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Cau 1: Trinh bay khai niém,vai tro cia TLHQTKD? Lién hé mdt vai tro caa
tam li QTKD trong doanh nghiép?
1:Khai nigm

- Tam li hoc QTKD la tam li c& nhan va tap thé ngudi trong hoat dong kinh
doanh, trong qué trinh quan tri; la nhiing gi lién quan dén bau khdng khi tap thé, 1a
két qua trung gian cta hoat dong quan tri va c6 anh huong dén hoat dong va hiéu
qua kinh doanh.(0.5d)

- Tam Ii hoc QTKD la mét khoa hoc lien nganh gitra tam li hoc véi nhiéy
khoa hoc t6 chirc va quan tri con nguoi vai Kinh t€, chinh tri ,quan su,san xuat
kinh doanh, van hoa ngh¢ thuat.(0.5d)

2:Vaitro

- Vé mit ly thuyét: gilp cé&c nha quan tri cd mot hé thong Ii luan, cac quy luat
chung nhét trong viéc quan tri con ngudi,trong dbi nhan xt thé khi quan tri, lnh
dao quan ching, tranh dugc nhitng sai lam trong tuyén chon cén b9, sai lam trong
ing xir, trong giao tiép va trong hoach dinh ké hoach trong quan tri.(0.5d)

- V& mit thuc tién va @ng dung tam Ii hoc quan tri: mang lai nhiéu loi ich cho
cong tac quan tri, dua xa hoi ngay cang van minh, dwa nén san xuat Ién cao va co
thé tdm tat vao nhing tac dong sau: (0.5d)

+ Biét str dung nhan tai.

+ Biét cach ddinhan xu thé dé hai long nguoi dén, vui 1ong nguoi di.

+ Tao ra stc manh cua tinh than, thic day sy sang tao cho moi ngudi .

+ Tao ra hanh phtc cho moi ngudi, tao nén bau khéng khi tu do, dan
chu, binh dang.

+ Tranh moi sai lam trong quan hé nguoi voi nguoi.

* Lién h¢: Tuyén nhan vién van phong ké toén thi nén hra chon ngudi ¢6 khi
chat tram tinh, loai nguoi nay c¢6 vu diém can than phu hgp véi tinh chat cua cong
Viéc nay.

Cau 2: Trinh bay doi twong, nhiém vu nghién ctru cia TLHQTKD?
1: Péi twong

- Tam li hoc quan trj kinh doanh c6 ddi tuong truc tiép 1a doi séng tm hon
cua tat ca nhitng con nguoi tham gia vao hoat dong kinh doanh bao gom: tam
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tu,tAm huyét, tAm can, tAm tri, tim tinh, tim khi... cua nhitng ngudi budn bén,
nguoi mua hang, ngudi ban hang, nguoi lao dong...(0.5d)

- Tam Ii hoc quan trj kinh doanh c6 déi twgng gidn tiép I nhitng hanh vi, ct
chi, viéc lam, 1oi n6i cta con nguoi dien ra trong qua trinh tham gia hoat dong
kinh doanh nhu trong san xuat, trong thuwong mai, trong dich vu.(0.5d)

2: Nhigm vu: Tam li hoc quan tri kinh doanh ¢6 nhiing nhiém vu sau:

a) Nghién cuu cac hién twong tam Ii ctia con ngudi dién ra trong qué trinh
kinh doanh nhu:

- Pong co hoat dong kinh doanh san xuat, mua va ban.

-Céc hién tuong tam Ii thoi trang, mdt, thi hiéu, canh tranh, dau cotich trir
trong kinh doanh.

- Hién tugng tam Ii lya chon san pham, hang hoa, quang céo trong kinh
doanh. (0.254)

b) Nghién ctu cac quy luat tam ly cua conngudi trong kinh doanh nhu quy
luat tu duy kinh t€, quy luat nhu cau, quy luat thi hieu yéu thich hang
hoa,...(0.25d)

¢) Nghién ctru cac co ché ctia viéc hinh thanh céc hién tuong tam i dién ra
trong mua va ban, trong quang cao, trong quan li dan su va trong giao tiép cua
doanh nghiép,...Su nghién ctru nay sé gitip cho ngudi tham gia hoat dong kinh
doanh sao cho twong hop. Tinh trong hop cang cao co may thanh cong cang
l6n.(0.25d)

Cau 3: Néu cac phwong phap nghién ciru cia TLHQTKD? Trinh bay
phwong phap quan sat va phwong phap diéu traxa hgi? Cho 1 vi du minh
hoa

-Phuong phép quan sat

-Phuong phap trung cau y kién

-Phuong phap diéu tra xa hoi

-Phuong phap thyc nghiém tu nhién

-Phuong phap trac nghiém

-Phuong phap nghién cuu tiéu st

-Phuong phap nhan dang ca nhén
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1: Phuong phap quan sat:la mot trong nhitng phwong phap duoc str dung
rong réi trong moi khoa hoc.day 1a phuong phap thu thap thong tin thuong xuyén
dé vira ¢4 tinh phat hién va kiém tra moi hién twong ma khoa hoc muén nghién
ciru.ban chit ctia phuong phap quan sat 1a con ngudi dung cic co quan cam giac
dé nhan biét hién tuong nhu dung tai ¢é nghe ,dung mét dé nhin,dung mii dé
ngui,ding tay dé so...trong d6 mat nhin va tay s [a quan trong nhat dé nhan biét
cac hién tugng mua ban,san xuét tai ctra hang,doanh nghiép.(0,5 &)

- Ngay nay ngudi ta con duing nhiéu cng cu va ky thuat rat hién dai dé quan
sat nhu may anh ,may truyén hinh,quay phim,ghi am.....

- Phuong phap quan sat chia lam 2 loai:

+ Quan sat khach quan:la quan sat cac hi¢n tuong bén ngoaicua khach
hang,nguoi dudi quyén, doitha canh tranh cua doanh nghiép (0,25d)

+ Quan sat chuquan:la quan sat chinh ban than minh dé tu nhan biét duoc
vu,nhuoc diém vé cudc song tim Iy cia minh ma tu than.Pay 1a phuong phap tu
danh gia ban than dé so sanh véi quan séat khach quan (0,25d)

Vi du: Hé théng camera ¢ siéu thi s& quan sat cac hanh vi mua hang cua
khach hang ¢ quay thanh toan dé xem ho do du nhu thé nao khi quyét dinh tra tien
mua san pham.

2: Phuong phap xa hi hec:la phuong phap khoa hoc dang dugc sur dung
rong réi,pho blen trong moi nganh khoa hoc x& hoi. Bang phuorng phap nay ma
chling ta m&i ndm duoc tinh hinh x& hoi mot céch chi tiét nhu gia 4,50 lugng tung
mit hang ,tinh hinh nhan khau,khach hang cac loai,nhu cau thi hiéu cua quan
ching nhan dan...(0,5d)

- CHrat nhiéu loai diéu tra :diéu tra qua timg vung,theo diém,theo gidi
tinh, theo mat hang,theo thoi glan cta tirng ngay,ting tuan,tirng thang, timg nam
ttrng quéc gia va cho toan thé gii.Chinh vi vay ,nganh xa hoi hoc trén toan thé
giGi hién nay phat trién rat manh mé ,chuy@n [am nhiém vu nghién ctu va diéu tra
x4 hoi hoc cho tirng van dé khéac , da cung cap rat nhiéu s6 liéu can thiét cho cac
nganh khoa hoc khac (0,25d)

- T6m lai ban chat ciia phuong phép nay 1a nam vimg thuong trudng bang
con s6, biéu bang dé chi ra trang thai xa hoi vé nhiéu mat .

~ Vidu : SAMNEC hai phong goi dién cho khach hang sau khi ho mua san
pham duoc 1 thang (0,254d)
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Cau 4: Néu cac phwong phap nghién ctru caia TLHQTKD? Trinh bay
phwong phap trwng cau y kién va phwong phap thwc nghiém tw nhién ?
cho 1 vi du minh hoa

-Phuong phép quan sat

-Phuong phap trung cau y kién
-Phuong phap diéu tra xa hoi
-Phuong phap thuc nghiém tu nhién
-Phuong phap trac nghiém

-Phuong phap nghién ctu tiéu sir
-Phuong phap nhan dang ca nhén

1: Phuong phap trung cau 'y Kién: Buoc thuc hién bang oi quatoa dam
phong van hoic trd chuyén dé nham muyc dich thu thap thong tin vé 1 phuong dién
nao doé trong kinh doanh.

Trung cau y kién c6 3 loai:

+ Trung cau ¥ kién ¢ chuan myc :1a loai trung cau theo chu dé ,cac cau hoi
duoc dit ra trude dé cudc toa dam di theo 1 trat tu nhat dinh .Ngudi duoc hoi can
ctr vao d6 ma tra 151 ,ma toa dam , phong van .Sau d6 cac nha nghién cuu tong két
theo nhitng chuan myc nhat dinh dé danh gia ,két luan dtng van dé theo thang
diém.Nhu vay viéc trung cau y Kién nay doihéi nha chuyén mon co trinh d6 va
kinh nghiém trong viéc dat cau hoi cling nhu viéc lwrgng hoa cac cau hoi sao cho
khoa hoc (0,25d)

+ Trung cau ¥ kien khong chuan myec la xin y kién 1 cachty do ,khdng c6
nhitng yéu cau khat khe trong viéc dat ra cau hoi hoac nguoi toa dam duoc tu do
néi theo 1 trat tu hay ty y .(0,25d) o 7

+ An két: 1a loai hinh trung cauy kién viét va mang tinh chuan muc rd nét
nhat — thuong duoc ding trong nghién ctu trong tam Iy hoc quan tri kinh
doanh.N6 duoc thiét ké thanh 1 bang cau hoi da in s&n theo 1 trat tu nhat dinh dé
phan phat cho nhiéu nguoi cung trd loi 1 10c.Cac cau hoi nay bao gom phan lon 1a
cac cau hoi dongva 1 so cau hoi mo dé ngudi duoc hoi tra loi ngan gon,tly y. An
két dung dé tham do y kién vé 1 van dé nhung thu thip duoc thong tin vira nhanh
vira hhiéu ngudi va trong 1 thoi gian ngan (0,25d)

Vi du nhu phat phiéu diéu tra ham do y kién khach hang Yamaha vao dau
nam va thang 6 hang nam.

2: Phuong phap thi nghiém tw nhién :ban chat cua phuong phép nay 1a nha
kinh doanh dung ngay cua hang , ctra higu khach san,doanh nghiép lam hién
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tredng cho phong thi nghiém dé nghién céu tAm Iy con ngudi mot céch tu
nhién,khdng bi co lap, tach biét véi doi sbng thuc tai.Moi nguoi tham gia thi
nghiém khong hé dugc biét trudc vé nd .Vi vy ho sé trinh dién ciing hét suc tu
nhién , khéng phai ¢ gang dong kich. Tir ddy moi wu diém hay khuyét diém cua
tirng nguoi s€ dugc boc 16 ra ngoai mot cachvé thire nhu cach :hitu xa tu nhién
huong

Vi du: nhu chuong trinh camera gidu kin ma céng ty Mai Linh thyc hién voéi
c4c tai xé taxi ctia hang.

Cau 5: Trinh bay ban chat doi song tam ly cia Khach hang? Cho biét cau:
“Gia ca quyét dinh chit lwong” ¢6 mau thuan véi tam li khach hang khi di
mua hang khong?

Mbi khich hang, du 14 ai, khi di mua hang 1a theo ménh Iénh cua y thic.
Thong thudng Y thirc ciia ngudi mua dugc két cau boi 4 phan co ban

- Nhu cdu cia khach hang: [a trang thai mat can bang vé thé chat hoac vé tinh
than dién ra trong co thé ctia con nguoi. Chinh trang thai mat can bang nay tao ra
cam xdc khd chiu budc con nguoi phai hoat dong di im déi twong dé thoa man,
lay lai can bang. Tuy nhién ¢ day chang chi xét dén nhiing nhu cau chinh déng va
duoc toan x& hoi chap nhan ma khong xét dén céc nhu cau cé tinh chat “bénh
hoan”, thiéu dao dic.

- Muc dich mua hang: 13 cai ma ngudi mua can dat duoc do di suy nghi va dit ra
tir trude khi c6 hanh dong di mua hang. Muc dich nay 1 sy thé hién cu thé cua nhu
cau nao d6 cuia con ngudi. Chinh muc dich nay tré thianh dong co thuc day cong
nguol hoat dong — di mua hang.

Ngay trong qua trinh di mua hang, ngudi mua lai cling c6 thé xuat hién nhu
cau mdi, myuc dich médi va di tim mua hang mdi. Nam dugc quy luat niy, nguoi
ban hang can cd cach thirc xir sy nhu thé nao dé vira nam bit duoc dong co, muc
dich mua hang cua ho, vira khéu goi duoc thém nhu cau, muc dich méi dé ban
duoc nhiéu hang

- Kinhnghiém trong mua hang: chinh 14 trinh d6 nhan thixc cua ho vé cudc séng,
vé hang hda, vé d6i nhan xtr thé. Cac kinh nghiém d6 do ho hoc hoi va trai nghiém
ma c6. N6 vira 1a dong co, vira 1a hinh anh tAm 1i ¢é diéu khién hanh vi mua hang
cia ho. Vi vay nhiing nguoi lon ngudi ting trai 6 nhiéu kinh nghiém thi y thic
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treong thanh vi vay mua bén rat thanh thao. Nguoc lai, tré em, nguoi it ting trai thi
y thirc non nét va vi vay mua ban sé ling ting, dé bi nham Ian.

- Tw duy: la thanh t6 quan trong va cét I6i nhat trong y thic ctia con ngudi . Tu
duy ciing nhu kinh nghiém cua con ngudi nd rat khac nhau: nguoi nhanh nhen, ké
cham chap, nguoi sang suét, ké ngu dan,... lic ding lic sai, luc linh hoat, khi may
moéc. Vi vay ngudi ban hang can chiéu theo y ciia khach hang, khdng lay su suy
nghi cta minh lam chuan, vi muc dich cudi ciing 13 ban dugc nhidu hang.

“Gid cd quyét dinh chdt lwong” c6 mau thuan véi tam Ii khi di mua hang cua
khach hang, chang han I khdch hang di mua 1 san pham Made in China thi chang
han mdc di gid cao nhung ho van cho rang san phdam chdt lwong 1a khong tét vi
hang Trung Quadc trong mdt nguwoi tiéu dung 1a khdng may thién cam.

Cau 6: Phan tich nhitng nhu cau co’ ban cuia khach hang?

Vé hang héa: (0.8dmbi y 24)

- Hang hoa t6t, gia ca phai ching, t6t nhat [a c6 bang gia dé khac hang xem,
khong nén noi thach 1 cach qua dang. Thong thuong khach hang ¢o6 tam Ii nghi
ngo gia chan vi coido la chua tinh toan ki gia hang hoa hodc c6 sy nang gia.
Thuong ta nén dinh gia 1& dudi gid chan. Hang dé st dung dé bao quan.

- Mau ma, mau sac phai dep, sach s¢.

- Nhirng mit hang k¥ thuat hozc d& v& can c6 bao bi dé bao quan. Hudng da
st dung 10 rang.

- Nhimg mit hang an udng can sach s&, ngon, thong dung va bao quan tdt,
tranh 61 ban.
Vé cach thire ban: (0.8d mdi y 24d)

- Ctra hang dit ¢ noi thun tién, dong nguoi qua lai, thuan tién tau xe dé
nhanh mua ban do mat thoi gian di lai cho doi.

- Céc hang hoa ludn c6 day du trung bay dé nhin, de thay, dé chon va duoc
chon tu do thoai mai de mua nhanh, tra tién nhanh, goi xép ciing nhanh. Ho ngai
nhat phai cho doi va mat quyen tur do lua chon.
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- Riéng hang an uéng phai sach s€ nhanh chong, phuc vu kip thoi, }rénh su
cho doi1 dut quang. Khach hang thich sy phuc vu lién tuc ca ngay, ca tuan hay
tham chi ca nam.

- Riéng nganh kinh doanh du lich & mét nganh dich vu méi me, san pham
mua vua la vat chét vira 13 tinh than,str dung tai chd nén du khéch c6 1 sb yéu cau
chung noi bat a: tham ,quan nhanh, dinhiéu cuia ngon vt la, canh dep. Cac ctra
hang va dich vu nén gin véi nhau thanh mot chudi lién hoan sao cho nhanh, tién
mo1 lic mo1 noi nhu khach san, an uong, giat 13, giao thong, lién lac...

Vé thai @9 phuc vu: (0.4d)

- Nguoi ban hang phai luén vui vé, niém nd, lich sy, that tha, tan tinh, chu
ddo va mau lg voi khach hang. Nguoi ban khdng nén ¢ thai d¢ cau gat, lanh ling,
tho 0, gian doi, dai khai qua loa, khinh ré va kiéu cang vdi khach hang.

Cau 7: Trinh bay khai niém va vai tro caa ngwoi ban hang ? Tai sao noi
st ménh ctia ngwi ban la lam cho khach hang muén mua san phim?

Duéi goc do TLH, ngudi ban hang dong vai tro héap dan, dan du truc tiép
ngudi mua hang , an tuong dau tién va sdu dam doi vei khach hang khdng phai la
ctra hang bay ban nhiéu hang héa ma la nguoi ban duyén dang, niem no hay
khong.(0.5d)

Nguoi ban hang dai dién cho ca day chuyén kinh doanh ddivéi khach hang.
Vi vay moi phan Gng cta ngudi ban d6ivéi ngudi mua déu anh hudng truc tiép
dén uy tin cua cira hang va nganh thuong mai.(0.5d)

C6 mot thuc té dang ton tai vé mdi quan hé khong binh dang gitta ngudi mua
va nguoi ban. Khi vao téi clra hang nguoi mua hang hét sac tu do hoi, xem con
mua hay khong tiry ¥. Nguoi ban ¢é trach nhiém phuc vu bat ki ai , du ¢d thich hay
khong thich. C6 nhu vay kinh doanh méi co 1ai. (0.5d)

Suménh ciia ngudi ban hang la lam cho khach hang muoén mua san
pham: Nguoi ban la cau noi trung gian gira nha san XUt voi ngudi tieu dung, ho
mua san pham ctia nha san xuat roii ban lai cho nguoi tiéu dung dé an chénh léch,
vay ho s& lam moi cach dé tiéu thu duoc san pham, mudn vay ho phai tim moi
cach khién cho khach hang muén mua san pham
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Cau 8: Phan tich nhirng yéu to tim ly cin c6 ctia ngwoi ban hang?

1: Long say mé nghé nghigp: @6 1a pham chat nén tang quyét dinh cho cac
pham chét sau. Tir pham chat nay méi 1am cho ngudi ban hang hing thi nghé
nghlep, coy tri vurgt moi kho khan trong mua va ban. Kinh nghlem cho biét, 1am
bat ctr viéc gi ma khdng c6 su say mé , hing thd thi s& kho c6 thé thanh cong
duoc. (0.3d)

2: Trinh d¢ nghé nghigép cao: Day 1a nhitg doi hoi méi do cudc cach mang
KH-KT mang lai. Xua kia xa hoi lac hau, cudc séng don gian nén trong moi linh
vuc hoat dong can co dic va long nhiét tinh Ia du. Con ngay nay, do KH-KT phét
trién, cudc séng va moi hoat dong déu rat phong phu, phictap nén lam cho céng
Viéc gi cling can phai c6 tai, ¢6 trinh d6 méi lam duoc. (0.3d)

3: Ngh¢ thudt ban hang: (0.3d)la toan bg cac thao tac , hanh vi, ct chi va loi
nGi cua ngudi ban hang khi giao tiep véi khach hang dat t6i trinh do dién thuyét
rat thanh thao , tu nhién nhu doi véi ngudi than va duoc thé hién nhu sau:

- Tuoi cudi va nlem né v6i khach hang nhu véi nguoi than. Chinh diéu nay
s&tao ra an tuong dolVorl khach hang mot cach manh mg, dé chiu thoai mai ban
dau. No dit co sé cho mdi quan hé thién cam ban dau giira ngudi ban va nguoi
mua.

- Théi @6 cu xtr lich thiép an can cuia nguoi ban hang sé& ¢ stc 16i cudn, dé
nguoi mua co tinh cam va vui veé trong suot thoi gian mua hang.

- Co su té nhi trong dbi nhan sir thé. D6 1a mirc d6 séng tao, thdng minh trong
ung xu voi moi loai khach hang trong nhitng tinh huong kho khan.

4: C6 y chi: (0.3d) bao gdm hang loat céc duc tinh sau

- Cosukién tri thuyét phuc, chd doi khéch hang chon hang, du lau bao nhiéu
cling van vui vé

- Co dic tinh kiém ché nhimg con tic gian cua ban than hay ndi long budn
tai dé vui vé voi mot khach hang, nhat 1a khi gap phai nhitng ngudi kho tinh

- Co duc tinh dling cam, dam nhan 16i khi minh lam sai, con khi khéch sai
ngudi ban lai phai hét sic tinh t& chi khéo , ni khéo dé khach hang khdng bi xau
ho, tuc gian

5:Cé doisong tinhthan trong sang va cdng bang: (0.3d)

- Yéu mén khach hang , khdng phan biét doi xir giir ngudi gidu — nghéo,
sang- hén, than- so, nam- nir, c6 mua- khong mua,....
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- Nhitng nha kinh doanh , nhitng ngudi ban hang nén nhé rang nghe thuong
mai 1a phai dtmg dan , trung thu:c khéng keé tht, chi c6 ban hang, cang nhiéu
ban va khach mua hang cang tot.

- Long yéu thuong va trung lap ay phéi luon thuong tryc trong ngudi ban
hang méi tao ra dugc bd mat vui tuoi, va bau khong khi 4m cung trong cira hang.

6: Co duc tinh trung theec: (0.3d)

d6 13 bd mat dao dic cuanghé kinh doanh I6n, ¢6 tim nhin xa tréng rong dé
lam #n lau dai. Chi c6 trung thyc, nghé kinh doanh méi gay dugc uy tin véi khach
hang. Trung thuc trong gia ca, trong chat lwong hang héa, trong lién doanh, lién
két, trong ban ra mua vao sao cho dung 10i hira, dung chét luong hang hda

7: CO duyén trong viéc ban hang: (0.2d)

Tuc la by mat tham my bén ngoai ludn lam cho khéach hang c6 camtinh ngay
tir phtt ban dau. Cai duyén do6 cua nguoi ban hang duoc biéu hién gom hai mat:

- Duyén bén ngoai: trudc tién 1a c6 ngoai hinh khoe manh , can déi, sach dep
Vv6i bo mat tuoi tinh, sang lan , ua nhin. D€ ton thém cho déng vé bé ngoai duoc
dep dé lich su, nguoi ban hang Ccan an mic sao cho hop thoi trang, hop voi nén
vin héa chung, tranh 16 ling , kéch cdm. Quan 4o phang phiu, sachsg. Co thé an
mic ddng phuc va c6 phi hiéu dep & nguc ghi tén rd rang.

- Duyén bén trong: la sy thé hién nhitng hanh vi , ctr chi loi n6i sao cho cé
strc hap dan , I6i cudn . Song dé ton thém cai duyén bén trong , ngudi ban hang
can biét cach ndi chuén vui , chuyén khéi hai sao cho diing lac, ding chd dé pha
tan di nhitng gidy phut im lang, lanh lung, xa cach.

Cau 9: Trinh bay khai niém va vai tro ciia quang cao? Cho biét khi san
pham da dworc thi treong chip nhin va da 6n dinh thi ndi dung quang
cao can dé cap dén cai gi? (2diém)

1:Khainiém (1d)

QUang c4o la mot nganh khao hoc rat mgi mé, n6 gan lién hoac quan hé mat
thiét vai nhiéu mdn khoa hoc, xa hdi hoc, kinh té hoc, thong tin hoc, my hoc va
maketing. Nhung truéc hét nd cé quan hé chat ché vai tam li hoc vi hoat dong
quang cao nham muc dichtac dong dén tam i connguoi, dé kichthich hing thu
mua hang. N6 dua trén co s& quy luat tam li canhan va tam li xa h6i.(0,25d)
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- Theo nghia rong, qUang cao la mot hinh thirc truyen thdng quan trong trong
hoat dong kinh doanh, nd nam rong chién lugc khuéch truong ctia doanh nghiép.
(0,25@)

- Theo nghia hep, quang cao la cac thong diép ban hang dugc truyen qua céc
kénh  thong tin truyen thong dai chling nham tac dong vao 4 nhan t6 tam Ii cua
con ngudi, thiic day con ngudi hanh dong “mua hang”. Bén nhan té hay bén buéc
d6 duogc viét tat 1a AIDA: (0,25d)

+ Gay duogc su cha y (Attention)
+ Tao ra hing tha (Interest)

+ Gay long ham mudn (Desires)
+ Hanh dong mua hang (Action)

- Quang cao trudc tién phai kich thich vao su chua y, sau d6 gay hing tha, tao
nhu cau tiéu dung hang hda hop vai sé thich khach hang.

Khi sanpham da dwoc thi treong chiap nhin va da on dinh chang han
nhu Cocacola san phém nay da duoc chap nhan nhung hang van danh rat nhiéu chi
phi dé qUang céo de nhac nhé khach hang, gol m¢ nhitng gia tri vo hinh cta san
pham gan day nhat 13 hang da duara ¥ tuong in tén khach hang Ién lon theo nhu
cau. (0,25d)

2: Vi tri, vai tro va y nghia cia qudang cao (1d)

- Quang c&o la viéc truyén thong tin tir mot doanh nghiép dén déi tuong
quang céo (0,25d)

- Quang c&o la mot bo phan dong thoi [a mot cong cu quan trong gop phan
thuc hién 4 chién luoc kinh doanh cua doanh nghiép — chién lwoc maketing mix. (
0,25d)

- Ngay nay quang cdo d tré thanh mot yeu t6 rat quan trong va khong chi
duogc strdung trong hoat dong kinh doanh ma con sur dung trong nhic¢u trong linh
vuc khac nhau cua xa hoi. (0,254d)

- Quang céo khong chi can thiét cho thuwong mai, ma concan cho ca san xuat
va dich vi. Hién nay, & cac nudc tién tién, cac nudc dang phat trién, ¢ cac congty,
doanh nghiép I6n déu c6 bo phan quang cao. Con & cac doanh nghiép nho, thi
thuong phai thué cac cong ty chuyén lam dich vu quang cao. Nhu vay ngay nay
kinh doanh khdng thé thiéu duoc dich vu quang céo. ( 0,25d)
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Cau 10. Trinh bay co’ s& lwa chon cac phwong tién quang cao? (2d)
Viéc lya chon phuong thirc quang céo dua vao mot sé yéu tb sau:

a) Tinh chat cia san pham: (0,54) Khi quang céo nhitng san pham phuc tap
nhu may moc, thiét bi vi tinh, méi la thi nén quang céo catalog, hoi che, trien lam
quédc té. Con céac cong cutiéu dung hang ngay thi c6 thé dung cac phuong tién
quang cao da dang ma chi yéu 1a ti vi, bao dai.

b) Piéu kign thi trromg: (0,54) Tuythude vao diéu kién thi treong ma quyét
dinh hinh thtrc, ki thuat dung cho quang cao. VD: viing ndng thon chua c6 dién
sinh hoat thi nén quang céo qua bao chi va cac phu’O’ng tién truyen thong dia
phuong, connoi c6 dién, coti vi thi nén quang cao qua truyén hinh.

¢) Khach hang, muctiéu va phan logi thi trwong: ( 0.5d) Ty theo ddi
tugng khach hang ma chon cac phuong tién quang co. VD: giéi thiéu do udng
cho thanh nién thi quang cao qua ti vi congidi thiéu san pham cho cac cu gia thi
nén quang cao qua bao chi,...

d) Khd ndng tai chinh: (0,5d) Tuy thuoc vao kha nang tai chinh cta nha kinh
doanh ma cd thé chon phuong tién quang c&o cho thich hop.

Cau 11: Trinh bay co sé& tam li cua chu y trong quang cao
Khainiém:

- Cha ¥ 13 sy tip trung ¥ thitc cta conngudi vao mot ddi tegng nao do, nham
muc dichnhan thirc ddi twong va chi huy hoat dong c6 két qua. Trong quang cdo
chu y 1a sy dinh hudéng cua co quan thy cam vao cac thong tin quang céo. Thong
thuong ¢ khach hang c6 hai loai chu y 1a ¢6 chi dinh va khong ¢6 chu dinh.(0.5d)

- Cha y khong chu dinh 14 sy dinh huéng ctia co quan thy cam vao céac ddi
twong quang cdo dé tri giac mot cach kh@ng comuyc dich. Su tri gidc ctia ch thé
trong truong hop nay chi xay ra khi cac tiét muc quang céo la céac birc tranh, hinh
anh hay nhimg mau tin gidt gan, mang tinh ddc ddo khién ngudi nghe phai chi y
dé xem no ra 1am sao. Theo tam Iy hoc thi chti § khong c6 chi dinh nay sinh trong
hai diéu kién sau: (0.25d)

+ Vat kichthich phai méi la , doc ddo, ring ron, ... ddy 13 nhan t6 khéu goi
tinh t0 mo cua con nguoi.

+ Cu’O’ng d¢ cua vat kich thich phai du manh dé tao nén hung phan méi va
trc ché dugc cac hung phan khéc.
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- Cht y c6 chu dinh chi xuét hién khi & khach hang c6 nhu ciu cAn mua mot
loai hang hdanao d6. Thi du cé nhu ciumua ti vi, xe may. Chinh nhd céc nhu cau
nay da thuc day ho chdam chi theo d6i muc quang cdo. Nhu vay chi y ¢6 chi dinh
la sy tri giac c6 muc dichdo nhu cau dit ra. Pay 1a loai cha ¥ tich cuc cha dong,
song nd phan 16n lai dya trén co sé ciia sy cha ¥ khong chu dinh. Hang ngay ta
xem ti vi, nghe dai, docbao,... lam cho cac hinh anh quang cao ghi vao trong b

0oc dé roi toi khi ¢6 nhu cau th1 ta s€ mua hang theo y tudng da c6 san ¢ trong
dau.(0.25d)

Nhu vay, cha y c6 chu dinh duoc nay sinh trén co so cua nhu cau, trf nhd va
sy chu y khong ¢6 chu dinh. Tat ca déu nam trong mdi quan hé tac dong qua lai
bién hoa, chuyén hoa cho nhau.

Mot vai quy ludt khdac chi phoz sw chu y:

-Quy ludtnham chdn: Ban chét cuaquy luat ndy la bat ky kich thich méi la
nao ma ct kip dildp lai nhidu lan thi conngudi s& cam thiy nham chan. Vi vay,
cac nha quang céo phai luén luén d6i mai ndi dung hinh thirc quang céo, ¢6 nhu
vay méi gy duoc sy chly ctia moi ddi twgng khach hang. (0. 2d)

-Quy lud@tthéi quen: Moi hanh dong, tri nhd ciia con ngudi néu Iap di lap lai
nhiéu 1an s& tré thanh thoi quen gitip cho con ngudi tiét kiém dugc nhidu ning
lrong, ¥ chi. (0.2d)

-Quy lugttiét tdu- chu ky conghia 1a sy chiy cia con ngudi ¢6 lic manh
co lic yeu theo mot chu ky nhat dinh. Vi vay. cac nha kinh doanh va quang c&o
phai biét duy tri sy chdy cuia khach hang hay bang ting chién dich quang céo
ngan, dai sao cho phu hop véi tam sinh Iy cua con nguoi. (0.2d)

Quy lug@tnhu cau kich thich chua y: Céc nha kinh doanh can nam viing Ccac
nhu cau cua nhan dén dé quang c40. Thong thuong céc nhu cau tu nhién, bam sinh
la nhitng nhu cau ma con ngudi thuong quan tm nhat. Con céc nhu cau bac cao
nhu van hoc nghé thuat, tham quan du lich,... chi nay sinh khi trinh d6 dén tri,
muc séng cua nhan dan duoc ning cao. (0.2d)

-Quy ludtvi lgi ich: Conngudi khac vai con vat & chd lam bat ¢t viée gi
cling suy nghi ma sy suy nghi ciia con nguoi trudc tién 1a vi loi ichsinh ton, phat
trién cuia con ngu’m Con nguoi €0y thirc khong bao gio hoat dong mot cach
khong cong” hay * vo b0”. Ngoai nhing loi ich kinh té 1a nhiing loi ich dé thay
nhat thi con c6 nhiing loi ich vi tinh than do vay khi khach hang di mua hang thi
hang hoa phai dap tmg duoc cac nhu cau vat chat va nhu cau tinh than. (0.2d)
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Cau 12: Trinh bay khai niém vai tro va muc dich cta giao ti€p kinh
doanh?

1:Dinhnghia: Giao tiép trong kinh doanh la méi quan h¢ hay su tiép xuc
gitta conngudi v6i nhau trong hoat dong kinh doanh nhu trong san xuat, trong
mua va ban, trong ky ket hop dong va trong lién doanh hgp tac d€ lam an kinh
t¢.(0.5d)

2:Vaitro: (0.5d)

- Giao tiép trong kinh doanh gidp cho nén kinh té khong chi phat trién ma
cON mM& rong tai san Xuat.

- Giao tiép trong kinh doanh mang st mang truyén ba nén vin héa ctia nudc
minh va tiep thu nén van minh khac cta thé gioi.

- Giao tiép trong kinh doanh la tim guong soi roi vao timg con ngudi, ting
dat nuéc Ve trinh do, y thuc, khoa hoc- ki thudt, 16i sdng, nhor d6 ma thuc day x&
hoi ngay cang phét trién va hoa dong. Bai vi cang mo rong giao tiép kinh doanh
cang hoc duoc nhiéu , cang bét di tinh kidu cing, tw phy, ichky, lac hay va bao
thu: *“ di mot ngay dang, hoc mot sang khon”

3:Mucdich: (1d)

- Khi conngudi giao tiép voi nhau, mdi ngudi déu nham vao muc dichriéng
cua minh, tuy thudc vao muc dich ctia cong viéc. Muc dich cua giao tiép trong
kinh doanh la:

- Trong cura hang, trong ky két hop dong thi bén ban muébn ban duoc nhiéu
hang, conngudi mua muon mua dugc hang vai gia ré.

- Trén thuong truong, con ngudi giao tlep dé thu nhan théng tin vé kinh té, dé
hoat dong doanh nghiép dat hiéu qua kinh té cao vai khau hiéu ba nhanh: tin
nhanh, téc 6 nhanh, suy nghi- giai quyét nhanh

- Trong cac mdi quan hé khdng chinh thic, giao tiép la ¢ trao doi tam tu tinh
cam. Nhung do déc tinh cua hoat dong kinh doanh, nén giao tlep trong kinh doanh
bao gio cting mang tinh trung 1ap, khong c6 ban sic, cho nén ¢b gang giao tlep
cang rong cang tét, trong d6 khong co su phan biét d6ixa mot cach cting nhac,
thién vi, thanh kién. Ngay nay, khi danh gia vé nguoi lanh dao thi cac giao tiép
khong chinh thire ciing 1a mot trong nhitng tiéu thirc dé danh gia vé niang luc cua
nha lanh dao.
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Cau 13: Trinh bay cac nguyén tac giao ti€p dan chu trong kinh doanh?

1: Hay ton trong khachhang, ban hang: (0.3d) Hay néu cao khau hiéu:
“khach hang 1a thuong dé”. Tu ng.tac nay, nhimg ngudi hoat dong trong thuong
tredng can lubn ton trong pham gla ctia moi loai khach hang. Nén nhé rang ché co
phan biét ddi xtr véi khach hang giau — nghéo, sang — hen,...Ngay trong viéc canh
tranh, cac doanh nghi¢p I6n nén nhé rang néu céc doanh nghiép nho bi deé bep thi
kinh doanh bi sap tiém vi mat hét chan rét, cay doanh nghiép bi chui hét canh va Ia.

2: Moi nguai phai chan thanh véi nhau: (0.3d) tuc la ndi cho hét y minh,
cOn nguoi nghe ciing nghe cho hét dirng c6 ngat 1oi. Nghe va néi 1 hai hanh déng
dilién véi nhau, doihoi conngudi phai hoc tap.

-Trong kinh doanh, phai néi v&i nhau mot cach chan that, on tdn, moc mac,
gian di, van minh lich sy va ting cuong dung tir cam on. Ché ¢ ndi nang thé tuc,
Xi va lAn nhau ma bién ban thanh ké thu.

-Trong kinh doanh phai biét cach nghe: ling tai nghe, chdy nghe. Nghe
nhiéu sé& thu dc nhiéu thdng tin hitu ich.

3: Nguyén tic dan chi ban bac: (0.3d) dé tim nhimg quan diém chung, loi
ichchung. Thdng thuong khi ban bac mdi bén déu cé Iap luan riéng dé bao vé
quyén loi riéng. Khi tién hanh ban bac, cac bén phai dua co'so ciia quan diém xay
dung dé di ¢én mot quyét dinh chung c6 thé dung hoa loi ich cho ca hai bén. Nho
c6 ban bac ma nha doanh nghiép sé tiép thu dc nhiéu y kién cua cong nhan vién,
ctia khach hang. Tir d6 nha quan ly s& diéu chinh duong 16i va chinh sach kinh
doanh cho hop ly, hop thoi.

4:Nguyén tic théng cam: (0.3d) céc bén tham gia giao tiép can phai théng
cam vei nhau ve hoan canh, vé kha nang, vé quyeén loi dé mdi bén nhan nhuong
nhau chdt it. Mudn vay, mdi bén giao tiep hay tu dat minh vao dia vi cua dbi tac dé
roi tu duy theo quan diém ctia minh dé c6 thé di dén mot quyét dinh phi hop voi
muc dichcta ca hai bén.

5: Nguyén tic cho dei: (0. 3d) Trong giao tiép ban bac can phai c6 thoi gian
dé hai bén suy nghi moi di dén thdng nhat y kién. Vi vay, mdi bén phai c6 sy cho
doi vai thai @6 than thién, thbng cam cho nhau.

6: Nguyén tac chap nhan: (0.3d) Trongkinh doanh viéc chap nhan & day la
biét chip hanh dang phap luat ctia Nha nudc, biét nhuong nhin nhitng khach hang
kho tinh, biét tinh toan 1dm an lau dai chap nhan Iay l3i it, biét dung nguoi dudi
quyén sao cho phu hop gilta tinh cach, nang luc moi ngudi V&i cuong Vi cua ho.
Dumng dbixur tan t&, thanh kién, sathai ho khi ho m&i méc khuyét diém lan dau, ..

Riéng véi nghe kinh doanh, nhimg ngudi hoat dong trén thuong trudng phal
biét chip nhan rui ro cd thé xay ra ciia mot nghé day tinh mao hiém, tiép d6 1a biét
chap nhan nghé  lam dau trim ho”, chiu khd chiéu khach hang, tham chi nhiéu
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khi phai vui vé, nén con tic gian téc thoi dé donkhach hang khé tinh. Chi cé nhu
vay khach hang mai mén mé va lam an mdi co lai.

7: Nguyén tiac séng phai trung thuc: (0.2d) Trongkinh doanh la khdng
duoc ban hang gia cho khach, khong duoc trén lau thué ctia Nha nuéce dé lay lai
mot cach phi nhan dao. Kinh doanh 1a phai 6 13i, nhung tién 13 trong kinh doanh

phai do su lam 4n chan chinh nhu biét cach tinh toan sao cho ca chii hang va khach
hang cung co loi.

Cau 14: Phan tich boi canh cudc dam phan va thoi gian dam phan?
B6i canh ciia cudc dam phan

Trong hoat dong kinh doanh trudc khi ngdi vao ban dam phan thi viéc tim
hiéu dbiphuong 1a yéu td cuc ki quan trong. No giap cho doanh nghiép quyet dmh
sach lugc ctia minh trong dam phan. Viéc tim hiéu d6i phuong c6 thé tién hanh
theo cach sau:

1: Thu thip thong tin: (0,4) Thong tin 1 yéu t6 rat quan trong ddi véi cac
nha quan tri kinh doanh, nhét Ia trong nén kinh té thi tru:ong thi vai tro cua thong

tin cang tr¢ nén quan trong. Dé thu thap thong tin ¢ gia tri cho cudc dam phan
can dwa vao 2 ngudn thong tin sau:

- Thong tin phap ly La ngudn thong tin trong van ban phap quy cta nha nude
va cac nganh cac cap co lién quan dén van d& dam phén hoic nham loai trir kha
ning lra dao cua di tac trong qua trinh dam phan

- Thong tin thyc té: 1a nguon thong tin dya vao phuong tién thong tin dai
chung nhu bao tri, dai phat thanh, truyen hinh, tai li¢u, du luan xa hoi,... ngoai ra
con nghe ¥ kién cua nhitng ngudi cong su.

2: Phan tich thong tin . (0,3) sau khi da thu thap thong tin dugc 1 lwong
thong tin can thiét thi bat tay vao viéc phan tichthong tin, day la giai doan tham
tra, chinh Iy, phan loai , tong hop nguon thong tin thu thap dugc nhim loai bo
nhiing thong tin thiéu do tin cdy, gitr lai théng tin ¢6 do tin cdy cao dé phuc vu
truc tiép cho viéc dam phan.

3: Xir li thong tin: (0,3) day la khau quan trong gitip nhiing nha quan tri can
clr vao tai liu co trong tay dé hinh dung day du d6itac ctia minh trong cudc dam
phan, du bao xu huéng phat trién cta cudc dam phan. Thong thudng cac nha quan
tr1 xu li thong tin theo cach sau:

- Phuong phap dién dich: La phuong phap di tir cai chung dén cai riéng.

Phu:ong phap ndy giip phat trién nhimg thong tin mdi, tao mdi lién tudng tir viee
ndy dén viéc khac.
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- Phuong phép quy nap: La phuong phap di tir cai rleng dén cai chung,
phuong phéap quy nap gitip hé thong nhitng thong tin rdi rac thinh mot chudi sy
kién co lien quan.

- Phuong phép phan doan: La phuong phap gitp cho sy kién tra lai thong tin
nham loai bo nhitng thong tin khong dang tin cy, giit lai nhimng thong tin ¢ do tin
cdy cao.

Thoi gian dam phan(1d)

Thot gian trong dam phan la qua trinh c6 diém khoi dau va dlem két thic.
Qua trinh nay dai hay ngan tuy thudc vao muc do phuc tap cua Van dé va thai do
doi bén dam phan. Thoi gian két thuc dam phan goi la “PIEM CHET” la nguoi ay
da nam dugc mot phan thang lo1. Cho nén dam phan kinh doanh thi cac doi tac
phai c6 gang dau kin “DIEM CHET” ctia minh, thim chi ho condanh lac hudng
d6i thit vé “DIEM CHET” ctia minh. Mudn vdy, cac nha doanh nghiép phai rén
luyén durc tinh binh tinh, kién nhan chiu dung trudc stic ép va cac don tim li cia
d6i phuong.

Cau 15: Phin tich boi canh cuéc dam phan va quyén lwc dam phan?
Béi cinh ciia cudc dam phdn

~ Trong hoat dong kinh doanh trudce khi ngdi vao ban dam phan thi viéc tim
hiéu doiphuong 1a yéu t6 cuc ki quan trong. N6 giip cho doanh nghi¢p quyét dinh
sach lugc clia minh trong dam phan. Viée tim hiéu d6i phuong c6 thé tién hanh
theo céach sau:

1: Thu thdp théng tin: (0,4) Thong tin 1a yéu to rat quan trong doi véi cac
nha quan tri kinh doanh, nhét 13 trong nén kinh té thi truong thi vai trd cta thong
tin cang tré nén quan trong. Dé thu thap thong tin c¢o gia tri cho cudc dam phan
can dia vao 2 ngudn thong tin sau:

- Thong tin phap ly La ngudn thong tin trong van ban phap quy cua nha nudc
va cac nganh cac cap co lién quan dén van dé d¢am phéan hozc nham loai trir kha
ning lra déo cua ddi tac trong qua trinh dam phan.

- Théng tin thuc té: 1a nguon thong tin dua vao phuong tién thong tin dai
ching nhu bao tri, dai phat thanh, truyén hinh, tai iéu, du luan xa hoi,... ngoai ra
con nghe y kién cua nhitng ngudi cong su.

2: Phdn tich thong tin: (0,3) sau khi da thu thap thong tin duoc 1 luong thong
tin can thiét thi bat tay vao vic phan tich thong tin, day 14 giai doan thim tra,
chinh Iy, phan loai , tong hop nguon thong tin thu thap dugc nham loai bo nhiing
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thong tin thiéu d6 tin cay, gitt lai thong tin c6 dd tin cdy cao dé phuc vu truc tiép
cho viéc dam phan.

3. Xur li thong tin: (0,3) day la khéu quan trong gilp nhiing nha quan tri can
ctr vao tai liéu co trong tay dé hinh dung day du dditac ctia minh trong cudc dam
phan, du béo xu hudng phét trién ctia cudc dam phan. Thong thuong cac nha quan
tr1 xu li thong tin theo cach sau:

- Phuong phép dién dich: La phuong phap di tir cai chung dén cai riéng.
Phuong phap ndy gitip phat trién nhimg thong tin mdi, tao mdi lién tudng tir viee
nay dén viéc khac.

- Phuong phép quy nap: La phuong phap di tr cai rleng dén cai chung,
phuong phép quy nap gitip hé thong nhitng thong tin rdi rac thanh mot chudi su
kién co lién quan.

- Phuong phap phan doan: La phuong phép gitip cho sy kién tra lai thong tin
nham loai bo nhiing thong tin khong dang tin cay, gilt lai nhitng thong tin ¢ do tin
cay cao.

Quyén lwe dam phdn

- La strc manh can thiét trong kinh doanh ctia nha dam phan. Quyén luc phu
thudc vao nhi€u yéu t0, nhung truge tién phy thudc vao kha nang, quyét tam cua
nha doanh nghi¢p. Quyén luc c6 thé phan chia thanh:

Quyén lyc tiém an(0,5)

+La quyén lyc duoc tao nén boi chinh kha nang chuyén mon, tai quan Ii,
kinh nghiém kinh doanh va ca nhiing kién thtrc khac nhu: Nghé thuat giao tiép,
tinh nhay cam trong ung xu tinh hudng do nhimg ndm thang lan 1on trén thuong
truong. Tat ca diéu do tao cho doanh nghiép quyén lu, tiém an khién doi tac vira
kinh trong vira kiéng né. Muén vay nha doanh nghiép phai c6 kién thirc can thiét
khi tiép xtic v6i timg loai khach hang.

+ Pic biét khi giao tiép vdi khach hang nudc ngoai thi nghi thirc xa giao lich
sy cta nha doanh nghi¢p s€ lam t6n uy cho ho, va déy la yéu to quan trong gop
phan thanh cong trong dam phan.

Quyén luc hop phdp: (0,5)

+ La quyén Irc dugc toa nén do long ngudng mé cua khach hang dbi Vi san
pham ctia doanh nghiép thi san xuét ra. Do 1a chir tin voi khach hang trong mdi
quan hé kinh doanh ctia doanh nghiép. Quyén hrc hop phép chi ¢6 hiéu luc khi nha
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doanh nghiép véi nhitng ngudi cong sur dudi quyén tuan thu nghiép ngit nhing
quy luat kinh doanh va quy luat thi truong.

Cau 16: Trinh bay cac sach lwgc trong dam phan kinh doanh? (2d)

1: Giir thé cha dong (0.44)

Trong dam phan phai ludn gitr thé cha dong. Mudn lam dc diéu y phai biét
diéu tiét trang thai tam Iy cua minh. Khi gap mot doi tac ma nha doanh nghiép
lwgng suc co thé ap dao de ho thi can chu dong phat huy téi da tinh quyén uy vé
tam ly biéu hién qua thai d6 chu dong, tu chu. Phai gy cho doitac tam Iy, ho
khong phai 1a khach hang duy nhat va néu ho khong tranh tha co may trong cudc
dam phan nay thi s& khdng c6 thoi co nao tét hon.

Khi gap d6i tac ma bang kinh nghiém nghé nghiép ma nha quan tri biét rang
khong thé dé dang thuyét phuc dc ho thi can c6 thai ¢6 mém mong dé gat bo trong
tdm ly canh giac, tao tm Iy ban bé than thién nham 1am cho ho cam nhan cudc
dam phan s& mang lai loi ich chung cho ca d6i bén.

Khi gap di tac cung ran, to ra ¢6 nhicu wu thé trong dam phan thi nha quan
tri can biét kiém ché tam trang, tranh 1oi I8 buc doc, ty &,

Viéc giir thé chi dong con biéu hién ¢ chd biét chia muyc tiéu I6n ra thanh
nhiéu muc tiéu nho d@é tranh tha doi tac thuc hién ting muc tiéu nho dén khi dat de
toan b muc tiéu. Mudn lam dc diéu d6 phai biét ty kiém ché. Qua trinh ty kiém
ché trong nghé thuat dam phan dién ra theo quy luat sau:

2: Noi it nghe nhiéu (0.4d)

Trong dam phan doi tAc phat bieu cang hung hon cang tot, minh chi nghe.
Khi dol tac co biéu hién dung lai thi ta nén goi y dé ho nai tiép. Tha thuat d6 lam
cho d6itac mét nhidu thoi gian va dé boc I6 nhiing so ho trong khi thuyet trinh.
Piéu d6 gitip ta hiéu thém béi canh cua ddi tac, nhitng yéu cau ho mubn dat dc va
cac van dé co thé nhan nhuong dc trong dam phan. Bong thoi tha thuat nay dan
d6i tac dén tam Iy nghi ngd su chuan bi cua chinh ban than minh vé ké hoach dam
phan, gay tam Iy lo ldng, ling tdng, mat ty tin, mat chu dong

3: Kiém ché tinh cam (0.4d)

Trong dam phan can blet kiém ché, khdng nén boc 16 tinh cam de doi tac co
thé doan biét dc dong co, quyén han cua minh. Trong dam phan cudi ciing nha
quan tri phai c6 quyet dinh. Trong thuc té dam phan, khi can thiét budc nha quan
tri khong dc noi hét su that. Nhung khong an chira muc tiéu ac ¥, “néi dbi nghé
thuat” 1 diéu co thé xay ra trong dam phan dé tranh nhimg so hd gay kho khan.

4: Néu muc tiéu cao, théa thuan co ng.tic (0.44)

Trong dam phan bao gi¢ cling néu myc ti€u cao hon thyc té, dé tir d6 rat
xudng dan d¢én muc tiéu thoa hiép. Trong trudng hop dbitac chwa cé su chuan bi
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thi viéc nhuong bd mot vai nguyén tic dé di téi thoa thuan nhanh chong rat dé
mang lai thanh céng, & day, yéu tb kinh nghiém cua nha doanh nghiép thuwong
trueong cO vai trd rat lon

5: Khong lam doi tic mat thé dién (0.4d)

Khi ai d6 ¢6y ha thap nguoi khac s€ gay cho ho long ty ai. Long tu ai do s€
day ho dén trang thai cang thang than kinh, mat chi dong doi voi ban than, khong
con nhan ra phai trai ma chi co mot trang thai ché ngu ban than 1a thai 6 chéng
ddi lai.

Trong dam phan néu bén ndy hozc bén kia khéng kiém ché dc, gay tu i cho
nhau thi cudi cung két qua s& that bai 1a dicu tat yeu. Vi vay, nha doanh nghiep
lich lam, thong minh 1a nguoi biét tao co hoi dé d6i taic nhuong bo timg budc ma
khong ty &i, khdng cam thiy minh bi mat thé dién.

Cau 17: Trinh bay ban chat tam ly caa ngwoi lao dong?

Nhimg nguoi dudi quyén quan ly 1a nhimg ngudi dem stic lao dong ban cho
nha kinh doanh hoac 1a nguoi phuc vu cho nghé kinh doanh. Nhung ban chat cta
con ngudi chinh la y thirc. Ai cdy thiec maéi 1a con nguoi vai dang v nghia ctia nd,
va y thirc chin mui dén dau thi tinh cach conngudi boc 16 rd dén d6. Nhu vay, ¢
con ngudi Y thire cang phét trién thi tinh ngudi cang cao, cang phong ph, cang
phic tap, tao ra c6tcach doi song tam hon (0.7 d)

Dudéi goc do tam Iy hoc y thic [a hinh thire tam 1y cao nhat chi riéng c6 & con
nguol y thirc ctia con nguoi khdng phai bam sinh ma do tiép thu duge trong doi
song x& hoi mai ¢d. Ai séng ¢ dau, thoi ndo, 1am gi s& mang dau an cua xa hoi thoi
d6,nghé d6 ( 0.7 d)

Y thirc cuariéng timg ngudi, timg lic rat kh nam bat vi né ludn thay doi hét
strc nang dong cha quan, nhu’ng y thuc chung cua tung nghe ting hra tudi, dan toc
s& c6 sy phan &nh chung vi giéng nhau vé hoat dong, diéu kién séng,... (0.6 d)

Cau 18: Trinh bay nhitrng nguyén vong cua ngwoi lao dong ?
1: Vé mat doi song vatchat (7 diém)

- Ho mong mudn céc nha doanh nhiép chu ¥ dén viéc tra uong sao hop tinh
hop li dé tao ra cudc song on dinh. Ho khéng chi mong muén c6 lwong du an, ma
con co chit du thira ¢é nudi con cai, phong khi 6m dau, khi vé gia, khi mat viéc
va dé sdm sira nhitng d6 dac tién nghi trong gia dinh. Cang khi xa hoi vin minh thi
nhu cau ndy cang doihdi gia ting va phong pha vé chung loai va chat luong.(0,5d)
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- Tam ly chung cua nguoi lao dong la ngoai tién lwong hang thang ho con
mudn c6 duge mot chit tién thuong, tién doanh nghiép lam an c6 lai. Mbi dot
duoc them tién thuong sé tao ra niém vui tuoi phan khai kich thich ho lao dong
hang say. Riéng dbi voi nhiing nguoi lao dong tré ho conco nguyén vong mau
chong duoc thing chire dé c6 dong luong cao.(0,25d)

- Sau nguyen vong tién lwong la nguyén vong cO Nndi an 6. Pay la nguyen
vong chinh dang, t6i can thiét cua mdi con ngudi khong kem nguyén vong co
cong an viéc lam. Noi chung, ai cling c6 mong muon c6 mot ngdi nha riéng, chinh
Vi vay cong nhan di lam déu cé gang tlet kiém tién dé mua nha. Biét dugc diéu nay
céc doanh nghiép lon thuong dau tu Von de lam nha cho nguoi lao dong thué vaéi
gia ré hon muc binh thudng dé cing ¢ niém tin cho ho.(0,25d)

2:Vé mat doi song tinh than (Idiém)

- Nhu cau mong mudn dugc moi ngudi ton trong : bao gdm ton trong nhan
pham, nghé nghiép, catinh,c quyén tu do lao dong vad sinh hoat riéng. N6i chung
ai cling khong thich bi nguoi khac hoac cap trén phé binh, méng nhiéc hay can
thigp vao tam tui tinh cam rleng Ho cling khong thich ai sai khién theo kicu sai
vat tre con. Nhu vy trong cong viéc can ap dung ché @6 khoan cong viéc dé cho
ngudi lao dong t thé hién tai nang, ca tinh, nhan pham. Khi ho c6 khuyét diém ta
nén khéo Iéo, té nhi phé binh ho trén co sd ton trong nhan cach va danh dy. Trudc
khi ché nen khen hay nhac ti nhiing wu diém cua ho.( 0,25d)

- Nhu cau cong bang la diéu ai cling mong mudn tir xua t¢i nay bao gom
cong bang trong luong ’bong, cdng bang trong can nhic thang tién, trong cac quan
hé d6i xtr trong cudc song hang ngay tai doanh nghlep Thong thuong con nguoi
cO tdm li yéu thi cho, khen, dé bat hay can nhac con ghét thi khong cho, ché bai,
d6i xur lanh nhat. Di véi nha quan tri can tranh hién tuong nay va néu co thi can
kin ddo sang sudt, khong lam 1an cong va toi, tot VGi Xau, cO tai va bat tai. Néu ai
co méac phai thi cdng viéc kinh doanh s& dan dén thua 16 Vi vira ding sai nguoi vira
mét 10ng ngudi.(0,25d)

- Nhu cau an toan, binh yén: bao gom an toan trong lao dong, tap thé nguol
lao dong ludn ludn c6 quan hé mat thiét doan két giap do Ian nhau. Vi vay, cac
nha quan tri can tao ra moi trudng lao dong that an toan vé thé xac va binhyén vé
tinh than cho nguoi lao dong. Mubn vay can cd thé bao hiém, lwong phu cap doc
hai, phu cap ndi xa x6i héo lanh va hang nam can t6 chtic cac cudc nghi mat, tham
quan du lich cho can b6 céng nhan vién trong doanh nghiép (0,25d)
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- Nhu cau ¢6 gia dinh hanh phc: déy 1a nhu cau tong hop va Cot o] nhat cua
nguoi lao dong. Vi vay, cac nha quan tri can c6 su quan tim dén yéu tb nay, dung
lam cho @6 1a chuyén riéng ctia mdi ngudi, cua Nha nudc, xa hoi.(0,25d)

Ciu 19: Phan tich diac diém tim ly cta phu nira Khi di mua hang ?

Khach hang la nir : S6 khéch hang nay chiém trén 50% so lugng ngudi mua
vi ho lam cong viéc te gia ndi tro va thuong la chua kinh té trong gia dinh. Phy nix
thuong la dai dién cho gia dinh trong viéc mua hang, nhat la cac mat hang thugc
veé tiéu dung thuong ngay. Ho thuong co6 cac dac diém tam ly sau :

- B6i véi hang gia chanh, phu nix théng thao, cd kinh nghiém hon nam gidi,
nguoC lai nhitng mat hang dién may thi nam giéi hiéu biét hon phu nir (0,4 d)

- Phu nit tinh toan tién nong nhanh hon nam gigi, nhé gia thi truong nhung
hay mac ca, thém bat (0,4d)

- Thi hiéu cua phu nit thwong hay phat trién theo mét va thoi trang (0,4d)

- Phu nit thich mua nhiing loai hang giam gia va hay lya chon kha ky, khen
ché, doi hoi cao la chuyén thuong tinh cta phu nit, chd khd chiu ma nén chicu
chudng ho (0,4d)

Cau 20: Phan tich dic diém tim ly cia nam gi¢i khi di mua hang?

Khach hang la nam: V&i khach hang nay thuong biéu 16 nhimg dic diém
tam ly sau:

- Hay hoi va lam theo loi khuyén cuia nguoi ban, nguoi cung di néu ho la nix
vi ho itkinh nghiém va it di mua hang(mat hang gia dung). (I diém)

- Nam thuong mua nhanh chéng, khong thich la ca, it lra chon,q ngal mac ca,
khdng thich hang ha gia va hay cané néu nguoi ban la phunix. (7 diéem)

Ciu 21: Phan tich diac diém tim ly cia ngwoi ngwoi gia khi di mua hang?

- Nguoi gia thuong dua vao kinh nghigm da c6 truée day. Ho thuong ua thich
nhiing hang héa ma ho bict tir ngay xua. Ho it c6 kha nang so sanh 1 cach khach
quan nhirng hang hoa d6 vai hang hoa va gia ca hién nay. (0,4 diéem)

- V6i nhitng hang hoéa hién dai ho kho nhé 1 cach cy the, ho chéng quén
nhirng chi dan ctia nguoi ban hang. (0,4 diém)
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- Ho thuong kho thich nghi véi nhimg thay doivé cach thic ban hang, cach
trung bay, dia diém ban hang, ho can co sy giup dd kip thoi cua nguoi ban hang dé
tim nhitng hang hang hda can mua. (0,4 diém)

- Nguoi gia thuong danh gid wu thé cua mén hang nghiéng vé gia trj thuc cua
no6 nhu 1a bén,tién dung hon 1a hinh thirc nhu mau sac, hinh dang, mot.(0,4 diém)

- Nhudi cao tudi danh gia rat cao sy tién loi, thuc dung cua hang hdava su
phuc vu tdm tinh cta nguoi ban hang. Vi vay trung bay hang hoa ding cho nguoi
cao tudi phai dé nhitng noi tién loi cho chon hang, Phai ghi rd gia c4, phuc vu phai
chu d4o, thil tuc don gian, lam cho ho cam thiy minh duoc cham séc. (0,4 diém)

Ciu 22: Phan tich dac diém tim l}'r cta tré em khi di mua hang?

- Tré em chd y va c6 an tuong Ve nguol ban hang manh m& hon so v6i nguoi
lon, Vi vay trong cir xtr voi ching can giit diing chuan muc dao dic ma tré em van
coitrong véi nguoi lon. (0.4d)

- Tré em thich dwoc ngudi ban hang quan tam, niém na, ddi xir véi nd nhu
nguoi lon.

- Nguoi ban hang khdng nén nén ndng, voi vang khi tré chua noi ngay dugc
y mudn, cu thé vai tinh rut ré, e then, chua quen vai viéc mua ban. (0.4d)

- Tré em thudng ¢ tinh bi &m thi cao, nén rat nghe theo 1oi khuyén cua nguoi
ban hang. (0.4d)

- Tré em rat thich duoc khen 1a biét mua hang, biét chon hang, 1a dam dang,
ngoan ngoﬁn (0. 4d)

-0 tu01 nhi déng, cac em hay nhé roi lai quén, nhung Ién tudi thiéu nién tri
nhé kha 6n dinh. Nhitng nét doc déo ctia san pham nhu mac hang, nhan hang, kiéu
dang san pham khi cac em dugc nhan biét thong qua ban be, thong qua phat
thanh, truyén hinh, cac em rat kho “quén. Boi vay can nhan manh vao viéc nang
cao muirc do ghi nhé clia cac em d6i véi hang hoa, dé lai cac em an tuong Sau sac
vé hang hoa ctia minh, [a viéc 1am c6 ¥ nghia sau xa doi vai cac doanh nghiép kinh
doanh, tiéu thu san phém.

Ciu 23: Phan tich dac diém tim ly ctia ngwoi giau sang Khi di mua hang?

Khéch hang sang giau: la nhu’ng ngudi ¢d thu nhap cao, c6 cudc sdng tuong
d6i du thira. Tuy khéch mua loai nay khong nhiéu nhung ho lai c6 suc mua rat Ion,
nhat I3 cac mat hang dt tién, hang quy hiém. Ho thuong cd mot sb biéu hién tam
Iy nhu sau:
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- Ho thich mua hang hao hang, quy hiém nhu loai hang nhap ngoai. Trong an
udng ho thich cac mén dic san, wa sy chiéu chudng va dé dang chap nhan gia cao.

- Ho thich khoe kiéu méi, mét méi, “la mat”, cau ky nham gay su chi y cua
nguoi khéac.

- Trong giao tiép ho t6 ra lich thigp, bé V¢, ua thich kiéu mét cé van hoa,
Trong s6 nay clng khong ngoai trir s6 méi gidu 1én, thuong hay dau theo kiéu
“trudng gia hoc lam sang”.

Ciu 24: Phan tich dic diém tim ly cia ngwdi binh dan khi di mua hang?
Khach hang binh dén: Ia khach hang dong dao nhé‘t. ho 6 muc thu nhap,
muc song tuong doi thap. Vaéi ho cac nha kinh doanh can chiy nhitng diém sau:
- Ho ¢6 nhu cu dung hang hoa dep tot nhung gia ca phai ching, twong tng
véi muc thu nhap.
- Ho ciing chay theo mbt méi la nhung chi cAn mau ma dep, gid ré du chat
lwong cé kem.
- Ho 1a nhitng nguoi rit d& tinh trong d4inhan xir thé. Véi ho chi can dbi xur
cong bang, lich su binh déan va chéan thanh.
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ABOUT

Hé tror On tdp 1a mét die &n phi loi nhudn hweéng téi cong dong.

V6i myc dichdem dén kién thac mién phi cho tat ca moi ngudi, chling t6i s& hd tro
cac ban tot nhat trong finh vuc gido duc bang cach cung cap cho céc ban tai liéu 6n
tap mién phi, dé cuwong 6n tap mién phi.

Céc ban sé& khong can phai lo vé dé cuong, vé tai liéu, vé sach, ... Cac ban chi viéc
theo ddiva dé lai yéu cau cho doi nhém chiing t6i, con viéc tim kiém va bién soan
tai liéu da co chiang t6ilo!!!!

Hién gid, chiing toi dang hd tro vé

1.

o~

Tai liéu 6n tap tiéng anh FREE.

Tai liéu on thi dai hoc FREE

Tai liéu 6n thi cap 3 FREE

Dé cuong 6n thi chuwong trinh Pai hoc FREE.
Mot sé tai liéu khac.

Lién hé va kétndi véi chang toi:

v" Facebook: facebook.com/HoTroOnTap
v’ Fanpage: facebook.com/HoTroOnTapPage
v Group: facebook.com/groups/Ho TroOnTapGroup

v Website: hotroontap.com

Hoc, hoc nita, hoc mai. Page 25



