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> ciia Cong ty xdng dau B12)

Buéce 1: Hwéng din khach hang vao vi tri, chao héi va xdc nhin nhu cau cia
khach hang.

Khi quan séat thiy khach hang vao Ctra hang, NVBH thuc hién bude 1: “Huong
din khach hang vao vi tri, chao héi va x4c nhan nhu ciu ctia khach hang” — thé hién su
thin thién cua Petrolimex d6i v6i khach hang.

Trong budc 1 nay, NVBH can luu y mot s6 diém sau day:

- Phai ludn trong tu thé sin sang ban hang & vi tri d& quan sét phia trudc cot bom;
buing thang mot cach tu nhién.

- Chu y quan sét va xac dinh phuong tién cua khach hang; Budc 1én phia truge

huéng dan khach hang vao vi tri thuan lgi nhét tai Ctra hang dé khach hang c6 thé quan
st va xac nhan man hinh cft bom.

- Vao gid cao diém, NVBH can phai huéng din khach hang vao dung lan va xép
hang theo ding thtr tu dé c6 thé ban hang mot cach nhanh nhét.

- Chao khach hang mdt cach lich sy, tuoi tin theo ngdn ngit giao tiép than thudc
tai dia phuong.

- V6i mot thai do nhd nhan nhung 1<1en quyet daé nghi khach hang khong st dung
dién thoai di dong, t4t may xe va khong hut thudc 1a dé dam bao an toan phong chéng
chay nd trong qua trinh ban hang. Chi khi khach hang da tat may xe, dap tit thudc 14 va
khong str dung dién thoai thi NVBH méi thuc hién budce tiép theo.

- Hoéi va x4c nhan rd rang v6i khach hang vé nhu cau:

+ Chung loai hang héa; S5 lwong hang hay sb tién ma khach hang rnuon mua;

+ Hinh thire thanh toan khéch hang sé& str dung: Thé/QR Code hoic tién mit;

+ Khich -dd tham gia Chuong trinh khach hang than thiét - Petrolimex ID hay
chua va gidi thi€u, phat tai liu (néu co) huorng dan khach hang céch thic tham gia (néu
khach hang c¢6 nhu cau).

- Phai thé hién duoc sy than thién véi khach hang khi khach hang dén Cira hang,
bang cach d6 thi NVBH mdi theé hién dugce van héa tmg xir ciia Petrolimex va tao dugc
su thién cam vdi khach hang.

Buwéc 2: Moi khach hang xac nhin man hinh c6t bom dang & 56 “0”.

Sau khi d& x4c nhan chic chin vé nhu cau cta khéc}} hang, NVBH thyuc hién buéc
2 12 “Moi khach hang xac nhidn man hinh ¢t bom dang & s6 “0” — D6 1a sy cong khai.

Tai budc 2, cac diém cén luu y nhu sau:

- Thao tac nhéc co bom ra khoi cot bom phai dat khoat, sau khi s6 ddng hd tur
dong tra vé “0”, NVBH nhin khich hang vira noi vira dua tay dé huéng khach hang cung

nhin vé phia man hinh c6t bom, x4c nhan v6i khach hang bing 15i néi vé viéc dong ho
dang & so “0”.
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- Khi gio tay moi khéch x4c nhan thi mét phai nhin theo huéng ban tay vé phia
man hinh c§t bom, cénh tay va ban tay thang mot cach ty nhién, cidc ngédn tay ap sat
nhau.

- Phai chic chén ring khach hang da xac nhan viéc ddng ho cot bom dang & s6 “0”
trude khi bom hang.

Buée 3: Bom hang diing, di theo yéu cau ciia khich hang.

Tiép theo, NVBH thuc hién buwée 3 1a “Bom hang ding, da theo yéu cAu cua
khich hang” — D6 1a su chinh xéc.

Tai buédc 3, céac di€m can luu y nhu sau:

- Thuc hién thao tdc bom hang chinh xéc, nhanh gon; bom hang dung, du theo yéu
cdu ciia khach hang.

- Phai lu6n chd y quan sat dé tranh bom tran vai ra phuong tién cua khach hang,
ké ca khi khach hang yéu cdu bom véi s tién va sb lit nhat dinh.

- Truong hop dé xay ra tran vai, phai nhanh chéng vé sinh phuong ti¢én cho khach
hang va ddm bdo an toan tuyét doi tai Cra hang.

Budc 4: Moi khach hang xdac nhin man hinh ¢t bom trwéc khi thanh toan.

Sau khi bom hang xong, NVBH thuc hi¢n budc 4 1a “Moi khach hang xéc,nha_“m
man hinh ¢4t bom trudce khi thanh toan” — day la sy minh bach cua Petrolimex d6i véi
khéch hang.

Tuong ty nhu budc 2, tai budce 4 nay cd cac dieém can luu y nhu sau:

- Trudce khi gac co bom vao cft bom, NVBH phai nhin khéach hang va dua tay
huéng khach hang cing nhin vé phia man hinh c6t bom dang thé hién sb tién (so lit) va
xdc nhén v6i khach hang bang 151 n6i de thé hién viéc ddng hd cot bom dang hién thi s6
tién (hoic sé lit) nhu khach hang yéu cau.

- Khi gio tay moi khach x4c nhan thi mét phai nhin theo huéng ban tay vé phia
man hinh c6t bom, canh tay va ban tay thing mot cach tw nhién, céc ngon tay ap sat
nhau.

- Phai chéc chén ring khach hang da xac nhén d6ng hd cot bom dang hién thi sb
tién (hoic s6 lit) nhu khach hang yéu ciu trude khi gac co bom.

Thyc hién Budce 4 nay la gitp NVBH tréanh nhitng hiéu nham, khiéu nai khong
déang co6 tir phia khach hang.

Buéc 5: Thye hién thanh toan va xdc nhin két qua, cdm on khach hang.

Su chu ddo, c6i md véi khach hang duogc thé hién & bude 5 1a “Thuc hién thanh
toan va x4ac nhan két qua, cdm on khach hang”.

(1) Doi véi hinh thicc thanh todn bing tlen mdt:

- Khi nhan tién ctia khich hang va tra lai tién thira cho khéch, NVBH can phai néi
ro da nhan bao nhiéu, tra lai bao nhiéu va nhic khach hang kiém dém lai sb tién;

; - Trudng hop khich hang da tham gia Chuong trinh khach hang than thiét va c6
nhu cau str dung Petrolimex ID dé thu hudng cac chinh séch hién hanh cta Petrolimex,

- NVBH diing POS d xac thuc thong tin Petrolimex ID ctia khach hang;
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- Thuc hién xép tién theo thir tu t tién ménh gia nhé & phia trén, 16n & phia dudi,
tuy nhién khi méi nhén tién ctia khach hang thi dii v6i bat ky ménh gia nao chung ta ciing
can xép 1én trén cung;

- Tr4 lai tién thira cho khach hang theo nguyén tac cong toi;

- NVBH cén dé tién & vi tri thuan loi dugc thiét ké cung thiét bi d¢é POS.

(2) Péi véi hinh thitc thanh todn bang thé:

- Khi nhén thé cta khach hang, trude khi thuc hién thanh todn, NVBH dung POS
dé xac thuc thong tin Petrolimex ID ctia khach hang ddi véi khach hang da tham gia
Chuong trinh khich hang than thiét va ¢6 nhu ciu sir dung Petrolimex ID dé thu hudng
céac chinh séch hién hanh cua Petrolimex;

- Khi thyuc hién thanh toan, NVBH cin dwa man hinh théng tin thanh toan hién thi
trén POS dé khach hang xac nhan sb tién cin thanh toan; Luu y phai luén dua POS &
phia du6i tim mét dé khach hang thuan tién quan sat, khong dwa POS qué cao hodc sat
mat khach hang; Dbi véi tiy timg loai thé, NVBH c6 thé phai dua POS cho khach hang
dé thuc hién nhap ma PIN, ky tén x4c nhan néu thé yéu cau;

- Sau khi POS xéc nhén thanh toan thanh céng (chi thuc hién thanh todn ngay vi
tri khach hang), NVBH thong béo giao dich thanh cong, gtri tra khach thé ngan hang kém
theo bién lai thanh todn (néu khach hang c6 nhu cau), ddng thoi x4c nhan bang 161 n6i
v6i khach hang vé viéc hoan tra thé.

(3) DPéi véi hinh thirc thanh todn bing quét ma QR Code:

- NVBH moi khich hang ra khu vuc an toan va chon hinh thirc hién thi QR Code
trén POS, trude khi thuc hién thanh toan, ding POS dé xé4c thuc thong tin Petrolimex ID
ctia khach hang d6i véi khach hang da tham gia Chuong trinh khach hang than thiét va c6
nhu cau sir dung Petrolimex ID dé thu hudng céc chinh sach hién hanh ctua Petrolimex;

- Khi thuc hién thanh toan, NVBH cén dua man hinh thong tin thanh toan hién thi
trén POS dé khach hang xac nhan sb tién cin thanh toan; Luu ¥ phai lun dua POS &
phia dudi tim mét dé khach hang thuén tién quan sat, khong dua POS qué cao hodc sat
mat khéach hang;

- Khi man hinh thanh to4n hién 1én md QR Code, NVBH dua man hinh POS vé
phia khach hang giéng nhu liic x4c nhan thong tin dé khach thuén tién quét ma QR; :

- Sau khi POS x4c nhén thanh todn thanh cong, NVBH thong bao giao dich thanh
cong, in bién lai thanh toan giri lai khach hang (néu khach hang c6 nhu ciu).

* Khi sit dung POS dé thuc hi¢n viéc thanh todn, NVBH can lwu y nhw sau:

- Bit budc phai cin ctr vao thong bio giao dich trén POS @ khing dinh viéc thanh
toan da thanh c6ng, khong cin cr vao thong bao (hay tin nhén) hién thi trén dién thoai
cua khach hang;

- Truong hop phai hoan tra tién da thanh toan cho khach hang, NVBH cin giai
thich tudng tin hinh thirc hoan tra s& thuc hién d6i véi timg truong hop dé tranh nhing
hiéu 14m va khiéu nai khong dang c6 tir phia khach hang;

Luu y: Khi thanh todn thanh céng bang bdt ki hinh thike thanh todn ndo, NVBH
cd:n héi khdch hang cé nhu cau xudt héa don dién tir hay khong, Néu khdch hang c6 nhu
cau.

- Trudng hop khéch hang da dugc xé4c thyc thong tin Petrolimex ID: NVBH dung
POS @& kich hoat viéc xuit hoa don theo thong tin khach hang da dang ky va luu sin trén
hé thdng, sau d6 in bién lai thanh to4n da dinh kém thong tin xuit hoa don dién tir dé gui
lai khéch hang;
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- Cac truong hop khac: NVBH moi khach hang vao trong qudy, thuc hién céc thao
tic trén may tinh theo thong tin khach hang cung cap dé xuét hoa don dién tir, in va giri
lai khach hang.

Trong buéc 5 nay NVBH khong dugc quén 161 cam on khach hang, du dong
khach, cong viéc cang thiang dén déu thi cling khong dugc quén 161 cam on khach hang
v6i anh mét va nu cudi than thién, dong thoi ciing khong duge quén moi khach lin sau
t6i mua hang./.
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