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GIAO AN LY THUYET S6: 05

Mn hoc: Tam ly kinh doanh
Tén bai hoc: Tam ly khach hang
Sé tiét: 01 tiét

Thoi gian: 45 phut

Ngay giang: 08/04/2016

I. PHAN GIOI THIEU:

Bai hoc Tam ly khach hang nam trong phan 3 chuong II- Nhu cau, dong co, khi chat caa con
ngudi. Trong nén kinh té thi trudng hién nay, cac doanh nghiép ngoai viéc nghién ctru, d6i moi
mau mé4, chat luong san pham dé dap tmg ding nhu cau khach hang, diéu quan trong la céc
doanh nghiép phai hiéu va tac dong tich cuc t6i qué trinh mua hang cua khach hang théng qua
viéc nam bit duoc nhirng nhu cau, tam ly khach hang.

Ngay nay, doi song ngay cang dugc nang cao cho nén mot sé bo phan khach hang dang vuon
dén bac nhu cau cao hon. Ho muén duogc giao luu, thira nhan, dugc ton trong va duoc khang
dinh minh. Doanh nghiép hiéu biét vé khach hang ciia minh, bién ho thanh nhiing khach hang
trung thanh, chinh 1a hiéu dong co nhu cau, théi quen, s& thich, kha ning thanh toan ctia khach
hang.

Il. MUC TIEU BAI HOC:
1. Vé kién thiic:

Sau khi hoc xong bai nay nguoi hoc ¢6 kha nang:

% Hiéu duoc dic diém tam 1y chung cua khach hang.

% Biét duoc nhitng k¥ nang can thiét dé nam bat tim 1y khach hang.

% Van dung duogc cac thu thuat ban hang dé kich thich khach hang hoan tat thuong vu.
2. V& ky niing:

- Nhan biét, nam bat dugc dic diém tam Iy cua khach hang nham phuc vu cho doanh nghiép
trong viéc quan ly con nguai.
3. Vé thai dé:

- Trung thuc va biét gii chix Tin trong kinh doanh va cudc séng. Khic phuc va tu hoan thién
k¥ ning giao tiép v4i khach hang dé mang lai cho khéach hang sy théa man tam ly cao nhat.



I11. CHUAN BI:

1. Giéo vién:

- Chuong trinh giang day: hé tuyén hoc sinh tét nghiép THPT (12+2)

- Pé cuong bai giang, gi4o trinh mén hoc: Tam Iy kinh doanh

- Chuan bi phuong tién, do dung day hoc: laptop, projector, micro, loa, phan viét bang

- Du kién hinh thtrc, phuong phap danh gia kién thirc, k§ nang cta sinh vién: dat cau hoi tra loi
tryc tiép, thao luan va xu ly tinh hudng.

2. Sinh vién:

- Nhiing kién thicc va kinh nghiém lién quan dén bai hoc: Nam bat nhitng néi dung trong
chuong I va phan 1,2 cua chuong II.

- Tai liéu hoc tap: giao trinh va bai giang.

IV. TIEN TRINH LEN LOP:

1. On dinh 16p (01 phut):

- Kiém tra si s6 16p hoc.

- Nhic nhé SV nop lai bai thao luan vao tuan trudc.

2. Kiém tra bai cii (03 pht)

TT Tén hoc sinh Noi dung (cau hoi kiém tra) Piém

01 Thang do nhu ciu cua Maslow gom c6 may

bac? Ké tén cu thé tirng béc.

02 C6 may loai khi chét (tinh khi) co ban cua

con nguoi? Néu dac diém tung loai.

3. Bai méi: (37 phut)

Pit van dé vao bai méi: (02 phut)

Trong nén kinh té thi truong hién nay, cac doanh nghiép ngoai viéc nghién ctru, doi méi
mau mé4, chat luong san pham dé dap tmg ding nhu ciu khach hang, diéu quan trong la céc
doanh nghiép phai hiéu va tac dong tich cuc t6i qué trinh mua hang cua khach hang thong qua
viéc nam bat dugc nhirng nhu cau, tam Iy khach hang.

Ngay nay, doi séng ngay cang dugc nang cao cho nén mot sé bo phan khach hang dang
vuon dén bac nhu cau cao hon. Ho mudn duoc giao luu, thira nhan, dugc tén trong va dugc
khing dinh minh. Doanh nghiép hiéu biét vé khach hang cia minh, bién ho thanh nhitng khach
hang trung thanh, chinh 1a hiéu déng co nhu cau, thoi quen, sé thich, kha ning thanh toan cua
khach hang.

N@i dung va phwong phap:




Noi dung Thoi | Phwong | Céc hoat dong ciia gido vién va | Phwong tién dd
(@8 cwong chi tiétbai | 9" | phap hoc sinh dung day hoc
hoc) (phat) Giao vién Hoc sinh
(1) ) ®3) (4) (5) (6)
1. Pic diém tam 1y
chung cia khach hang - Thuyét | - Thuyéttrinh. |- Nghe, ghi | Laptop
1.2. Pac diém tAm 1y | 145 |- Trinh |nhan xét va néiA dung Micro
chung cua khach hang din danh gia. khong || oa
e A 1e . i 1 | trong tai li¢u S
1.3. Céc giai doan tam Iy | 55 | - pam Giai ’ thlcfh X Phén viét bang
cua qua trinh mua hang thoai nhitng thic mic | "¢
2. Nhitng ky ning cin - Day cta SV. i Thérn gra
thiét dé nim bit tam ly hoc tinh phat bicu.
khach hang hudng - Hoéi nhiing
2.1. K¥ ning giao tiép 25 Véfl dé chua
. hicu.
2.2. Ky nang nghe hiéu 03 eu
c6 hi¢u qua - Thao q luan
hom dé tra
2.3. Thu thap thong tin 15 1 'om ©
. loi cac  cau
3. Pac tinh cua mét so hoi
nhém khach hang chia | 05

yéu

4. Ciing c6 bai hoc: (03 phuit)

- Nhitng diém can luu y trong bai giang. Két luan.

5. Giao nhiém vu vé nha cho hoc sinh: (01 pht)

- Cac nhém thao luan cau hoi theo ndi dung yéu cau trong bai giang, ndp bdo céo vao tuan sau.

- Poc tai liéu chudn bi cho bai hoc tiép theo (nghién ctru k¥ cac thu thuat trong ban hang, qua

d6 tu sang tao cac tinh hudng trong ban hang va dong kich theo nhom).

6. Riit kinh nghiém sau tiét giang:

= VE NOT QUNE: ..oiiiiiiiie ettt et e et e e et e e e ttae e e sabeeessbaeesassaeeesssaeesnsseeesseeeensaesessbseesnnnneens

= V& PRUONE PRAD: ...cvocveveeeeieee et ee ettt s sn s n s s s s ensesee st ssnassees s sessensnes

= V& PRUOTIE HIBIN: .ot e e e e s ee e s s eeeeeres et eneesenee s

= WV HHOT IAN: <ottt e sttt ettt ettt en et

£ VB 0C ST e e e e e e e e e e e e e e et et e neeeenns
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7. Tai liéu tham khao:

1. Tam ly hoc quén tri kinh doanh-TS.Thai Tri Diing- NXB Lao dong-Xa hoi- 2012,

2. Tam Iy hoc quan tri kinh doanh-Nguyén Dinh Xuan- NXB chinh tri qudc gia Ha Noi-
1998.

3. Tam ly hoc x4 hoi trong cong tac lanh dao quan Iy - Hoc vién Chinh tri quéc gia HO Chi
Minh 1998.

4. Dic nhan tAm-NXB Vin ho4 théng tin-1997.

5. Thong tin trén truyén hinh, bao, tap chi.

] TP.H6 Chi Minh, ngay 05 thang 04 nidm 2016
Higu truéng To bo mon thong qua Nguwoi soan bai
(ky tén va dong dau) (ky va ghi 10 ho tén) (ky va ghi 10 ho tén)



