: 6 cai (22.490.000d)
- Apple iPhone 7 Plus - 32GB: 5 cai (16.690.0004)
- Oppo F1s - 2017 - 4G: 6 cai (6.990.0004)
- Samsung Galaxy A7: 4 céi (10.990.000d)
- Sony Xperia X: 4 cai (7.550.000d)
3. Luong hang ton trén quay:
- Apple iPhone 7 Plus - 128GB: 4 cai
- Oppo Fls - 2017 - 4G : 3 céi
- Samsung Galaxy A7: 4 cai
- Sony Xperia X: 2 cai
La nhan vién ban hang cua siéu thi, dua vao s6 liéu trén anh (chi) hdy ldp bao cao
ban hang trong ca.
Bai tap thuc hanh so 2:
Tinh hinh tiéu thyu 1 s6 mat hang trong 1 thang cua si€u thi Lan Chi, chi nhanh TP
Thai Nguyén, nhu sau:
1. Hang ton thang trudc:
- Dau an Simply 51; sé luong 10 chai; gia: 220.000d/chai
- Daéu an cooking Tudng An 51; s6 luong 17 chai; gia: 159.000d/chai
- Hat ném knorr thit heo 1,2kg; s6 luong 20 géi; gia: 79.900d/goi
- Mi chinh Aji-no-moto 454gr; sb luong 15 goi; gia: 28.500d/go6i
- Nudc mat Nam Ngu 3 trong 1 900ml; sé lwong 30 chai; gia: 39.000d/chai
- Tuong 6t chin-su 250g; s6 luong 19 chai; gia 11.000d/chai
2. Luong hang xin bd sung:
- Dau an Simply 51; s lugng 20 chai
- Dau an cooking Tudng An 51; s6 lwong 30 chai
- Hat ném knorr thit heo 1,2kg; s6 lwong 25 goi
- Mi chinh Ajinomoto 454gr; sb lugng 20 géi
- Nudc mat Nam Ngu 3 trong 1 900ml; sé lwong 20 chai
- Tuong 6t chinsu 250g; s6 luong 20 chai
3. Luong hang ton tai quiy nhu sau:
- Dau an Simply 51; s6 lugng 15 chai
- Dau an cooking Tudng An 51; s6 lwong 12 chai
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- Hat ném knorr thit heo 1,2kg; s6 lwong 9 g6i
- Mi chinh Ajinomoto 454gr; sb luong 14 goi
- Nudc mat Nam Ngu 3 trong 1 900ml; s6 lugng 11chai
- Twong 6t chinsu 250g; s6 luong 10 chai
La nhan vién ban hang cua siéu thi, dua vao 6 liéu trén anh (chi) hay ldap bao
cdo ban hang trong thdng.
5. Kiém tra, danh gia cong tic ban hang

5.1. Ly thuyét lién quan

- Tiéu chuan Kiém tra cong tic ban hang

STT

TIEU CHI PANH GIA

Doanh thu

Khdi lugng doanh thu

Khdi lugng doanh thu theo san pham hay theo loai san pham

I
1
2
3

Khéi luong doanh thu theo khach hang hay theo loai khach
hang

I

Khdi lurgng doanh thu theo mdi don dat hang

o1

Khéi luong doanh thu theo cira hang hay theo mdi loai cira
hang

(op}

Khdi lugng doanh thu cho mdi lan tiép xuc

Thi phan

Thi phan tuyét di

Thi phan tuong d6i

=N~

Khach hang

S6 lugng khich hang méi

S6 lugng khach hang bi mat

Doanh thu tir nhitng khach hang méi

S6 luong khach hang thiéu no

Ty 1¢ 56 luong khach hang mua toan bo cac loai san pham

<UT-I>OOI\JH

Loi nhuan

Lgi nhuan gop da tao ra

Loi nhuan thuan

Ty suat loi nhuan

<l W N

Chi phi

Chi phi hoat dong ban hang

Chi phi trung binh cho mdi lan tiép xtic

Chi phi theo ctra hang

Ty suat chi phi ban hang

Don dat hang

S6 luong don dit hang tiép nhan

l\)l—‘<-l>00f\)l—‘

S6 luong don dit hang bi huy
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3 Ty I¢ tring dich
4 Tri gia trung binh mdi don dit hang
5 L oi nhuan trung binh mdi don dit hang
Vil Ciac cudc tiép xiic
1 S6 lan tiép xuc khach hang trong ky
2 S6 lan tiép xtc mdi loai khach hang
3 S6 lan tiép xuc doi tugng khach hang tiém ning
4 Ty 18 thanh cong do tim bang sé lugng khach hang méi/sd doi
twong khach hang da tiép xuc
\All Nhirng tiéu chi dau ra khac
1 S6 luong than phién cua khach hang
2 S6 luong gop ¥ ciia khach hang
3 S6 luong cam on cua khach hang

- Cong cu kiém tra hoat dong ban hang
+ Hoéa don ban hang

+ Khiéu nai hay phan nan ctia khach hang
+ Gop ¥ va tham do ¥ kién khach hang

5.2 Thwe hanh

Bai tip thuc hanh s 1:
Lap bang héi thim do y kién khach hang

PHIEU THAM DO KHACH HANG

1. Quy khach cho biét san pham cua chung t6i thoa man dugc quy khach & nhiing

diém nao?
a. Do beén
b. Mau sac

2. Quy khach chua théa mén & nhitng diém nao?

c. Do bén
d. Mau sac

c. Kiéu déng e. Ky thuat may
d. Chat liéu f. Kich co
g. Gidca

. Kiéu dang e. Ky thuat may
d. Chat liéu f. Kich co
g. Gidca

3. Nhitng chuong trinh khuyén méi nao 1am ban thay hai 1ong nhat?

a. Tang qua
b. Tang phiéu mua hang
4. Khach hang danh gia thé nao vé d6i ngii nhan vién ban hang?
a. Nhiét tinh, tan tam

c.Giamgia
d. X0 so trang thy |}

c. D& gan giii e. Kho chiu

b. Vuiveé d. Khong nhiét tinh f. Khong hai lon
5. Khach hang danh gia thé nao vé cach trang tri shop?

a. Dep — bat mat C. c. Khong dep

b. Thuong d. Khong thiy 5 dd

6. Cac chung loai hang SP quy khach thich loai nao nhat?

a. Ao SM

b. Ao thun TN, TD

c. Ao day
d. Vay

e. Quan
f. bam
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7. Chét liéu nao quy khach chudng nhat?
a. Linen c. Thun 4 chiéu e. X6 g. Cotton
b. Tarta d. Kaki thun f. B6 h. Kate thun
8. Co nhitng bat tién nao quy khach gap phai khi mua hang tai cac shop ciia chung
t61?

a. Nhan vién khong vui vé d. Size qua nho

b. Shop qua nong ¢. Hang qua it

c. Shop qua vang f. Mau ma khong phu hop
g. Y kién khac: .. .. .. ... :

Xin chan thanh cam on quy khach.
Bai tap thuc hanh s6 2: 13p bdo cao két qua ban hang cho sin pham cu thé
theo miu

Bdo cdo tong hop doanh thu ngay cua Cira hang

Cira hang BAO CAO TONG HQP DOANH THU
Pia chi NGAY

Tel: Ngay........... thang........ nam.........
STT Mt hang S6 tién Ghi chi

Téng céng

Phong ké toan  Nguoi nhan tien  Nguwoi giao tien  Cira hang truéng

Bdo cdo doanh sé tudn va thing theo thi truong

BAO CAO TUAN Tuén: Thang: Quy :
Thi truong:
Tén gidm sat ban hang:

Doanh sb
STT Nhin Vién Ban Hang

Thyc hién Muc tiéu thang Thuc hién thang

AT e tuan (céng don) (céng don)

Nhan vién ban hang 1

Nhan vién ban hang 2

Nhan vién ban hang 3

Tong nhom 1

50



Nhan vién ban hang 4

2 Nhan vién ban hang 5

Tong nhom 2

Téng khu vuyc thi truong
Bio cdo hoat dong khuyén mai ciia doi thii canh tranh

BAO CAO HOAT PQNG KHUYEN MAI CUA POI THU CANH TRANH
Tuan: Thang

Béo cdo ngay:

Bao céo theo dinh ky:

Loai khuyén |  Co clu Thoigian | Déitweng | Céch thic | Noiap
mai khuyén mai | ap dung ap dung truyén thong | dung

Cong ty Nhan hang

San pham A
Cong ty A | San pham B
San pham C
San pham A
Céong ty B | San pham B
San pham C

Nguoi lap biéu Giam sat ban hang

Bién ban kiém tra cita hing
BIEN BAN KIEM TRA CUA HANG
L Ngay kiém tra: ... ... gio...... phit, ngay . ... ... thang ......... nam 200...
ILPiadiém:............coooviiini.n.
111. Nbi dung kiém tra:

A) Tinh hinh cita hang tai thoi diém kiém tra:

B) Ngi dung kiém tra nhén vién:

. ] , . NHAN XET —- HUONG
TEN NV NOQI DUNG KIEM TRA KY NANG PAT PUOC KHAC PHUC - NHAC NHO

C) Ngi dung kiém tra cita hang:

- ] - - . NHAN XET — HUONG KHAC PHUC —
TIEU CHi TINH HINH THUC TE NHAC NHG
Ngay . . ... thang . . . .. nam 200...
Nguroi kiem tra Dai dién cua hang
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CAU HOI ON TAP
Cau 1: Lap ké hoach ban hang cho san pham ctia mot cong ty ma ban biét?
Cau 2: Xt Iy mot sd tinh hudng trong ban hang thudng xay ra va cach giai
quyét?
Cau 3: Néu cac 16i thuong gip khi 1ap bao cao ban hang va 1ap hoa don ban
hang?
TOM TAT CHUONG 2:

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gigi thiéu:

- Lap ké hoach ban hang

- K§ nang ban hang va xu 1y tinh hudng trong ban hang
- Lap hoa don ban hang

- Lap cac bao cao ban hang

- Kiém tra, danh gia cong tac ban hang
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BAI TAP TINH HUONG

Tinh huéng 1. Sac thudc bac mang dén tan nha

Tai Singapore, Tung Fong Hung cho biét minh 1 doanh nghiép dau tién co
sang kién vé véc giao thudc Bac sic sin theo toa va giao tdn nha theo yéu cau khach
hang.

CooYuley Chan, truéng chi nhanh ctia Tung Fong Hung tai Smith Street cho
biét doanh nghiép nay bat ¢au phuc vu nguoi khach hang dau tién qua dién thoai tir
thnasg 12 nim ngoai. Nguoi dan 6ng 40 tudi nay yéu cau cira hang sic cho éng ta
mot toa thudc gia truyén gom loc nhung, dudi nai va sam lam, tat ca tri gia 1.000
USD chia ra 1am ba liéu ding cho ba ngay.

O budc khai dau, thude bac chi phuc vu cho mot s khach hang thudng xuyén
véi mdi toa thudc tri gia tbi thiéu 50 USD. Ctra hiéu khéng tinh tién cong sac thude
va giao tan nha. C6 Chan cho viét muyc tiéu chu téu cua cia hang 13 hap dan khach
hang qua dich vu, chitc khong nhamg tinh thém tién 1i. C6 nhan manh, duoc 1y cia
doanh nghiép Tung Fong Hung dua trén nén tang quan diém cta ngudi Quang
Péng, von cho riang thuc pham bd dudng dang long sé dinh dudng co thé tét hon
thuc pham dang cang. Chang han nhu chap bao ngu, vy ¢4, sim nhung, yén so, ...

Nha Tung Fong Hung mudn tao diéu kién cho bat ky mot ho dan trung binh
nao cua ngudi Hoa ciing co thé co trong tam tay khoang mudi thang thude can ban,
vén duoc luu truyén rang s& tri nhitng ching nhu mét moi, cang thang, bi nhiét
trong nguoi.

Tat ca cac nhan vién quan hang déu duoc huin luyén dé biét cach sic thude
va vi cac tiém ban thudc Bic khong dugc phép st dung 10 than ngay tai quay cho
nén Tung Fong Hung danh phai xai bép dién. Nhiing toa thudc dat tién duoc ché
bién trong thiét bi sic dac biét co ca dung cu do luong cac vi thude cho dung theo
toa.

C6 Chan cho biét c6 nhiéu nha doanh nghiép qua ban 1am sao du thi gio Sic
mot toa tir trua dé udng vao lic 3 gio chang han? “ Vi vy 6ng ta cir goi dién cho
chung t6i trugc 12 gioi trua, toi gio hen 1a c6 sin chén thudc mang dén tan vin
phong”.

Tap thé luong y ctia Tung Fong Hung chia nhau di kiém tra tit ca 38 cua hiéu
trong vung, nham chi dan ky cang cho nhan vién cach sac thudc cho ding, bsi vi
“sac khong dung s& lam hu duoc tinh cta vi thuéc”. Ban than c¢6 Chan ciing ting
tham du mot khoa dac biét tai Hong Kong va hién 1a trudng bo mon sac thudc tai
Singapore.
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Va Tung Fong Hung ciing bat dau c6 ddi thi canh tranh. Doanh nghiép cing
nganh Eu Tan Sang stra soan tung ra dich vu sac thubc qua dién thoai, va dich vu
nay s& co6 mang ludi rong 16n, khéng chi phu déu cac chi nhanh cua doanh nghiép
nay tai Singapore man con 1an sang 200 khu cho va siéu thi bat cir noi nao ma Eu
Yan Sang c6 muén chd.

Tong giam doc Eu Yan Sang, Lim Chong Hong néi: Doanh nghiép cia ong s&
phuc vu cac toa thudc chi tir 15 usd tré 1én. Trong khi chua tung ra mang lugi dién
thoai, doanh nghiép nay ciing da c6 dich vu sac thudc qua ...fax roil.

Cau hoi:

1. Hay binh luan vé muc tiéu ( muc tiéu lac khai nghiép, muc tiéu 1au dai) cua Tung
Fong Hung. Su thay d6i muc tiéu ndy c6 dam bao cho sy ton tai va phat trién 1au dai
cua doanh nghiép hay khong?

2. Phan tich nguyén nhan thanh cong cua doanh nghiép Tung Fong Hung.

3. Thu thuat canh tranh cta Eu Yan Sang? Thu thuat canh tranh d6 ¢6 dam bao cho
Eu Yan Sang thanh cong khong? Vi sao?

Tinh hudng 2. Quan phé thoi ban

Quan pho 4y c6 bén diém dic biét.

Mot — trén ban lam phd caa ong chu khong co bat bot ngot to dung. Noi nuée
dung ham ba yén xuong hoan toan cé thé thay thé nhitng cui dia bot ngot ma & cac
quan pho khac nguoi ta thuong bé mot cach hao phong vao bat phd cua khach.

Hai — khach phai xép hang va cam sin tién & tay dé tra tién trude khi an. Ba —

gia mdi bat phd ¢ ddy déu cao hon tit ca cao hon tit ca cac quan pho khéc

trong vung.

BSN — c6 mot tam bién ma khong khach hang nao muén nhin nhung dng chi
van mdi ngay hai 1an mang ra trung, day 1a tdm bién thoi ban “Thoi ban”. Khi da
nhin thdy tdm bién nay khach hang ngam ngui di qua khach tam an, dimg nai ni vo
ich.

Ong chu giai thich cho t6i vé tim bién “Théi ban” nhu sau: Thoi ban tirc 1a
khong ban nira chir khong phai hét banh, hét thit. Strc t6i mdi budi chi lam duoc ba
tram bat pho thoi (con nho ngudi khac 1am thi t6i khong tin). Noi nude dung cia toi
cling chi du chan cho ba trim bat phd thoi. Néu ban dén bat thirc ba tram linh mot
thi nuéc pho bi duc va 1n ca cin xwong. Con néu doi nudce sbi ¢ phich vao ban cho
khach thi bat phé s& nhat toet va khong c6 vi pho. Vay thi tét nhit 1a thoi ban. Noi
nudc dung cua cua phd sang toi chuan bi tir d¢m hém trude. Con ndi nude dung cho
cua pho tbi, toi bac 1én bép tir lac 9h sang. Mdi ndi cua toi chi ban ba tram bat phd,
khong c6 ngoai I¢.

Bat hanh nhat 1a nguoi thtr 301. Cam tién trong tay, duing hang may chuc
phut, vira nhich 1én timg budc vira hit cai mui nudc phd thom dén gian giua ca nudc
bot dé cudi cung phai cay ding ngam cai bién “thoi ban”.

54



Phai chang day la cach lam giau cua 6ng chi quan nay.

Cau hoi:

1. Nhitng yéu t6 nao lam nén sy ndi tiéng ciia quan phd “Thoi ban”? Y nghia cta tén
quan phd “Thoi ban™?

2. M&i budi ban 300 bat pha. Hay binh luan vé con sé 300 va 301 dugce dé cap toi
trong tinh hudng trén.

3. Viéc han ché mdi cua chi ban 300 bat phd cta dng chu quan c6 mau thuin voi
nguyén tac tdi da hoa 16i nhuan trong kinh doanh hay khéng? Tai sa0?

Tinh huéng 3. Coéng ty may tinh Tran Anh

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Tran Anh 13 cong ty kinh doanh
trong linh vuc mdy vi tinh dugc thanh 14p va cip gidy phép kinh doanh do S¢ ké
hoach dau tu Thanh phd Ha Noi cip ngay 11/03/2002. Vi thoi gian nay 1a thoi gian
ctia cong nghé thong tin trén thi treong Viét Nam. Vi triét 1y kinh doanh 1a: “1ay sy
hai long cta khach hang lam niém hanh phuc cta ching ta” 14 nhiing gi ma toan thé
nhan vién cong ty Tran Anh dang ngay dém tdm niém va phan dau. Tir luc thanh 1ap
Vvéi tong s6 nhan vién 1a 05 ngudi 1am viéc trong mét cira hang c6 dién tich >60m2,
khi d6 thi truong ban 1é méy vi tinh néi chung con dang rat 16n xon: chét lugng hang
hoa khong dugc dam bao, gia ca hang hoa thi “tiy mat khach hang ma dua ra gia
ban” nguoi tiéu dung khi mubn mua san pham luén trong tinh trang lo ling. Cong ty
Tran Anh di dua ra chién luogc theo luc duoc coi nhu mot sy xuat hién dién r6” doi
véi thi truong kinh doanh ban 1¢ may tinh tai Ha No6i khi ma cong ty Tran Anh lién
tuc dua ra cac cam két vé chat luong hang hoa, vé chat luong dich vu, vé ché do bao
hanh, vé chinh sach gid ban 1€ ré nhu ban budn...mang tinh chat dot pha va thyc su
gay sdc dbi véi thi truong. Thoi diém d6 da co rat nhiéu thong tin cho rang phuong
thire kinh doanh kiéu “dién r6” cua Tran Anh sé& khién cong ty pha san chi trong mét
thoi gian ngan nita, khong hé dé v dén diéu d6 ma van quyét tim theo dudi chinh
sach gia va quan diém kinh doanh ctia minh bang viéc Tran Anh lién tuc mo rong
quy mé kinh doanh théng qua viéc thué thém dia diém va nhan sy, lién tuc dua ra
cac chinh sach kinh doanh gay sdc hon truéc rat nhiéu nham tao cho khach hang co
hoi duoc tr thanh thuong dé mot cach ding nghia nhét, x6a bo tam 1y “may rui”
cua cac khach hang khi mua may vi tinh.

Va nhitng ¢ gang, nhitng quyét tim, nhimg quan diém kinh doanh huéng téi
khach hang ctia cong ty Tran Anh da duoc cac quy khach, cac ddi tac ghi nhan va co
su ung ho hét minh thé hién qua nhitng con sé tang truéng dang ké vé doanh thu va
quy md cong ty trong 5 nim qua lién tuc ting truong ¢ toc d6 phi ma.

Tiéu chi Nam 2002 | Nam 2003 | Nam 2004 | Nam 2005 | Nam 2006
Doanh thu 5 15 65 166 297
(ty VND)

Nhan luc 8 22 73 117 196
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( nguoi)

Ciu hoi:

1. Panh gia cia Anh (chi ) vé chién luoc tao bao cua cong ty Tran Anh?

2. Yéu t6 tao nén thanh cong cua cong ty Tran Anh 1a gi?

3. Cong ty Tran Anh c6 st dung thii thuat ban hang nao khéng? Trong twong lai
Tran Anh c6 nén st dung thém nhiéu thu thuat khac khong va muac do thanh cong
cua cac thu thuat do.

Tinh huéng 4. C4u chuyén kinh doanh & Nhat Ban

O Nhat Ban c6 mot ngudi kinh doanh hang duoc pham, 6ng ta c6 mé hai cia
hang nhung viéc budn ban khong duoc thuan lgi lam.

Mot lan di dao, ong tinh co nhin thay bon tré choi trd danh tran gia o giira
mot bai dat I16n. Cau bé dong vai chi huy cua doi 4o xanh lot vao vong phuc kich va
lap tic 2 cau 4o d6 tir hai phia xong ra bat. Cau chi huy kia vira map vira khoe, chay
vong vo mdt hdi khién cho 2 cau linh nho con khong thé nao bat dugce. Png luc do,
phia doi do ctr thém mot cau bé nira ra hd tro, 3 chang khép kin tir 3 phia va nhanh
chong bat gon duoc cau map kia.

Nhin thay canh d6, ong chu cira hang duoc pham chot nay y nghi tai sao lai
khong tao ra hé théng ctra hang hinh tam giac nhi? Nhu thé s& tao ra sy lién két giita
cac ctra hang v&i nhau va viéc chiém linh duoc khach hang trong hinh tam giac d6
s& hiéu qua hon nhiéu. Thé 1a ong ta lién di chuyén bot mot cira hang ra xa hon va
m¢& thém mot clra hang ra xa hon va md thém mdt cira hang nira tao thanh thé hinh
tam giac bao quanh thanh phé. Qua nhién viéc budn ban trd nén thuan loi hon.

Cau hoi:

1. Ong chu cira hang kinh doanh dugc pham lya chon mé chudi cira hang theo
hudng nao? Theo anh chi lya chon d6 mang lai nhiing lgi thé gi?

2. Hay lién hé phuong phap kinh doanh hinh tam giac véi phuong thuc kinh
doanh nhuong quyén hay con goi 14 franchise?

Tinh hudng 5. Thuat ban hang

Banh gai Ninh Giang, nuéc mam Phan Thiét, nhan 16ng Hung Yén, thudc lao
Tién Lang, ... nhitng tim bién chao hang nhu thé, ta thuong gap rat nhiéu trén
duong phd. D6 1a nhitng san pham ndi tiéng 1au doi & cac mién qué, ma ca nudc ai
cling biét. Vi thé chiing ta c6 cai vinh hanh dwoc nhac toi rat nhiéu trén cac bién
chao hang, mic du hang ban ra nhiéu khi lai khong phai thir ma ngudi ban quang
cao.

Ay 1a “cach muon tiéng ban hang”. Cai tiéng thom cta mot loai san vat ciing
quyén ril nguoi ta nhu huong hoa quyén rii ong buém vay. Muon tiéng ban hang
khong vat va gi 1am, chi ngdi mot chd, lya hang k§ hon mot chut va ghi tén hang
cling cai mién qué truyén théng cia né trén bang 1a xong: “nhan 16ng Hung Yén”,
“nuéc mam Phan Thiét”,. ..
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Thuat “ muon dat ban hang” tén cong strc hon, nhung hiéu qua ciing cao hon
thuat “muon tiéng ban hang”. Tuy nhién dat duoc muon & thuat nay phai 1a dat noi
tiéng.

Ché Thai Nguyén gia ban gap d6i ché Ba Trai (Ha Tay). C6 Lan Huong da
mua ché Ba Trai mang Ién cho Thai Nguyén ban. Che cua c6 c6 ba loai: Loai 1 va
loai 2 duoc dung trong tai nilon. Loai ché dic biét dung trong nhitng 6ng tre den
bong mau bd hong va nit bang 1a chudi khé.

Nguoi Pai Tir 1am loai ché dic biét dung trong gia dinh rat cau ky. Day 1a 16
ché trong riéng, khong bon phan dam va khong phun thudc kich thich. Ngon ché 1
bup 2 14 non (goi 14 1 tom 2 14) duoc hai rat déu, mang vé vo k¥ bang tay va sao nho
ltra trong chao gang, trén 10 than hoa. Khi ché sao xong, dé cho nguoi han rdi cho
vao Ong tre, nat 14 chudi kho, gac 1én gac bép (goi 1a ché gac bép). Cong ché nay
nho, ran danh, bo vao am st kéu lanh canh, nuée tra trong, hoi c6 mau xanh, udng
thom ngat va ngot mai trong co.

Lan Huong ciing 1am loai ché nay nhung dit & Ba Trai. Tat nhién ché dic biét thi
ban cling dac biét.

Véi cach “muon dit ban hang” nay, 14i suat cia Lan Huong 14 100%. Con ai
di qua Thai Nguyén ma mua ch¢ cia c6 thi phai chiu thiét. Vi thi truong la thi
truong.

Cau hoi:

1. So sanh hai thuat “muon tiéng ban hang” va “muon dét ban hang”.
2. Yéu t dam bao thanh cong khi ap dung thuat “muon dét ban hang”.
3. Trong thuat “muon dat ban hang” ¢6 hién twong ban hang gia khong? Tai sao?
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CHUONG 3
TO CHUC CUNG UNG DICH VU KHACH HANG

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 3 la chuong thuc hanh céc ndi dung lién quan dén thuc hanh duoc cac
noi dung: Xay dung chinh sach dich vy khach hang; T6 chic cung @ng dich vu
khach hang; Panh gia dich vu khach hang.

MUC TIEU
1. Vé kién thirc:

- Xay dung chinh sach dich vu khach hang

- T chitic cung tng dich vy khach hang

- Panh gia dich vy khach hang

2. Ve k¥ nang:

- Str dung thanh thyc cac ky nang giao tiép, k¥ nang xt 1y tinh hudng, k¥ ning
giadi quyet van dé va cham soc khach hang.

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:
- Y thtrc dugc tAm quan trong va ¥ nghia thuc tién cia viée thuc hanh rén nghé.

- Thai do hoc tap nghi€ém tic, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- £)01 voi nguoi day: su dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, v van dap, Lam mau); yéu cau ngudi hoc thuc hanh va tra 10i cac cau hoi tinh
huéng (ca nhan hodc nhom).

-Pbi v0i nguot hoc: chu dong doc trudce gido trinh (chuong 3) trude budi hoc;
hoan thanh day du ndi dung thuc hanh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Co
- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cuy, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai liu
tham khdo, gido 4n, phim anh, va cac hang hoa lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
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KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 3

- N61 dung:

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

+ K§¥ ning: Panh gia tat ca noi dung di néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang lyc 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: 1 diém kiém tra (hinh thirc: Thuc hanh)
+ Kiém tra dinh ky: 1 diém kiém tra (hinh thtrc: kiém tra thyc hanh)

NOI DUNG
1. Xay dung chinh sach dich vu khach hang

1.1. Ly thuyét lién quan

1.1.1. Chinh sach tich diém va cap d9 khach hang

- Ctra hang, doanh nghiép nén dit ra nhimg muc d6 cu thé cho timg nhém khach
hang. Tong toan bd so tién mua hang cua khach hang 1a bao nhiéu, so tién mua hang
d6 tuong tmg voi nhom khach hang nao can duoc quy dinh ré va thong bao cho
khéach hang.

- Péi v6i mdi nhom khach hang cé nhitng chinh sach cham soc, khuyén mai riéng
nhu thé ndo can phai quy dinh rd rang va cu thé.

- Viéc tich diém cho khach hang ciing can lam rd rang, Mdi khach hang c6 nhiing
thé tich diém riéng duoc quan 1y chit ché va chinh xac, tranh viée sai 1am dan dén
khach hang khiéu nai

Khi khach hang chi tiéu dat dén mac du dé chuyén khach hang 1én cip d6 cao hon
thi can chuyén ngay lap tic va ap dung nhitng chinh sach khuyén mai tuong ting
v6i nhom khach hang do.

1.1.2. Chinh sach khuyén mai

- b€ c6 dugc chinh sach khuyén mai hop 1y ctra hang nén lam theo cac budc sau:
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- Truéng phong ndm thong tin va hiéu rd vé cac chuong trinh khuyén mai, thuc
hién phd bién va training cho Nhan vién ban hang.

- Nhan vién ban hang ghi nhd cac thong tin vé chuong trinh khuyén mai: Tén
chuong trinh, thoi gian ap dung, dbi tuong ap dung, san pham ap dung, cac mirc do
khuyén mai/chiét khau,...

- Théng bao chuong trinh khuyén mai qua SMS cho khach hang than thiét trude 01
- 03 ngay

- San pham d3 mua 4p dung chuong trinh khuyén mai khong dugc doi/tra. Nhan
vién pho bién thong tin cho khach hang naim duoc va dong dau khong doi/tra 1én
hoéa don mua hang

- Moi trudong hop phat sinh trong qua trinh chay chuong trinh khuyén mai can béo

cao lai cho Chu cira hang, chu cong ty dé xin phuong hudng giai quyét.
1.1..3. Chinh sach tw van, gidi quyét khieu nai

- Nhén vién chiam soc khach hang can phai tu van nhiét tinh cho khach hang

- Tiép nhan nhiing van dé, khiéu nai ciia khach hang, tim kiém nguyén nhan, giai
quyét ngay cho khach hang néu c6 thé con khong thi phai ghi chu lai dé xin ¥ kién
giai quyét tir cap trén

- Trong moi trudng hop, tuyét doi khong nén co thai do khong dung muc véi
khéach hang

- bt quyén loi ciia khach hang 18n trén dé khach hang yén tim va tin tuéng hon.
Trén day 1a toan bo chia sé ciia Nhanh.vn vé phuong phap xay dung chinh sach
cham soc khach hang hiéu qua nhat hién nay. Rat mong nhing kién thuc trén s&
hitu ich d6i voi cac ban. Ngoai ra dé nang cao hiéu qua cham séc khach hang, tiét
kiém thoi gian chi phi, ban c¢6 thé tham khao tinh ning chim séc khach hang cta
Nhanh.vn. Nhanh.vn mang dén giai phap chiam soc khach hang hiéu qua nhat, quan
1y chat ch€ thong tin khach hang, tan suat, chu ky mua cua khach hang, tuy dong tao

va quan 1y cac chuong trinh khuyén mai, ty dong SMS chiam soc khach hang.
1.2 Thuc hanh

Bai tap thue hanh so 1:
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1. Lop ¢t 2-4 hoc vién dong vai cac thanh vién ctia mét du an cung wng dich vu
khach hang va dang chuan bi trinh bay y tuong cia nhom minh véi giam déc mot
siéu thi tiy chon.

Lép cir 1 hoc vién dong vai giam dbc siéu thi.

Nhom du an s& chuan bi mot hodc hai dy an cung tng dich vu khach hang ma minh
tam dac, viét sin bai thuyét trinh. Pai dién mot hodc hai nhom du an s& thay mat
nhom trinh bay y tuéng ctia nhom minh, ¢é gang dung 1y 1& thuyét phuc nhat dé
thuyét phuc giam déc.

e Giam dbc siéu thi s& dat cac cau hoi can thiét véi nhom du an, phén tich van
de va dua ra nhan xét va quyét dinh cuoi cung.
o Nhan xét, gop y kién cua cac hoc vién trong 16p doi véi hai nhém trén.

Bai tap tinh hudng s6 2:

Theo tinh huéng 2 (dich vu khach hang tai siéu thi Co.opmart va Big C) phan cung
ung dich vu khach hang, hay cir mot nhom 3-5 ngudi dong nhitng nhan vién cung
ung dich vu cua siéu thi Co.opmart va mot nhom khach hang st dung nhitng dich vu
do.

Yéu cau :
- Nhan vién phuc vu phai nhiét tinh.
- Khach hang phai thé hién rd thai d6 v6i cac nhan vién phuc vu 13 hai long hay
khong hai long.
- Cac hoc vién con lai trong 16p quan sat va nhan xét, dong gop y kién cho hai
nhom.
2. To chirc cung trng dich vu khach hang

2.1. Ly thuyét lién quan

Qua trinh trién khai cung ung dich vu thuong mai cua doanh nghiép thuong mai ban bu6n
va nha phan phoi cong nghiép cho doanh nghiép thuong mai ban 1¢ thuong trai qua cac
budc co ban sau:

Xac dinh dich vu cung trng

A 4

Xac 1ap phuong an cung tng dich vu

\ 4

Pam phan va ky két thoa thuan, hop dong

h 4

Trién khai cung tng dich vu

A 4

Panh gia va thanh 1y hop dong




2.2. Thuc hanh

Bai tap thwe hanh s6 1:
Gi4o vién huéng dan hoc sinh phan tich mot s6 quy trinh cung cap dich vy ciia mot
s6 doanh nghiép va chinh sach dich vu cua doanh nghiép.
Vi du 1: Quy trinh cung cip dich vu ciia Vién théng cac tinh.
QUY TRINH CUNG CAP DICH VU TREN HE THONG DPIEU
HANH SXKD TAP TRUNG

Don .
Chire na 3 : . Thoi
vi/bg e n_aAng Luu do Noi dung thuc hién no
n thuc hién gian
phan
Yéu cAu ciia 1: T,IepAnhzin yéu cauA
Khéch hang Khl co yéu cau Cl_Jng (?ap
dich vu cua KH, Giao dich
l vién (GDV):
— - Kiém tra diéu kién
L.Tiepnhany8u | yhsch hang, gisi thigu, tu
cau, xac dinh nang |\ 4 o shan thuc hign:
lwe va Ky hop 2 ... <30
TTKD GDV A - Kiem tra, khao sat, ,
dong L. . phut
xac dinh nang luc, cu ly
cung cap dich vuy; cap nhat
thong tin hop dong, thanh
toan va giao thi cong (Hé
théng s& ty dong chuyén
phiéu dén bo phan thi
cong)
TTDH ? ]:)_1eu _l:anh‘thlA c01(1g
Doi véi phiéu ma hé thong
TT - DbH- n . n
( TNN khong giao tu dong duoc, | <30
DHTB _ Host ‘ ;e.kchuyenh(‘ieg bo pEarJ phut
) 2.Pidu hanh thi || PV anh  thue
cong bao(PHTB) d¢ kiém tra
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thong tin, chon hudng
giao va giao lai phiéu; Bo
phan DHTB khai thac cac
churc nang:

- DH-TNN: Giao
phiéu va xtr 1y phiéu nhan
cong

- Host: Tao moi/
thao/ huy/cai dat DVGT
cho BTCD

- Khai bao, cap nhat
sb liéu thiét bi trén module
Quan ly tai nguyén mang

TTVT
(Dai/to
VT)

Tao
accoun
OMC
Khai
thac IP
Thi
cong to
VT

3. Thi cong dich
vu

3. Thi cong dich vu.
Cac TTVT: Chuan bj cac
diéu kién lap dat, mang
ngoai vi, Splitter, AON,
GPON/ diém  chuyén
mach dé cdu hinh dich vu;
Khai thac churc nang trén
module PTTB:

- Tao account: tao/
x6a account, diéu chinh
account Mega VNN,
MyTV trén Visa va
PortalMyTV

- OMC (véi thiét bi
XDSL), khai thac IP (voi
thiét bi MANE, GPON):
Céu hinh/ thay doi dich vy
MyTV, MegaVNN, FTTH
- Thi cong to Vvién
thong:

+ Cai dat dich vu, cap s,
giao tao méi/thao/huy cai
dat DVGT d6i véi dich
vu ¢ dinh; Giao dau/thao
day nhay, in phiéu lap
dat, bién ban ban giao cho

Thoi
gian
thiét

~

theo
quy
dinh
hién
hanh
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cong nhan vién thong;
Nhap thong tin thi cong
(dau/thao day, cai dat, vat
tu...), thi cong cham (néu
c6) 1én hé théng.

+ Thuyc hién dau/théao day
nhay, thi cong lip dat,
ban giao dich vu cho
Khach hang va khoa
phiéu hoan cong.

- Khai bao, cap nhat
s6 liéu trén module Quan
ly mang ngoai Vvi.

4. Hoan cong dich vu
l va khoa phiéu

Sau khi cap nhat thi cong
xong dich vu, danh sach
phiéu chuyén dén bo phan
TTPH DHTB dé thyc hién do
TT BH - TNN kiém Era cpét luong dich 53,0
(PHT vu. B6 phan PHTB thuc | phat
B) hién do kiém tra chat
lugng dich vu bang cong
cu hién c6 (xTest) va khoa
phiéu hoan tit qua trinh
thi cong dé chuyén sang

buéc hoan thién ho so

4. Hoan cong va
khéa phieu

- 5. Hoan thién ho so,
5. Hoan thién ho so chim séc khach

hang
$ - TTKD nhan hd so hoan
GDV/NVB Cham S‘(’)C khach CO{lg tl:f don XVI thi COAnga < 24
hang dieu chinh, bo sung thong -
H S \ TSN glo
tin va hoan thién ho so.

- Panh gia do hai long
cia Khach hang, cham

soc khach hang.

TTKD

Chinh sach dich vu ciia doanh nghiép Vién thong 1a « chat luong va chuyén nghiép”.
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Bai tap thwe hanh s6 2: Quy trinh kham chira bénh ndi tra tai Medlatec
Budéc 1. Tiép nhan thong tin ciia khach hang va lam thi tuc nhap vién
o Khach hang xuét trinh thé BHYT kém gidy to tiy than (trong vong 24h ké tir
Kkhi nhap vién)
. Ddi chiéu thong tin khach hang trén thé BHYT véi gidy to tiy than dé dang
ky vao phong Bac sy kham
« Huéng dan khach hang thu tuc vao vién, BHYT, dong tam (ing
Bud6c 2. Tiép nhan ngudi bénh tai giwong. Bac si kham va ra y 1énh diéu tri.
« Bac sy nhan dinh, danh gia toan trang khach hang, thuc hién kham va ra y
lénh diéu tri
« Huong din khach hang va ngudi nha vé tha tuc nhap vién
Buéc 3. Khach hang/ ngudi nha tam wng tién nhap vién ndi tra.
« Can ctr vao chi phi cac dich vu ky thuat Bac sy chi dinh, khach hang dong cac
muc tam g twong tng
« Can bo thu ngan giai thich r& vé ché do, quyén loi ciing nhu chinh sach
BHYT tai MEDLATEC danh cho khach hang.
Bwéc 4. Tién hanh 1ap ké hoach chim séc, thuc hién theo y Iénh ciia Bac sy,
theo doi khach hang trong qua trinh diéu tri
o Diéu dudng chim soc tién hanh 1ap ké hoach cham séc, thuc hién, danh gia
va diéu chinh ké hoac khi can
o Thuc hién theo y Iénh cua Bac sy
 Hang ngay Béc sy diéu tri theo doi dién bién bénh, ra y Iénh bo sung (néu
can)
Buéc 5: Chuan bi cho nguwoi bénh ra vién khi tinh trang khach hang di on
dinh.
« Khi tinh trang khach hang da 6n dinh, Piéu dudng chim séc thong bao cho
khach hang vé thoi gian ra vién, cac thi tuc can hoan tat;
. Bac sy thuc y Iénh can thiét khac (ké don, hen tai kham,...);
« Huéng dan khach hang cach tu chim soc va theo ddi tai nha.
Budc 6. Khach hang ra vién
o Khach hang 1am thu tuc thanh toan ra vién va nhan lai thé BHT, gidy to tuy
than va linh thudc tai quay duoc (néu co).

Giao vién chia I6p thanh timg nhom, huéng dan hoc sinh ap quy trinh cung
cap dich vu tu chon theo nhom va danh gia chéo gitta cac nhom vé tinh chit ché cua
quy trinh cling nhu kha ning thuc hién va cai tién quy trinh.

Buéi 3: Panh gia chat lwgng dich vu cung cap cho khach hang.

Peter Drucker, cha dé cua nganh quan tri hién dai da tung noi: “Cai gi do

lrong duoc thi cai thién dugc”. Trong hoat dong kinh doanh ciaa doanh nghiép, nha
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quan 1y ludn phai dit ra nhitng chuan muc nhét dinh cho cac hoat dong cu thé cua
doanh nghiép va tim cach giam sat, do luong viéc thuc hién cac hoat dong nay. Bac
biét voi cac doanh nghiép ma dich vu chinh 1a san pham vo hinh dugc dua vao kinh
doanh thi viéc do luong chat luong dich vu dé so sanh véi mic chung cia nganh 1a
cuc ky quan trong trong viéc xay dung chién luogc chung cho toan cong ty.

Tt nhu cau thuc té nay, thang do SERVQUAL (Service Quality) da ra doi.
SERVQUAL la cong cu duoc phat trién chi yéu véi muc dich do lwong chat lweng
dich vu trong marketing. Thang do nay duoc thura nhan 1a c6 d¢ tin cdy cao va
chung minh tinh chinh xac trong nhiéu nganh dich vy khac nhau nhu: nha hang,
khach san, bénh vién, truong hoc, hang khong,... Ly do bdi thang do nay hoat dong
dua trén sy cam nhan caa chinh khach hang st dung dich vu.

Tuy nhién, trong thuc té ap dung, thang do SERVQUAL thuong dugc rit
ngan lai va di sau vao 5 yéu t6 dé hiéu, dé trién khai trong do ludng chat luong dich
vy, cu thé nhu sau:

1. Tinh hitu hinh

Co so vat chat, thiét bi, nhan vién va cac phuong tién hd tro dich vu.

- Céc trang trang thiét bi cong ty sir dung c6 giup gia ting trai nghiém dich vu
S0 Vai cac doanh nghi¢p khac khong?

- Tong quan vé bai tri, mau sic, ndi that tai dia diém cung cp dich vu c6 tao
cam giac dong nhat va nang cao trai nghiém cho khach hang?

- Nhan vién c6 mic ding ddng phuc, gon gang, trang nha, lich sy tiép don theo
dung chuan muc duoc quy dinh.

- To roi va cac bai gidi thiéu co thé hién hap dan, ding theo thiét ké da dinh
san?
2. D¢ tin cay

Kha nang thuc hién ding nhitng gi da hira, hodc nhitng gi khach hang ky vong
vao dich vu thong qua nhiing hoat dong dong truyén thong cua doanh nghiép. Cu
theé:

- Dich vu c6 dugc thyc hién ding thot gian da dinh trude.

- Cong ty ¢ hd tro nhiét tinh khi gip su ¢6?

- Cong ty o thuc hién dich vu dung cam két ngay lan dau tién?

- Cong ty co kiém tra dé tranh sai sot trong qua trinh thyc hién dich vu?
3. Kha nang phan ung

Cho biét cong ty c6 kha ning phan tng du nhanh va linh hoat khi can thiét hay
khong.

- Cong ty o6 thé wéc lugng va dua ra khoang thoi gian cu thé thuc hién mot
hoat dong bat thuong nao do, vi du nhu khic phuc su ¢, hay bao hanh dinh ky cho
khach hang?
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- Hoat dong do6 c6 duoc thuc hién nhanh chong, tiét kiem thoi gian cho khach
hang?

- Nhan vién cong ty c¢6 bao gid qua ban ron dén ndi khong dap ung duogc yéu
cau?
4. Muc do dam bao

Kha ning nhan vién cua doanh nghiép tao niém tin cho khach hang thong qua
tiép xuc (Vé kién thuc, ky nang, chuyén mon

- Hanh vi ctia nhan vién cong ty khién khach hang tin tuong.

- Nhan vién cong ty thé hién thai d6 lich su, niém no.

- Nhén vién cong ty co du kién thirc chuyén mén dé tra i cac cau hoi.
5. Su thau cam

La su quan tdm va dich vu cia mot cong ty danh cho tirng khach hang.

Gido vién gidi thisu mot s6 phiéu diéu tra do luong muc d6 hai long cua
khach hang vé chat lwong dich vu va yéu cau hoc sinh diéu tra va thiét ké phiéu diéu
tra.

Vi du thiét ké phiéu diéu tra mac do hai 1ong ctia khach hang khi di xe buyt,
dich vu an udng tai mot nha hang. ..
3. Panh gia dich vu khach hang

3.1. Ly thuyét lién quan

3.1.1 Nhirng 1oi phan nan

Nhitng 16i phan nan, gép ¥ ctia khach hang luon 1a chia khéa dan dén thanh cong
cho doanh nghiép. Do d6, ban hay ludn trin trong va tiép thu moi 10i nhan xét, gop
¥ tir phia khach hang. Viéc so sanh sb lugng nhan xét, phan nan voi luong khach
hang da tiép can dich vu hodc san phdm c6 rat nhiéu y nghia va gia tri.

N6 sé& giup doanh nghiép xac dinh dugc mirc d6 hai long vé san pham hodc luong
khach hang mat di bai chét luong dich vu qua thap.

Prudential véi tiéu chi: “Luén ludn ling nghe, lu6n ludn thau hiéu” di giap ho vuon
minh tré thanh tap doan bao hiém da qudc gia hang dau hién nay.

3.1.2 Mirc d¢ gi6i thiéu dén ngudi khac ciia khach hang

Day 1a mét trong nhing tiéu chi danh gia dich vu khach hang quan trong. Mot khi
khach hang an tugng, c6 thién cam voi san pham hay dich vy, ho thuong c6 xu
huéng giéi thiéu diéu ay dén véi nhitng nguodi xung quanh. Do d6, ban nén xdy
dung mét hé théng cho phép ngudi dung tu do bay té quan diém, gidi thiéu véi ban
bé, gia dinh, déng nghiép. ..

Pay khong chi 1a mot cach hiéu qua dé ban kiém tra mutrc d6 hai 1ong vé dich vu, san
pham ma con 13 phwong phép toi vu gitp ban thu hat thém mot luong khach hang,
nang cao doanh thu.

Céc vi dién tor nhu Momo, Zalo pay... ludn dua ra nhiéu vu dii, khuyén mai danh
cho nguoi ding khi gidi thiéu tng dung dén nhiing nguoi xung quanh. Bén canh do,
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dich vu chiam séc khach hang cua cac don vi nay rat tot, thuong xuyén giai quyét
khiéu nai, gop ¥ mot cach nhanh choéng.
3.1.3 Tiéu chi danh gia dich vu khach hang thi 3: Khéo sat khach hang
Mot tiéu chi dich vu khach hang hiéu quéa khéc 1a diéu tra cam nhan cta ho vé san
pham. Ban c6 thé thuc hién viéc nay théng qua nhitng cdu hoi hodc khao sat ngin.
Day ciing 13 cach dé ban giit duoc su twong tac voi khach hang.
Bén canh d6, ban ciing thé hién duge su ton trong ddi voi khach hang thong qua
thién chi rang cong ty ciia ban ludn san long lang nghe va khuyén khich khach hang
noi lén cam nhan. Tu do, doanh nghiép, cong ty cia ban cé thé cai thién dich vu
chiam soc ngay cang tot hon.
Chudi cit toc nam 30Shine thudng nho khach hang khao sat va danh gia chat lugng
sau khi ban trai nghiém xong dich vu. Ban c6 thé danh gia 5 sao néu dich vy hoan
hao. Con néu c6 bat ky diéu gi khong hai long, ban c6 thé danh gia thap sao hon.
Luc nay, bang khao sat s& hién thi mot s6 cau hoi dé tim hiéu va ghi nhan khuyét
diém cua dich vu.
3.1.4 Thoi gian giai quyét khiéu nai
Bén canh vigc tiép nhan nhtng 161 phan nan thi ti€u chi danh gia dich vy khach hang
vé thoi gian giai quyét khiéu nai 13 mét tiéu chi ddnh gia quan trong. Day dugc xem
1a mot moi quan he ti 1¢ nghich. Thoi gian cong ty. doanh nghiép giai quyét khiéu
nai cang thap thi dich vu chim soc khach hang cang t6t va nguoc lai.
Bén canh d6, thoi gian giai quyét nhanh chong cling thé hién thai do tich cuc, tran
trong y kién va su ton trong danh cho khach hang. Tur do, doanh nghiép cua ban s&
chiém dugc nhiéu niém tin hon tir khach hang.
Tap doan Vingroup da xay dung mot doi ngii nhan sy dé giai quyét khiéu nai, gop
ctia khach hang 24/24 trong moi linh vuc. Két qua, hién nay, Vingroup dugc danh
gia 1a mot trong nhitng doanh nghiép tu nhan hang dau Viét Nam véi dich vu cham
soc khach hang dat chuan 5 sao.
3.1.5 Mirc d¢ bién dong nhén sw
Viéc bién dong nhan sy luon c6 anh hudng nhét dinh dén dich vu chim soc khach
hang. Néu ty 18 chuyén d6i nhan su cang 16n thi kha niang dan dén su yéu kém trong
dich vu cham soc cang cao. Nguyén nhan chu yéu 1a do su thiéu hut nhan su c6 kinh
nghiém, k¥ ndng cling nhu doi1 ngti méi it c6 do twong tac vai khach hang hon.
Trong kinh doanh, d6i ltic khong can biét nguyén dan cta su chuyén doi 13 gi nhung
ban ludn can can trong voi cac quyét dinh thay doi vé nhan sy. N6 c6 thé dem dén
thanh cong hon trudc nhung cling cé thé pha vo su 6n dinh cta hién tai.
Tiéu chi danh gid dich vu khdch hang 13 yéu t6 quan trong dbi voi bat ky doanh
nghiép, cong ty du 16n hay nho. N6 sé gitip ban nhin nhan duoc khuyét diém dé cai
thién ciing nhu wu diém dé tiép tuc phat huy. Néu ban dang tim cach dé nang cao
chat lugng dich vu d6i véi khach hang, hay lién lac v6i chung toi!
3.2. Thuc hanh
Bai thue hanh sb 1: Thu thap két qua diéu tra mire d§ hai long ciia khach hang.
PHIEU PIEU TRA PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG
VE DICH VU MYTV TAI THANH PHO ....
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Pé dich vu MyTV ngay cang c6 chét luong tot hon chung toi rat mong nhan
duoc nhitng nhan xét quy bau cua quy khach vé dich vu MyTV  hién tai.
Tréan trong cam on quy khach da danh thoi gian dé tra 101 cac cau hoi dudi day:

I. THONG TIN CA NHAN
Hovatén: .....cooooiiiii i, SO dién thoai: ...oovvvveeeiein.
DA O o
A. Ong ( ba) c6 dang dung dich vu MyTV cta Vién thong .......... khong?
1. Co 2. Khong

Néu 6ng ba tra 101 CO xin tra 15 tiép cac cau hoi con lai, néu tra 16 KHONG xin
vui long cho biét 1y do.

a. Chi phi thiét bj cao

b. Gia cude chua phu hop.

¢. Thiéu thong tin vé dich vu

d. Ban than khong c6 nhu cau.

e Nguyénnhan khac: ...,
B. Ong (ba) di str dung dich vu MyTV dugc bao nhiéu thoi gian?
1. Duéi 6 thang 2. TUr 6 thang dén 2 nam
3. TUr 2 ndm dén 5 nim 4. Trén 5 nam

I1. NHAN XET, PANH GIA CUA ONG (BA) VE DICH VU.
Xin 6ng ( ba) hiy khoanh tron vao diém ma 6ng (ba) lya chon véi thang diém
nhu sau:

1 2 3 4 5

Rat khong hai long | Khong hailong | Trungdung | Hai long | Rét hai long

A. DO TIN CAY CUA DICH VU:

1. Cung cap dich vu dung thoi gian cam két 1] 2| 3| 4|5
2. Dich vy tot ngay sau khi cung cap 1] 2| 3| 4|5
3. Han ché tbi da thoi gian, s6 1an sy ¢6 1|2 | 3| 4|5
4. Uu viét hon so véi cac loai hinh truyén hinh khac | 1 2 3 4 5
5. Tinh cudc ding 1 2 3 4 3)
6. Mtrc do thuan tién trong giao dich 1 2 3 4 5
7. Su khac biét nhitng gi trong quang cao ctuia nha

£ ' 2 A 1 2 3 4 | 5
cung cap dua ra so vai thuc t€ nhan duoc.
B.SU PAM BAO
1. Phi dich vu hop Iy 12| 3| 4]5
2. Chét lwong hinh anh, am thanh tét 1|2 ]3| 415
3. Noi dung chuong trinh phong phu, hap din 1 2 3 4 5
4. Thiét bi két n6i dam bao 1] 2]3]4]5
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5. Thoi gian két ndi nhanh 2 | 3| 4|5
6. H3 tro Khach hang tim hiéu, sir dung dich vu 2 | 3| 4|5
C. PHUONG TIEN HUU HINH
1. Thiét bi két ndi co do bén cao 1123 ]4]5
2. Thiét bi d& str dung 1123 |4]65
3. Hinh thirc cia hoa don tinh cudc 1 2] 3 4 5
4. Thiét bi két ndi c6 tinh thim my cao 1123 |4]65
5. Tinh chuyén nghi¢p ctia nhan vién 1 2] 3] 4|5
6. Su don gian d& hiéu cua ban dang ky dich vu. 1123 |4]65
7. Su don gian d& hiéu cua hop dong sir dung dich vu 1123 |4]65
8. Pia diém, phuong thirc dang ky dich vu 1 2] 3] 4|5
D. TRACH NHIEM CUA NHA CUNG CAP
1. Thai d cta nhan vién tlep nhan 2 3 4 5
2. Thai dg cuia nhan vién thu cude phi 2 3 4 5
3.S4n sang giai dap cho khach hang vé nhiing thac

Lo oo . 2 3 4 | 5
mac khi sur dung dich vu.
4. San sang giai dap cho khach hang vé thong tin k§

A 1 : 2 3 4 | 5

thuat trong qua trinh str dung dich vu
5. Sy thuan ti¢n khi d6i goéi cudce dich vu khi ¢6 nhu >l 3|45
cau.
E.SU THAU CAM
1. Chinh sach khuyén mai 2 | 3| 4|5
2. Sy thich hop cua thoi diém tinh cude 2 | 3| 4|5
3. Sy thich hop cua thoi diém thu cude 2 | 3| 4|5

Mgt ldn néza xin cdm on ong (ba)!

CAU HOI ON TAP

Cau 1: Xay dung chinh sach dich vu khach hang cho san phém tal si€u th1 ma anh

chi biét?

Cau 2: Lap bang hoi diéu tra vé mac do hai long cua khach hang d6i voi mot san

pham ma anh chj biét?

TOM TAT CHUONG 3:

- Xay dung chinh sach dich vu khach hang
- T chtrc cung tng dich vy khach hang
- Panh gia dich vu khach hang
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BAI TAP TINH HUONG

PIEN THOAI XIN CUQC HEN QUA THU KY
Thuw ky: A 16. Pay 1a cong ty A xin nghe
Minh: Nhan vién ban hang: T6i tén la Minh tur cong ty Song May xin dugc gap
Giam dbc ciia Cong ty A.
Thw ky: Da, Giam ddc sang nay ban hop. Anh ¢6 can giup gi khong?
Minh: Vang thua c6. Cong ty Song May cia chung t6i muons gidi thiéu cho quy
cong ty mot s6 mau ban ghé bang miy ma cong ty du dinh trang bi cho phong khach
ctia chi nhanh 2 ddy a. Téi tin rang day 13 nhitng mau mai va phu hop nhit ma quy
cong ty dang tim kiém. Xin c6 cho biét khi nao t6i c6 thé tiép xtac véi Giam dbc qua
dién thoai khong a?
Thw ky: Toi khong chic Giam dbc cua t6i can dén nhitng san pham cua anh.
Minh: Vang t6i hiéu, anh Giam dbc rat ban ron. Nhung xin co gitp toi tiép xtc véi
anh Kha (Tén Giam ddc) khoang chimg 1, 2 phut théi. Toi tin rang chi nhin thay
nhitng mau méi thi chic chidn anh Kha s& khéng bo qua. Chiéu nay hay sang mai
vay nhé.
Thw ky: (ngap nhing suy nghi) ... a... a... C6 1& anh nén goi lai cudi gio chiéu nay
hodc dau gio sang mai. Nhung chi 3 phut thoi nhé.
Minh: Vang, that tuyét voi. Toi xin nghe 10i ¢6... vang, xin man phép ¢ cho biét
tén d¢ tién lién lac.
Thuw ky: T61 tén Thu Van
Minh: Vang, c6 Thu Van. Rt cam on ¢6 Thu Van. Chiéu nay luc 4 gio 30 toi sé& goi
dién lai va c6 nhd giup toi 1an nita nhé. Mot 1an nita xin cam on ¢6 Thu Van rét
nhiéu. Chao c6.
Thuw ky: Da chao anh. (Clp may)
Cau hoi thao luan:
1. Hay phan tich nhitng 18i ma nhan vién ban hang Minh mac phai khi tiép xuc voi
thu ky cua Cong ty A qua cudc ndi chuyén dién thoai trén? Vi sao ¢6 thu ky khong
nhiét tinh giup d& Minh?
2. Hay thiét ké lai cudc dién thoai theo dung quy trinh ban hang.
Céau 2
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Cong ty thuong mai A ¢6 cac so liéu dy trit va ban hang du kién trong ngay

nhu sau :
Ton Tiéu | Ton
STT | San pham PDVT dau Nhap thu cudi
1 | Dau an Tuong An Chai 1 lit 15 250 15
2 | Xa bong lifebuoy Banh 20 170 16
3 | Cap sach hoc sinh Cai 5 30 4
4 | Dau rira bat Sunlight | Chai 0.5 lit 5 50 5
5 | Kem danh rang Hop 20 100 25
6 | Dau goi dau Clear Chai 15 70 15
7 | Mi chinh Ajomoto Goi 1 kg 10 50 7
8 | Puong kinh tring Goi 1 kg 10 60 10
9 | Kem Trang tién Hop 50 200 20
10 | Sira chua Hop 60 250 30
Yéu cau:

a. Xac dinh luong hang ban ra va 1ap bao cdo ban hang theo ngay cho cac san pham

cua doanh nghiép trén
Cau 3

Trinh bay quy trinh ban hang? LAy vi du vé mot san pham va liét ké cac cong
dung va dic diém cua san pham do.
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Caul
Mot tong kho xay dung phuong 4n phan phdi hang héa cho mang ludi kho
khu vuce theo céac sé liéu trong biéu sau:

Pon vi Du trix hién c6 Murc tiéu thu binh quan
(m®) Mot ngdy (m*/ngay)
Téng kho 9500
Kho 1 150 50
Kho 2 300 60
Kho 3 250 50
Kho 4 120 20
Kho 5 180 30
Kho 6 200 40

Tong kho gitr lai 500m?®, s6 hang con lai phan phdi cho céac kho truc thudc.
Hay tinh s6 lugng hang hoéa phan phdi cho mdi kho.
Céu 2

DICH VU KHACH HANG CUA TOYOTA

Tai Toyota, chat luong dich vu va sy tin cdy, sy hai long cta khach hang chinh 1a
kim chi nam cho moi hoat dong. Cac phong trung bay cua Toyota luén duoc trang
tri bat mét, tao su thoai mai cho khach hang. Khach hang budc vao phong trung bay,
khach hang s& duoc don tiép, moi dung ca phé va dua di xem moi kiéu xe. Khach
hang dugc 1ai thir xe. Nhan vién ban hang nhe nhang, sdn sang cung cip nhing
thong tin k¥ thuat cho khach hang va khong c¢6 chuyén nai ép mua hang. Sau khi
khach hang mua xe, thong tin ctia khach hang dugc nhap vao hé thong va duoc cap
nhap lién tuc trong cac 1an bao dudng dinh ky. Hé thong nhic bao dudng cua
Toyota s& theo ddi va thong bao cho khach hang vé lich bao dudng va cac thong tin
can thiét, khach hang dé dang bao dudng/ sta chira xe tai bat ky dai 1y/ tram dich vu
iy quyén nao cta Toyota voi phu ting thay thé chinh hing, chat lugng. Khach hang
dit hen trudc, s& dugc phuc vu ngay khi dén tram va dugc chuan bi cac phu ting
thay thé can thiét dé tiét kiém thoi gian. Doi ngii nhan vién cua Toyota thuong
xuyén duogc dao tao nang cao tay nghé theo tiéu chuin toan cau cua Toyota, Tai cac
dai Iy xe Toyota cling thudng xuyén t6 chirc cac khoa hudng dan sir dung va chim
soc xe cho khach hang.
Cau hoi:
1. Hay trinh bay nhitng dich vu ma Toyota cung tng cho khach hang.
2. Phéan loai cac dich vu ma Toyota cung trng cho khach hang theo qua trinh san
xuat kinh doanh.
3. Phan tich nhitng nhéan t6 phan anh chat lugng dich vu trong tinh hudng trén.
Cau 3
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Theo anh, chi dé tré thanh nguoi ban hang giéi can c6 nhiing t6 chat va nhiing Ky
nang can thiét nao?
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Caul
Mot tong kho xay dung phuong 4n phan phdi hang héa cho mang ludi kho
khu vuce theo céac sé liéu trong biéu sau:

Pon vi Du trir hién c6 Murc tiéu thu binh quan
(m?®) mot ngay (m®/ngay)
Téng kho 7500
Kho 1 150 40
Kho 2 300 70
Kho 3 250 60
Kho 4 120 25
Kho 5 180 45
Kho 6 200 50

Tong kho gitr lai 300m3, s hang con lai phan phdi cho cac kho truc thugc.
Hay tinh s6 lugng hang héa phan phdi cho mdi kho.
Cau 2
Cong ty thuong mai A ¢ cac s6 liéu dy trir va ban hang du Kién trong ngay
nhu sau :

Ton Ton

STT | San pham PDVT dau | Nhap | Tiéuthy | cudi
1 | Nudc lau nha Sunlight | Chai 1 lit 15 250 55
2 | Xa bong lifebuoy Béanh 20 270 60
3 | Thi sach Cai 5 30 4

Chai 0.5
4 | Dau rira bat Sunlight | lit 5 80 5
5 | Kem danh rang Hop 20 150 25
6 | Dau goi dau Dove Chai 15 70 15
7 | Mi chinh VEDAN Goi 1 kg 10 50 7
8 | Puong kinh trang Géi 1 kg 10 60 19
9 | Kem Trang tién Que 50 200 20
10 | Sira tuoi 1 lit Hop 60 250 30
Yéu cau:

a. Xac dinh lwong hang ban ra va lap bao cao ban hang theo ngay cho cac
san pham cua doanh nghiép trén
Cau3

Anh, chi hiy cho biét 5 yéu tb trong do ludng chat lugng dich vu thudng ap
dung trong thuc té?
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TAI LIEU THAM KHAO

- Céc bai thuc hanh vé quan tri san xuét kinh doanh

+ Gido trinh Chién lugc kinh doanh va phat trién doanh nghiép - PH KTQD - chu
bién: PGS.TS Nguyén Thanh Do, TS Nguyén Ngoc Huyén - NXB Lao dong xi hoi
—2002.

+ Gi4o trinh Chién lugc va sach luge kinh doanh - Garry D.Smith, Danny R.Arnold,
Bobby G.Bizzell — Nguoi dich: Bui Vin Pong - NXB Thdng ké - 2003.

+ Giao trinh Chién luoc kinh doanh va ké hoach ho4 ndi bd doanh nghiép - PHBK
Ha Noi - cha bién PGS.TS Phan Thi Ngoc Thuan - NXB Khoa hoc va k¥ thuat -
2005.

+ Gido trinh Ké hoach kinh doanh - PHKTQD - chu bién ThS. Bui Déc Tuan -
NXB Lao dong xa hdi - 2005.

- Gi4o trinh Quan trj san xuat va tac nghiép - PHKTQD - Chu bién PGS. TS Truong
Poan Thé - NXB Pai hoc Kinh té quéc dan - 2007

- Gi4o trinh Quan 1y san xuat - PHBK - Chu bién TS Nguyén Vin Nghién - NXB
Pai hoc quéc gia Ha ndi - 2001.

- Gi4o trinh Quan trj kinh doanh - PHKTQD - Chu bién GS. TS Nguyén Thanh Do,
PGS. TS. Nguyén Ngoc Huyén - NXB Pai hoc Kinh té qudc dan — 2007

- Gido trinh Quan tri doanh nghi¢p - PHKTQD - Chu bién PGS. TS Lé Van Tam,
TS. Ngb Kim Thanh - NXB Lao dong xa hoi - 2004

- Gido trinh Lap du an dau tu - PHKTQD - chu bién PGS.TS Nguyén Bach Nguyét
- NXB Thong ké - 2005

- Tai liéu khac: sach, bao, tap chi chuyén nganh va cac van ban co lién quan.
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