TRUONG DAI HOC VAN LANG ~ Ngudira dé

KHOA KINH DOANH THUONG MAI (Byvlaiinihe o)

Dip an cudi ky Dé A M

Mon thi: L L ThS. Nguyén Ho Viét Anh

Khoa/Lop: llggg - I1;/11], 22 -Hocky: 1 -Nimhos: 2019-2020 _Tfﬁ)n:(:@mi/_fﬁtﬁmln duyét
K23C -T1, 2.

I'hoi gian thi: 45 phat Q: 60 phut Q: 75 phat M: 90 phat 4: /—

Hinh thae thi: Ty luan O Trac nghiém @ Tu luan + Tric nghiém M

Puoc su dung tai licu O - Khéng sur dung tai licu & o
o T 0. s S, Phan Juon Visl

Mau tiéu dé danh cho cac mon thi tu lufin + trac nghiém va lam bai trén giay 1am bai.
Quy Thay/ C6 vui long st dung biéu tugng nay cho & muon chon &

Dap dn:
A. Triac nghié¢m (4,5 diém)

Mdi dap an diing (0,15 diém/ cau)
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B. Tu ludn (5,5 diém)

| ) Noi dung dap 4n .~ biem |
S | | |
. Cau V& so do cdc tiéu chuan danh gia dich vu khach hang. p
4 diém ‘
hoi 1
|
r ‘[ ‘ _l
| Ycu'm Théng bao hét hang. chat lugng cua dai dién ban hang. ‘ }
| | _” ““_L cac cude goi thuong xuvén cua dai dién bang hang, ‘
: ‘ giao djch giam sat mae do du tri cua khach hang. gidi thiéu vé |
| phat trién mdéi cua san pham. danh gid san pham ‘
' | thuong xuyén, thong bao ngay giao hang du kién l |
' |
| |
;
1 Tién loi trong dat hang. tiép nhan don dat hang. cac |
' | P diéu khoan tai chinh. tra 161 cac thac mac. tan suat giao I
! | Dictivi Yeuto hang. théi gian thuc hién 1énh. do tin twong cua thoi ‘ .
I khiseh hitig trong — —= gjan thuc hién Iénh, giao hang dang han, tri hodn xép 4 diem |
e giao dich hang, kha nang giai quyet cac don dat hang khan cap, |
! . hoang thanh don dat hang. thong tin vé tinh trang cua |
I | don dat hang, kha nang theo doi don dat hang, tv 1¢ |
| ‘ phai dat hang lai, thiéu sét khi xép hang, thay thé san ‘ |
pham '
| | |
|
| | ‘ |
| A < .
Yéu 1o Chinh xac caa van don. hang hoan tra/ di¢u chinh, V&/ |
; : £ |
, | sat{l‘g]llm hong hoc. tinh trang dong goi. trang tri bén ngoai | i
dich
| | : [
' Ciu ! Phan tich 1 trong cac thanh phan cua dich vu khach hang (cac yéu to trudce L5 |
' hoi 2 | hodc trong hodic sau qua trinh giao dich) va cho vi du dién hinh. di¢m
[ | |

|
| Y 1 | L Cic yéu 18 trude qud trinh giao dich: [ I diem |
I e I il | noi
| a. Chinh sach dich vu khach hang: Chinh sach dich vu khach hang quy dinh ro ‘ e

| ' rang vé cac tiéu chuan dich vu gan voi nhu cau cua khach hang.

‘ b Cong bo chinh sach dich vu cho khach hang: Chinh sach dich vu cho phép
| khach hang biét dugc cac dich vu va tiéu chuan ¢o thé co. tranh duoc cac ky
vong khdng hop ly. !

| ¢. Cau trac doanh nghi¢p: Cau tric cua té chire phai phu hgp dé dam bao su | '
| thanh cong cua cac muc tiéu dich vu |

\ d. Murc do linh hoat cua hé thdng: Muce do linh hoat va ké hoach thich tmg nén | |
1 duoc xay dung trong hé thong doanh nghiép. cho phép doanh nghi¢p co thé
| ' giai quyét mot cach hitu hiéu nhitng tinh huong khong thé luong trude nhur |

' d. Dich vu quan ly: HO tr¢ khach hang trong viéc mua ban hang, cung ¢6 hoat

| thiéu nghién vat li¢u, thién tai. ‘




- dong quan ly kho la nhitng dich vu ma mét doanh nghiép cé thé cung tng cho
| khach hang.

Hodc 2. Cdc yéu to trong qud trinh giao dich:
\

| a. Thong tin vé don hang: Ky vong cua khach hang vé cac thong tin lien quan ‘

to1 don hang tang 1én nhanh chong trong tinh hinh hién nay, khi ma su ra doi
cua cdc phuong tién thong tin hién dai da lam cho quad trinh trao déi thong tin
dién ra nhanh chong.

b. Tinh chinh xdc cua h¢ thong: Bén canh tinh nhanh nhay khi nam bat dugc

cac luong thong tin, khach hang luon doi hoi cac thong tin ho can phai chinh

xdac,

¢. Su nhat quan cua chu ky dat hang: Chu ky dat hang 1a tong thoi gian tir khi |
khach hang bt dau dat hang dén khi nhan hang cua khéach. |

d. Giao hang dat bi¢t: Day la nhiing Iénh dat hang khong thé thuc hién theo

cac he thong dat hang don thuan, vi no can duoc tién hanh hodc ¢6 nhiing yéu :

cdu ve xép hang dat biét. ‘

¢. Chuyén tai: Su chuyén tai lien quan toi di chuyén cac hang hoa gitra cac dia
diém khach nhau dé tranh hét hang.

I Sy thuan lgi cua don dat hang: Su thuan loi cua don dat hang duoc hiéu la
khach hang co thé dé dang dat hang hay khong.

Hodc 3. Cdc yéu to sau giao dich:

a. Lap dat, bao hanh, sua chtra va dich vu phu tung: Dich vu nay rat quan \
trong hoat dong mua ban, ddc biét la mua ban cac hang hoa co gia tri cao, khi \
ma chi phi bao hanh sua chira nhiéu khi [én hon chi phi mua.

b. Kiém dinh san pham 1

c. Khiéu nai va hoan tra san pham cua khach hang: Dé giai quyé’I cac khiéu nai |
cua khach hang, mot hé thong thong tin can duge thiét 1ap nham xu 1y cac !
thong tin tir khiach hang, giam sat cac xu thé. cung cap cho khach hang nhirng }
théng tin méi nhat. |
|
|

~d. Thay thé san pham: Tuy theo timg loai san pham ma cac san pham du trr 0.5
v 2 can dugc xac dinh diém vi
o du

Vi du dién hinh

TONG DIEM

h
th

Cehi chie: Diem tirng v co the le dén 0,25



Nguoi duyét dap dan
(ky, ghi ro ho tén)
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5. Phan Juan Viél
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