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LỜI CẢM ƠN 

Ba tháng thực tập tại công ty TNHH Kingdom Toursit vừa qua đã giúp tôi có được 

những bài học quý báu cũng như phần nào trải nghiệm đối với công việc tương lai thuộc 

chuyên ngành Quản trị dịch vụ du lịch và Lữ hành. Quan trọng hơn, thực tập là thời gian 

để sinh viên thử sức với công việc, định hướng nghề nghiệp tương lai cho bản thân. Tự 

tin hơn khi va chạm môi trường thực tế khi kết thúc chương trình học tập của mình. 

Trước tiên, tôi xin gửi lời cảm ơn chân thành và tri ân sâu sắc đối với quý thầy cô trường 

Cao Đẳng Thương Mại, trong suốt ba năm học tập và rèn luyện tại trường để tôi có một 

hành trang vững chắc làm nền tảng vận dụng trong suốt quá trình thực tập 

Tôi cũng xin gửi lời cảm ơn chân thành đến Ban lãnh đạo Công ty TNHH Kingdom 

Tourist, các anh chị đã tạo mọi điều kiện thuận lợi để tôi được thực tập tại công ty, được 

tiếp xúc thực tế, lắng nghe và giải đáp thắc mắc của tôi, giúp tôi có thể hoàn thành tốt 

công việc thực tập và trải nghiệm thực tế.  

Trong quá trình thực tập, cũng như trong quá trình làm bài báo cáo khó tránh khỏi 

thiết sót, tôi rất mong hận được ý kiến đóng góp của quý thầy cô, Ban lãnh đạo công ty 

cùng các anh chị hướng dẫn để bài viết được hoàn thiện, phản ánh đúng thực tế hơn 

nhằm nâng cao kiến thức, phục vụ tốt cho công tác thực tế sau này. 

Tôi xin chân thành cảm ơn ! 
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CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ CÔNG TÁC BÁN HÀNG 

1.1 Cơ sở lý thuyết về công tác bán hàng 

1.1.1 Khái niệm và vai trò của công tác bán hàng  

a.  Khái niệm bán hàng  

 Quan điểm về bán hàng hiện nay và trước kia rất khác nhau. Trước đây, bán hàng 

là bán sản phẩm, còn ngày nay bán hàng là bán lợi ích sản phẩm. Từ đó có thể hiểu hoạt 

động bán hàng hiện đại như là một hoạt động giao tiếp mà người bán khám phá nhu cầu 

của đối tượng hoặc làm phát sinh nhu cầu của đối tượng đồng thời khẳng định khả năng 

đáp ứng nhu cầu đó bằng lợi ích sản phẩm nhằm thỏa mãn nhu cầu cả hai bên.Là quá 

trình nhân viên bán hàng hỗ trợ, hướng dẫn khách hàng phát triển và hoàn thành quyết 

định mua hàng của họ.Những người bán hàng phải được huấn luyện kỹ càng hơn về kỹ 

thuật bán hàng, và phần thương lượng bán hàng là một phần quan trọng và góp phần tạo 

nên sự thành công. 

b. Vai trò của công tác bán hàng trong doanh nghiệp du lịch  

Đối với xã họi hoạt động có vai trò rất quan trọng, vì nhờ các hoạt động bán hàng mà: 

* Đối với xã hội: 

- Hàng hóa được luân chuyển trong quá trình tái sản xuất  

- Phục vụ nhu cầu xã hội 

- Là khâu trung gian liên kết giữa nhu cầu du lịch của xã hội với các nhà cung cấp 

dịch vụ riêng lẻ 

- Thỏa mãn nhu cầu tiêu dùng của khách du lịch 

* Đối với các doanh nghiệp du lịch: 

- Doanh nghiệp du lịch không thể tồn tại nếu không tiến hành hoạt động bán hàng 

- Hiệu quả của quá trình bán hàng có ảnh hưởng lớn đến thành công của doanh 

nghiệp du lịch 

- Hệ thống báo cáo của hoạt động bán hàng là cơ sở cho lãnh đạo ra quyết định 

chính xác về chiến lược kinh doanh và lập kế hoạch kinh doanh cho kỳ sau.  

1.1.2 Quy trình bán hàng trong doanh nghiệp du lịch 

a. Xác định nguồn khách 

• Khách du lịch quốc tế: 

 Theo luật du lịch Việt Nam, khách du lịch quốc tế đến Việt Nam là người nước 

ngoài, người Việt Nam định cư ở nước ngoài vào Việt Nam du lịch.  Khách du lịch quốc 

tế bao gồm: 

 - Các công ty lữ hành gửi khách trong nước và quốc tế 

 - Các tổ chức quốc tế tại Việt Nam  

  + Tổ chức phi chính phủ ( NGOs) 

  + Tổ chức Y tế Thế Giới (WHO)  
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+ Tổ chức Du lịch Thế giới (UNWTO) 

 - Các xí nghiệp có liên doanh hoặc quan hệ kinh với nước ngoài 

 - Các mối quan hệ cá nhân 

 - Các đối tượng khách đi lẻ, khách tự đến 

 - Khách quá cảnh 

 • Khách du lịch nội địa 

 Theo luật du lịch Việt Nam,khách du lịch nội địa là công dân Việt Nam, người 

nước ngoài cư trú ở Việt Nam đi du lịch trong lãnh thổ Việt Nam. Khách nội địa bao 

gồm: 

 - Các công ty lữ hành trong nước 

 - Các công ty, xí nghiệp, trường học,… 

 - Các tổ chức xã hội, đoàn thể 

 - Các mối quan hệ khác 

b. Xác định kênh phân phối 

 • Kênh phân phối trực tiếp 

 Kênh phân phối trực tiếp là loại kênh phân phối mà trong đó những thành phần 

tham gia chỉ có nhà sản xuất và người tiêu dùng. Các hàng hóa sản xuất sẽ được phân 

phối trực tiếp cho người tiêu dùng mà không phải thông qua bất kỳ khâu trung gian nào 

Ví dụ:Trực tiếp sử dụng văn phòng hoặc chi nhánh trong và ngoài nước để làm cơ 

sở bán chương trình du lịch  

 • Kênh phân phối gián tiếp 

 Kênh phân phối gián tiếp là hàng hóa sản xuất ra sẽ được phân phối trình tự từ 

nhà sản xuất qua tất cả các trung gian phân phối rồi mới đến tay người tiêu dùng 

c. Tiếp cận khách hàng 

 ** Các phương pháp tiếp cận 

 - Đối với khách hàng truyền thống 

 Khách hàng truyền thống đã quá quen thuộc với doanh nghiệp, họ là những người, 

tổ chức đồng ý chi tiền để mua sử dụng sản phẩm, dịch vụ, họ tín nhiệm và có mối quan 

hệ thường xuyên với công ty. Nhân viên tiếp thị cần phải hiểu rõ mối quan hệ giữa khách 

hàng và công ty. Khi tiếp xúc với khách hàng truyền thống nhân viên cần nhắc lại những 

kỷ niệm và quan tâm đến khách hàng. Có các chế độ ưu đãi dành cho khách hàng truyền 

thống như giá tour, thanh toán, quà tặng,.. 

Nhân viên tiếp thị cần: 

 + Đề cao tình cảm truyền thống: ôn lại, nhắc lại… 

 + Giới thiệu những sản phẩm du lịch mới 

+ Phân tích ưu việt của sản phẩm dịch vụ, giá cả 

+ Phân tích sự thuận tiện: ký hợp đồng, thanh toán… 
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- Đối với khách hàng mới 

 Khách hàng mới là những đối tượng đang có nhu cầu mua và sử dụng sản phẩm 

dịch vụ công ty cung cấp nhưng chưa bao giờ đến công ty để mua sản phẩm dịch vụ đó, 

họ chưa biết rõ về công ty nên còn sự nghi ngờ và phân vân. 

 Khi tiếp cận khách hàng mới, công ty cần: 

 + Cử những cán bộ tiếp thị giỏi tiếp cận trực tiếp  

 + Tiếp thị thông qua các phương tiện thông tin đại chúng: Tivi, báo đài… 

 + Tiếp thị gián tiếp thông qua các thư ngỏ 

 + Tổ chức các cuộc triển lãm, hội chợ, hội nghị khách hàng… 

 Nội dung cần đề cập đến trong quá trình tiếp cận đàm phán với khách hàng mới: 

 + Giới thiệu về công ty, sản phẩm của công ty 

 + Phân tích tính ưu việt của sản phẩm, của giá cả 

 + Phân tích sự thuận tiện: ký kết hợp đồng, thanh toán… 

 ** Các yêu cầu khi tiếp cận 

 * Yêu cầu chuẩn bị của nhân viên tiếp cận 

 - Chuẩn bị về đối tượng tiếp cận: cá nhân hay tâp thể, tiếp cận đàm phán song 

phương hay đa phương, khách lẻ hay khách đoàn, đặc điểm của đối tượng tiếp cận đàm 

phán ( trình độ, nghề nghiệp…) 

 - Chuẩn bị về mục đích tiếp cận:  

 + Xác định mục đích cơ bản trong tiếp cận, thường là yêu cầu về sản phẩm, giá, 

số lượng và thời gian 

 + Đưa ra những “ vấn đề không thực” để tiếp cận, thường cao hơn mục đích cơ 

bản và có tính liên hệ logic với nhau 

 + Đóng vai trò là khách để xem xét lại tính logic của vấn đề 

 - Chuẩn bị về tâm thế tiếp cận: 

 + Sự tự tin 

 + Dự trù các khả năng, các tình huống 

 + Những kết quả đạt được 

 + Những khó khăn sẽ gặp phải 

 * Yêu cầu chuẩn bị nội dung, hình thức, hồ sơ tiếp cận 

 Những nội dung cần chuẩn bị khi tiếp cận khách hàng: 

 - Chuẩn bị về nội dung tiếp cận: nhân viên cần xác định các vấn đề cần đặt ra, các 

nội dung chính cần đàm phán với khách hàng, các bước sẽ triển khai và  giải quyết trong 

quá trình tiếp cận đàm phán mới khách hàng là gì ?  

- Chuẩn bị về hình thức tiếp cận: tiếp cận tại văn phòng, tiếp cận trong bàn tiệc, 

tiếp cận trong lúc đi du lịch, thể thao. Nhân viên tiếp cận cần lưu ý về trang phục, trang 

điểm, đi đứng, giao tiếp, tác phong, giao tiếp bàn tiệc… 
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 - Chuẩn bị hồ sơ tiếp cận: 

 + Tập gấp giới thiệu về doanh nghiệp 

 + Các hợp đồng du lịch mẫu 

 + Các biểu mẫu hóa đơn, chứng từ 

 + Các tư liệu giới thiệu điểm tham quan 

 + Những bản chương trình du lịch mẫu. 

d. Nhận đăng ký đặt giữ chỗ 

* Tìm hiểu nhu cầu 

Nhân viên sales sẽ tìm hiểu và nghe khách hàng trình bày sơ nét về những đặc 

điểm của đoàn khách: 

 - Số lượng khách du lịch 

 - Đặc điểm đối tượng khách du lịch 

 - Khả năng tài chính 

 - Tiêu chuẩn phục vụ 

 - Nội dung tham quan chính 

 - Lộ trình cơ bản và phương tiện đi lại 

 - Những đề xuất đặc biệt 

 - Thời điểm khách đi tour 

 Có 3 dạng yêu cầu : 

 - Dạng 1: Yêu cầu của khách hàng hoàn toàn phù hợp với chương trình du lịch 

mẫu. 

 - Dạng 2: Yêu cầu của khách hàng có một vài khác biệt so với chương trình du 

lịch mẫu 

 - Dạng 3: Yêu cầu của khách hàng không phù hợp với chương trình du lịch mẫu 

* Giới thiệu chương trình du lịch 

 - Dạng 1: Yêu cầu của khách hàng hoàn toàn phù hợp với chương trình du lịch 

mẫu. Giới thiệu ngay chương trình, nhấn mạnh tính ưu việt, tính độc đáo và tính hợp lý 

của giá cả. Nêu ra những khách hàng đã sử dụng chương trình này và đã đạt sự hài lòng. 

Rút ngắn thời gian đàm phán, thuận lợi triển khai những công việc tiếp theo đó. 

- Dạng 2: Yêu cầu của khách hàng có một vài khác biệt so với chương trình du lịch 

mẫu. Nhân viên bán hàng  

e. Ký kết hợp đồng du lịch  

1.1.3 Các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả công tác bán hàng  

a. Yếu tố bên trong  

Hiệu quả bán hàng của công ty Kingdom Tourist chịu tác động lớn từ năng lực của 

đội ngũ nhân viên kinh doanh, chính sách giá, chất lượng sản phẩm tour và công tác 

truyền thông – marketing. Bên cạnh đó, văn hóa doanh nghiệp và khả năng phối hợp 
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giữa các bộ phận cũng góp phần quan trọng trong việc tạo nên sức mạnh chung cho hoạt 

động bán hàng. 

b. Yếu tố bên ngoài  

Các yếu tố như xu hướng du lịch, tình hình kinh tế, chính sách visa, yếu tố thời tiết 

– mùa vụ và mức độ cạnh tranh trong ngành du lịch đều ảnh hưởng trực tiếp đến kết quả 

kinh doanh của công ty. Ngoài ra, sự thay đổi trong nhu cầu và hành vi tiêu dùng của 

khách hàng cũng là yếu tố mà Kingdom Tourist luôn theo dõi và điều chỉnh chiến lược 

phù hợp. 

1.2 Nội dung công tác bán hàng  

1.2.1  Xác định nguồn khách  

a. Mô tả công việc 

Thu thập, phân tích thông tin để xác định nhóm khách hàng tiềm năng như khách 

lẻ, khách đoàn, doanh nghiệp, hoặc trường học. 

b. Quy trình thực hiện  

Dựa trên dữ liệu khách hàng cũ, các kênh truyền thông, hội chợ du lịch, mạng xã 

hội và đối tác liên kết để tìm kiếm nguồn khách. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Nhân viên cần có kỹ năng giao tiếp, tư duy phân tích và hiểu rõ sản phẩm tour của 

công ty. 

d. Kết quả 

 Nhân viên cần có kỹ năng giao tiếp, tư duy phân tích và hiểu rõ sản phẩm tour của 

công ty. 

1.2.2 Xác định kênh phân phối 

a. Mô tả công việc 

Lựa chọn và phát triển các kênh bán hàng phù hợp như trực tiếp tại văn phòng, qua 

đại lý, website, mạng xã hội hoặc sàn du lịch trực tuyến. 

c. Quy trình thực hiện  

Đánh giá hiệu quả từng kênh, thử nghiệm và tối ưu các kênh mang lại lượng khách 

lớn. 

d. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Cần hệ thống quản lý bán hàng chuyên nghiệp và đội ngũ nhân sự am hiểu công 

nghệ. 

e. Kết quả  

Đa dạng hóa kênh phân phối, gia tăng doanh thu và mở rộng độ phủ thương hiệu. 

1.2.3 Tiếp cận khách hàng 

a. Mô tả công việc 

Đa dạng hóa kênh phân phối, gia tăng doanh thu và mở rộng độ phủ thương hiệu. 
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b. Quy trình thực hiện  

Chuẩn bị thông tin sản phẩm, gọi điện, gửi email, gặp gỡ hoặc tham gia hội chợ 

du lịch. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Nhân viên cần am hiểu sản phẩm, có kỹ năng thuyết phục, thái độ chuyên nghiệp 

và thân thiện. 

d. Kết quả 

 Tạo được ấn tượng tốt, xây dựng niềm tin và tăng khả năng chốt đơn. 

1.2.4 Nhận đăng ký đặt giữ chỗ 

a. Mô tả công việc 

Tiếp nhận yêu cầu đặt tour, kiểm tra tình trạng chỗ và xác nhận thông tin với khách 

hàng. 

b. Quy trình thực hiện  

Ghi nhận thông tin, gửi xác nhận tạm giữ chỗ, đồng thời hướng dẫn khách hàng 

các bước thanh toán. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Cần có hệ thống đặt chỗ chính xác, nhân viên cẩn thận, trung thực và phản hồi 

nhanh chóng. 

d. Kết quả  

Đảm bảo quy trình đặt chỗ minh bạch, hạn chế sai sót và tăng mức độ hài lòng của 

khách hàng. 

1.2.5 Ký kết hợp đồng du lịch  

a. Mô tả công việc 

 Hoàn tất các thủ tục pháp lý, thống nhất điều khoản giữa hai bên trước khi thực 

hiện tour. 

b. Quy trình thực hiện  

Chuẩn bị hợp đồng theo mẫu, trình khách hàng xem xét, ký kết và lưu trữ hồ sơ. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Nhân viên cần nắm rõ các quy định pháp luật về hợp đồng du lịch, đảm bảo tính 

minh bạch và quyền lợi của khách hàng. 

d. Kết quả  

Hợp đồng được ký kết hợp lệ, đảm bảo uy tín và là cơ sở pháp lý cho việc thực 

hiện tour. 
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CHƯƠNG 2: TÌNH HÌNH THỰC TẾ CÔNG TÁC BÁN HÀNG TẠI 

CÔNG TY TNHH KINGDOM TOURIST 

2.1. Thực trạng công tác bán hàng tại công ty TNHH Kingdom Tourist  

2.1.1. Xác định nguồn khách 

a. Mô tả công việc 

Đây là bước khởi đầu, thể hiện sự thay đổi trong tư duy kinh doanh từ bị động sang 

chủ động. Nhân viên không chỉ chờ đợi khách hàng mà xác định rõ đối tượng mục tiêu 

cần tiếp cận. Công việc cụ thể trong giai đoạn này bao gồm: 

- Nhân viên xác định các đối tượng tiềm năng như các đơn vị trường học hoặc các 

cơ quan, đơn vị quản lý trên địa bàn thành phố. 

- Sau khi xác định mục tiêu, nhân viên truy cập vào website của các cơ quan, doanh 

nghiệp để tìm kiếm thông tin liên hệ và ghi chép lại những thông tin cần thiết như tên 

đơn vị, địa chỉ, số điện thoại, email để chuẩn bị cho việc liên lạc  

sau này. 

• Sau khi đã có danh sách khách hàng mục tiêu, nhân viên sẽ tiến hành tiếp cận để 

chuyển đổi họ thành khách hàng tiềm năng. Đây là bước mà nhân viên thể hiện sự chủ 

động trong việc tìm kiếm cơ hội bán hàng. 

b. Quy trình thực hiện  

Bước 1: Khảo sát thị trường và xu hướng nhu cầu du lịch 

Nhân viên theo dõi các xu hướng trên mạng xã hội, lượng tìm kiếm từ Google 

Trends, các hội nhóm du lịch... nhằm xác định sản phẩm đang được quan tâm. 

Bước 2: Lập danh sách nhóm khách hàng mục tiêu 

Dựa trên dữ liệu thị trường, nhân viên phân nhóm khách theo độ tuổi, khu vực, 

mức chi tiêu, nhu cầu du lịch để dễ dàng tiếp cận. 

Bước 3: Tìm kiếm thông tin liên hệ 

Nhân viên truy cập website của trường học, cơ quan hành chính, doanh nghiệp và 

tổng hợp danh sách gồm: tên đơn vị, địa chỉ, người phụ trách, số điện thoại, email. 

Bước 4: Kiểm tra và sàng lọc 

Danh sách sau khi tổng hợp sẽ được rà soát để loại bỏ những dữ liệu trùng lặp, 

không còn hoạt động hoặc không phù hợp. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

- Nhân viên phải am hiểu thị trường du lịch địa phương và các sản phẩm công ty 

đang cung cấp. 

- Tác phong làm việc chủ động, tỉ mỉ, tránh sai sót khi ghi nhận thông tin. 

- Kỹ năng tìm kiếm thông tin trên internet tốt. 

- Đảm bảo bảo mật thông tin của khách hàng, không chia sẻ cho bên thứ ba. 

d. Kết quả  
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Tổng lượt khách đến Công ty tăng qua các năm. Lượt khách năm 2023 tăng 

26,02% tương ứng 3698 lượt khách so với năm 2022. Năm 2024 lượt khách giảm mạnh 

so với năm 2023, cụ thể năm 2024 giảm 50,01% tương ứng giảm 8956 lượt khách. 

Nguyên nhân là do tình hình biến động của dịch covid 19 khiến du lịch thế gới phải 

ngưng hoạt động ở một số quốc gia bị lây lan dịch, và cấm nhập khẩu nên tổng lượt 

khách giảm mạnh. 

  Tổng khách tăng giảm không ổn định qua các năm. Khách nội địa và khách quốc 

tế cũng lần lượt tăng giảm không ổn định do tình hình biến động của dịch covid 19. Cụ 

thể, năm 2023 thì tăng 29.41% lượng khách nội địa so với năm 2022 do nhu cầu khách 

nội địa tham quan có xu hướng tăng. Còn khách quốc tế năm 2023 tăng 12.10% so với 

năm 2022 

Lượng khách nội địa năm 2024 so với năm 2023 giảm mạnh 50% do diễn biến 

phức tạp của dịch covid 19. Lượng khách quốc tế năm 2024 giảm mạnh 50,02%. Vì 

vậy, Công ty luôn chú trọng đến việc thu hút khách nội địa bằng nhiều CTDL hấp dẫn. 

Lượng khách quốc tế còn hạn chế, nguyên nhân do KDLH quốc tế của Công ty mới 

được cấp phép nên lượng khách đến với công ty còn hạn chế. Khi du lịch được hồi phục 

sau đợt dịch covid 19 thì công ty nên tung ra nhiều chương trình du lịch hấp dẫn, phong 

phú với giá ưu đãi để thu hút cả khách du lịch nội địa và quốc tế đến với công ty 

Khách hàng mà Công ty TNHH Kingdom Tourist hướng đến khá đa dạng, song có 

thể chia thành một số nhóm chính: 

- Công ty tập trung chính vào nhóm đối tượng khách du lịch nội địa. Đây là nhóm 

khách hàng chủ yếu, bao gồm các hộ gia đình, nhóm bạn trẻ, các cơ quan đoàn thể tổ 

chức du lịch tham quan tại khu vực miền Trung – miền Nam. Đặc biệt, đối tượng khách 

hàng từ các tỉnh miền Bắc và miền Nam đến Đà Nẵng, Hội An, Huế để tham quan di 

sản chiếm tỷ lệ lớn. Họ thường lựa chọn các tour ghép hằng ngày hoặc tour trọn gói 

ngắn ngày. 

- Bên cạnh đó, công ty đang dần tiếp cận với các nhóm đối tượng là khách quốc 

tế. Nhóm khách đến từ Hàn Quốc, Trung Quốc, Nhật Bản và các nước châu Âu. Họ 

quan tâm nhiều đến tour di sản văn hóa (Huế, Hội An, Mỹ Sơn) và trải nghiệm biển đảo 

(Cù Lao Chàm, Lý Sơn). Đây là phân khúc khách hàng mang lại giá trị cao, đòi hỏi dịch 

vụ chuyên nghiệp, hướng dẫn viên thông thạo ngoại ngữ. 

- Tiếp theo là nhóm khách doanh nghiệp, tổ chức. Đây là nhóm khách hàng tiềm 

năng trong mảng du lịch MICE (hội nghị, hội thảo, team building) trong tương lai. Các 

doanh nghiệp tại Đà Nẵng, Quảng Nam, TP.HCM thường có nhu cầu tổchức chương 

trình gắn kết nhân sự kết hợp nghỉ dưỡng, tạo ra nguồn doanh thu ổn định và lâu dài cho 

công ty. 

- Nhận xét: 
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Khách hàng mục tiêu của Kingdom Tourist vừa mang tính phổ rộng (khách lẻ, 

khách đoàn) vừa có những phân khúc chuyên biệt (khách quốc tế, khách doanh nghiệp), 

tạo cơ hội phát triển đa dạng sản phẩm và dịch vụ 

 

 

Hình 2.1: Đoàn khách tham gia tour tại công ty 

2.1.2. Xác định kênh phân phối 

a. Mô tả công việc 

 - Nhân viên tiếp cận khách hàng qua các nền tảng mạng xã hội như Facebook, Zalo 

hoặc từ các mối quan hệ cá nhân. Họ cũng chủ động nhắn tin và tương tác  trong các hội 

nhóm du lịch để tìm kiếm khách hàng có nhu cầu. 

- Trong quá trình tương tác, nhân viên cần lắng nghe và thu thập thông tin để nắm 

bắt nhu cầu của khách hàng, từ đó có cơ sở để tư vấn ở bước sau 

b. Quy trình thực hiện  

1. Xác định nguồn khách phù hợp dựa trên độ tuổi, nhu cầu và hành vi tìm kiếm 

tour du lịch. 

2. Lựa chọn kênh tiếp cận: mạng xã hội, nhóm cộng đồng, số liên hệ từ các đối tác 

hoặc mối quan hệ cá nhân. 

3. Gửi lời chào và giới thiệu cơ bản về công ty, sản phẩm hoặc chương trình 

khuyến mãi. 

4. Tương tác và đặt câu hỏi để xác định nhu cầu về thời gian, ngân sách, điểm đến, 

số lượng người đi. 

5. Ghi nhận thông tin khách hàng vào hệ thống hoặc file quản lý để tiếp tục chăm 

sóc ở bước tư vấn. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

1. Máy tính phục vụ việc quản lý thông tin khách hàng, trả lời tin nhắn nhanh 

chóng và chạy quảng cáo nếu cần. 
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2. Điện thoại dùng để liên hệ trực tiếp, phản hồi khách nhanh chóng trên Zalo hoặc 

Facebook Messenger. 

3. Nhân viên cần có kỹ năng giao tiếp tốt, thái độ lịch sự, kiên nhẫn và chủ động 

trong mọi tình huống. 

4. Hiểu rõ thông tin tour và chính sách công ty để trả lời khách chính xác. 

d. Kết quả  

Quy trình xác định kênh phân phối tại Công ty TNHH Kingdom Tourist được triển khai 

đa dạng trên cả kênh truyền thống và kênh số nhằm tối ưu hóa khả năng tiếp cận khách 

hàng. Qua thời gian thực hiện, kết quả thu được cho thấy sự tương tác giữa doanh nghiệp 

và thị trường đã được cải thiện rõ rệt, cụ thể: 

- Tăng khả năng tiếp cận khách hàng mục tiêu: Nhờ việc sử dụng đồng thời nhiều kênh 

phân phối như website chính thức, mạng xã hội (Facebook, Zalo), sàn thương mại du 

lịch (Shopee Travel, Traveloka) và các nhóm cộng đồng liên quan đến du lịch, công ty 

đã mở rộng phạm vi tiếp cận khách hàng. Các kênh này giúp nội dung tour được hiển 

thị rộng rãi hơn, đặc biệt đối với đối tượng khách trẻ và khách du lịch tự túc. 

-  Tăng hiệu quả truyền thông và nhận diện: Việc đầu tư vào các chiến dịch quảng cáo 

trả phí trên Facebook Ads, TikTok Travel đã góp phần nâng cao nhận diện thương hiệu 

trong cộng đồng du lịch trực tuyến. Nhờ đó, lượt truy cập vào trang thông tin tour và 

lượt tương tác trên bài đăng tăng đáng kể theo từng chiến dịch. 

-  Thu hút được khách hàng chủ động: Các kênh phân phối số không chỉ giúp nhân viên 

chủ động tiếp cận khách hàng mà còn tạo điều kiện để khách hàng tự tìm kiếm và liên 

hệ trực tiếp với công ty. Điều này góp phần nâng cao tỷ lệ chuyển đổi từ người quan 

tâm thành khách hàng tiềm năng. 

 

 

 

Hình 2.2: Fanpage Facebook chính thức của công ty Kingdom Tourist 
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Hình 2.3: Fanpage đối tác bán vé tham quan của công ty Kingdom Tourist 

 

 

                                

Hình 2.4: Fanpage dịch vụ vận chuyển của công ty Kingdom Tourist 
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Hình 2.5: Fanpage dịch vụ lưu trú của công ty Kingdom Tourist 

 

 

Hình 2.6: Fanpage bán dịch vụ lưu trú, vé tham quan, dịch vụ xe du lịch của công ty 

Kingdom Tourist 

- Nhận xét: 

Công ty tích cực khai thác các kênh online để tiếp cận khách hàng: website chính 

thức, Facebook Ads, TikTok Travel và sàn thương mại điện tử (Shopee Travel, 

Traveloka). 

Thực tế, tour Bà Nà Hills + Hội An 1 ngày là một trong những sản phẩm được bán 

chạy nhất thông qua quảng cáo Facebook, trung bình 20 – 30 khách lẻ/ngày. 

2.1.3. Tiếp cận khách hàng 

a. Mô tả công việc 

Sau khi đã có danh sách khách hàng mục tiêu, nhân viên sẽ tiến hành tiếp cận để 

chuyển đổi họ thành khách hàng tiềm năng. Đây là bước mà nhân viên thể hiện sự chủ 

động trong việc tìm kiếm cơ hội bán hàng. 

- Nhân viên tiếp cận khách hàng qua các nền tảng mạng xã hội như Facebook, Zalo 

hoặc từ các mối quan hệ cá nhân. Họ cũng chủ động nhắn tin và tương tác trong các hội 

nhóm du lịch để tìm kiếm khách hàng có nhu cầu. 

- Trong quá trình tương tác, nhân viên cần lắng nghe và thu thập thông tin để nắm 

bắt nhu cầu của khách hàng, từ đó có cơ sở để tư vấn ở bước sau 

b. Quy trình thực hiện  

Bước 1 :Chọn kênh tiếp cận phù hợp 

Tùy đối tượng khách, nhân viên lựa chọn Facebook, Zalo, TikTok, email hoặc gọi 

điện trực tiếp. 

Bước 2: Gửi lời chào và giới thiệu ngắn gọn 

Nhân viên tương tác một cách lịch sự, giới thiệu bản thân, công ty và lý do liên hệ. 

Bước 3: Khơi gợi nhu cầu 

Nhân viên đặt các câu hỏi mở để khai thác nhu cầu du lịch, ngân sách, thời gian và 

số lượng người đi. 
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Bước 4: Xác định mức độ quan tâm của khách 

Dựa vào phản hồi, nhân viên phân loại khách: quan tâm cao – quan tâm vừa – chưa 

quan tâm. 

Bước 5: Chuyển khách sang bước tư vấn sản phẩm 

Với nhóm khách quan tâm, nhân viên hẹn lịch tư vấn hoặc gửi thông tin tour chi 

tiết. 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

- Nhân viên cần có khả năng giao tiếp tốt và phản hồi nhanh trên các nền tảng 

mạng xã hội. 

- Tác phong trò chuyện tự nhiên, không gây phiền cho khách. 

- Có khả năng xử lý tình huống khi khách từ chối hoặc không hợp tác. 

- Cập nhật thông tin tour chính xác, nắm rõ giá và chương trình 

d. Kết quả  

- Nhân viên chủ động giới thiệu, tương tác với khách qua nhiều kênh liên lạc như 

Facebook Messenger, Zalo, email và gọi điện thoại. Việc thiết kế các câu hỏi mở giúp 

khai thác nhu cầu du lịch của khách một cách hiệu quả, từ đó dẫn dắt khách đến bước tư 

vấn chi tiết. 

- Nhờ xây dựng quy trình tiếp cận rõ ràng, nhân viên có thể phản hồi nhanh chóng 

khi khách hàng quan tâm đến tour, giúp khách cảm thấy được tôn trọng và hài lòng ngay 

từ giai đoạn đầu. 

- Nhờ xây dựng quy trình tiếp cận rõ ràng, nhân viên có thể phản hồi nhanh chóng 

khi khách hàng quan tâm đến tour, giúp khách cảm thấy được tôn trọng và hài lòng ngay 

từ giai đoạn đầu. 

- Trong quá trình tiếp cận, nhân viên ghi nhận và phân loại khách theo mức độ quan 

tâm (cao – trung bình – thấp). Việc này giúp nhân viên điều chỉnh chiến lược tư vấn phù 

hợp, không lãng phí nguồn lực cho những khách chưa sẵn sàng đặt dịch vụ. 

- Nhờ sự chủ động trong tiếp cận, số lượng khách hàng tiềm năng được ghi nhận 

tăng rõ rệt so với giai đoạn trước khi quy trình được chuẩn hóa. Đây là cơ sở quan trọng 

cho bước tư vấn và chăm sóc khách tiếp theo. 

Nhận xét: 

Quy trình tiếp cận khách hàng tại Công ty TNHH Kingdom Tourist được triển khai 

khá bài bản và phù hợp với xu hướng kinh doanh du lịch hiện nay. Việc tận dụng hiệu 

quả các nền tảng mạng xã hội như Facebook, Zalo cùng với các hội nhóm du lịch giúp 

nhân viên chủ động tìm kiếm và mở rộng tệp khách hàng tiềm năng. Nhân viên không 

chỉ tiếp cận một chiều mà còn chú trọng tương tác, lắng nghe và ghi nhận nhu cầu thực 

tế của khách, tạo nền tảng thuận lợi cho các bước tư vấn tiếp theo. Nhìn chung, quy trình 
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này thể hiện rõ tính linh hoạt, chủ động và góp phần nâng cao khả năng chuyển đổi 

khách hàng quan tâm thành khách hàng tiềm năng. 

2.1.4. Nhận đăng kí đặt giữ chỗ 

a. Mô tả công việc 

 Đây là giai đoạn chuyển đổi khách quan tâm thành khách hàng tiềm năng có nhu 

cầu rõ ràng. Nhân viên tiếp nhận yêu cầu giữ chỗ, kiểm tra tình trạng dịch vụ và tư vấn 

chi tiết các thông tin cần thiết cho khách. 

b. Quy trình thực hiện  

- Quy trình chốt tour :  

Bước 1:Tìm kiếm khách hàng (trên tất cả các nền tảng mxh) 

Bước 2: Tư vấn theo nhu cầu (số lượng khách /kinh phí / yêu cầu dịch vụ )  

Bước 3: Tìm kiếm dịch vụ (có thể công ty cung cấp hoặc bên khách sạn / xe / tour 

ngoài sản phẩm công ty )  

Bước 4: Xin thông tin khách hàng (tên , thông tin liên hệ , ngày sử dụng dịch vụ , 

ngày kết thúc )  

Bước 5: Hình thức thanh toán (chuyển khoản / cọc như thế nào )  

Bước 6: Gửi thông tin cho điều hành xử lý booking  

1 bộ hồ sơ Tour bao gồm :  

- Hợp đồng bên công ty và bên khách  

- Chương trình Tour  

- Lệnh điều Tour 

- Danh sách đoàn 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

- Thông tin tư vấn phải rõ ràng, không sai lệch so với chương trình tour. 

- Nhân viên phải kiểm tra tình trạng chỗ thực tế trước khi xác nhận. 

- Thái độ làm việc nhẹ nhàng, kiên nhẫn, vì đây là giai đoạn khách có nhiều thắc 

mắc. 

- Dữ liệu khách hàng cần lưu trữ đầy đủ để phục vụ các bước sau. 

d. Kết quả  

- Khách hàng được cung cấp đầy đủ thông tin về lịch trình, dịch vụ đi kèm (vé 

tham quan, xe đưa đón, ăn uống, khách sạn 3 sao trở lên), từ đó yên tâm giữ chỗ và 

chuyển sang bước ký hợp đồng. 

- Bộ hồ sơ tour bao gồm hợp đồng, danh sách đoàn, lệnh điều tour được chuẩn bị 

đầy đủ và kiểm tra cẩn thận. Điều này giúp giảm tối đa sai sót do thông tin thiếu, gây 

nhầm lẫn cho khách. 
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- Việc cập nhật thông tin khách hàng ngay khi đặt giữ chỗ giúp công ty xây dựng 

cơ sở dữ liệu có giá trị phục vụ cho các hoạt động chăm sóc sau bán, marketing lại và 

đánh giá nhu cầu khách trong tương lai. 

- Nhờ thái độ phục vụ nhiệt tình, nhân viên đáp ứng tốt các yêu cầu tư vấn và hỗ 

trợ trong quá trình đặt giữ chỗ, cảm nhận dịch vụ của khách được cải thiện hơn so với 

trước. 

Nhận xét: 

Quy trình nhận đăng ký giữ chỗ tại Kingdom Tourist được thực hiện tương đối 

chặt chẽ, đảm bảo đầy đủ các bước từ tư vấn, kiểm tra dịch vụ đến thu thập thông tin 

khách hàng. Nhân viên thể hiện vai trò trung gian quan trọng trong việc kết nối nhu cầu 

của khách với các dịch vụ phù hợp, đồng thời phối hợp hiệu quả với bộ phận điều hành 

để xử lý booking kịp thời. Việc chuẩn bị đầy đủ hồ sơ tour giúp hạn chế sai sót và tạo 

sự minh bạch cho cả công ty và khách hàng. Quy trình này góp phần nâng cao mức độ 

tin tưởng của khách và tạo tiền đề thuận lợi cho bước ký kết hợp đồng. 

2.1.5. Ký kết hợp đồng du lịch  

a. Mô tả công việc 

 Bước này chuyển đổi khách hàng tiềm năng thành khách hàng chính thức, tạo ra 

doanh thu trực tiếp cho công ty. 

 - Khi khách hàng đồng ý, nhân viên tiến hành xin thông tin cá nhân và các yêu 

cầu cụ thể để hoàn thiện hợp đồng. 

 - Nhân viên soạn thảo và ký kết hợp đồng, thu tiền và thực hiện các bước đặt dịch 

vụ cần thiết (đặt phòng khách sạn, vé máy bay, vé tham quan). 

b. Quy trình thực hiện 

Bước1: Thu thập thông tin cá nhân của khách: họ tên, số CCCD, ngày đi, số lượng 

người, yêu cầu đặc biệt. 

Bước 2: Soạn thảo hợp đồng theo đúng mẫu của công ty. 

Bước 3: Gửi hợp đồng cho khách qua email hoặc Zalo để khách kiểm tra. 

Bước 4: Thống nhất điều khoản, chỉnh sửa nếu cần thiết. 

Bước 5: Ký hợp đồng online thông qua chữ ký điện tử hoặc xác nhận bằng thông 

tin trên nền tảng Zalo/Email. 

Bước 6:Thu tiền cọc hoặc thanh toán theo thỏa thuận. 

Bước 7:Tiến hành đặt dịch vụ: phòng khách sạn, vé tham quan, xe đưa đón, hướng 

dẫn viên… 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

- Hợp đồng phải đầy đủ, chính xác, đúng quy định pháp lý. 

- Nhân viên phải tư vấn rõ ràng các điều khoản hủy tour, đổi ngày, hoàn tiền. 

- Bảo mật thông tin khách hàng. 
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- Thực hiện các thao tác đặt dịch vụ ngay sau khi thu tiền để đảm bảo chỗ. 

d. Kết quả  

- Khách nhận báo giá qua email hoặc Zalo, thống nhất và ký hợp đồng du lịch 

online. Công ty chính thức ghi nhận doanh thu, đồng thời triển khai các dịch vụ đã cam 

kết với khách hàng.Khách hàng giữ 1 bản hợp đồng, công ty giữ 1 bản đồng 

- Kết quả thực tế cho thấy, tỷ lệ khách hàng đồng ý ký hợp đồng sau khi được chăm 

sóc và tư vấn đầy đủ tương đối cao, đặc biệt đối với các tour nội địa ngắn ngày và tour 

đoàn.  

- Nhiều khách hàng sau khi sử dụng dịch vụ tiếp tục quay lại đặt tour cho các lần 

du lịch tiếp theo hoặc giới thiệu cho người thân, bạn bè, góp phần gia tăng số lượng hợp 

đồng ký kết trong các giai đoạn sau. Điều này phản ánh hiệu quả tích cực của công tác 

chăm sóc khách hàng trong việc xây dựng mối quan hệ lâu dài và bền vững với khách 

hàng. 

Nhận xét: 

Công tác ký kết hợp đồng du lịch tại công ty được thực hiện nghiêm túc, đúng quy 

trình và đảm bảo các yêu cầu pháp lý cần thiết. Nhân viên tư vấn rõ ràng các điều khoản, 

quyền lợi và nghĩa vụ của khách hàng, đồng thời linh hoạt trong hình thức ký kết thông 

qua các nền tảng trực tuyến, phù hợp với điều kiện thực tế. Việc thu tiền và triển khai 

đặt dịch vụ được thực hiện nhanh chóng sau khi ký hợp đồng, giúp đảm bảo quyền lợi 

cho khách và hạn chế rủi ro về chỗ dịch vụ. Quy trình này thể hiện tính chuyên nghiệp 

và đóng vai trò quyết định trong việc ghi nhận doanh thu cho công ty. 

2.2. Đánh giá về công tác bán hàng tại công ty TNHH Kingdom Tourist  

2.2.1. Ưu điểm 

 Công tác bán hàng tại Công ty TNHH Kingdom Tourist trong thời gian qua đạt 

được nhiều kết quả tích cực, thể hiện qua một số ưu điểm nổi bật sau: 

• Đội ngũ nhân viên bán hàng chuyên nghiệp, tận tâm 

Nhân viên bán hàng được đào tạo bài bản về nghiệp vụ du lịch, kỹ năng giao tiếp 

và xử lý tình huống. Thái độ phục vụ nhiệt tình, thân thiện giúp tạo dựng hình ảnh tốt 

đẹp trong mắt khách hàng, đồng thời góp phần nâng cao tỷ lệ khách hàng quay lại sử 

dụng dịch vụ. 

• Quy trình bán hàng được tổ chức chặt chẽ và linh hoạt 

Công ty xây dựng quy trình bán hàng rõ ràng, từ khâu tiếp nhận nhu cầu, tư vấn 

tour, chốt hợp đồng đến chăm sóc sau bán. Các bước được phối hợp nhịp nhàng giữa 

các bộ phận, giúp rút ngắn thời gian xử lý, nâng cao hiệu quả phục vụ và hạn chế sai sót 

trong quá trình tác nghiệp. 

• Sản phẩm du lịch đa dạng, phù hợp nhiều phân khúc  
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Kingdom Tourist chú trọng phát triển nhiều gói tour với nội dung phong phú, linh 

hoạt về giá và thời gian, đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách hàng cá nhân, gia đình và 

doanh nghiệp. Chất lượng dịch vụ ổn định là nền tảng giúp công ty củng cố vị thế cạnh 

tranh trên thị trường. 

• Ứng dụng công nghệ hỗ trợ bán hàng hiệu quả 

Công ty tích cực triển khai các nền tảng công nghệ như website, mạng xã hội và 

hệ thống quản lý khách hàng (CRM). Việc ứng dụng số hóa giúp mở rộng khả năng tiếp 

cận khách hàng, hỗ trợ nhân viên bán hàng theo dõi và chăm sóc khách hàng tốt hơn. 

• Chính sách bán hàng linh hoạt, tạo lợi thế cạnh tranh 

Kingdom Tourist xây dựng các chương trình khuyến mãi, ưu đãi theo mùa và theo 

nhóm khách hàng, giúp thu hút khách mới đồng thời gia tăng doanh số bán hàng. Các 

chính sách này được triển khai kịp thời và phù hợp với biến động thị trường. 

2.2.2. Nhược điểm 

Bên cạnh những kết quả đạt được , công tác bán hàng tại công ty vẫn còn tồn tại 

một số hạn chế nhất định, xuất phát từ các yếu tố chủ quan và khách quan. 

Thứ nhất, mặc dù đã đó phương pháp tìm kiếm khách hàng, nguồn khách hàng vẫn 

chủ yếu tập trung vào một số đối tượng nhất định. Việc tập trung vào các đơn vị trường 

học và cơ quan có thể bỏ sót các phân khúc khách hàng cá nhân hoặc các nhóm khách 

hàng chuyên biệt khác, làm giảm tiềm năng phát triển. Điều này xuất phát từ việc do 

công ty chưa đa dạng hóa các chiên lược marketing để tiếp cận rộng hơn các đối tượng 

khách hàng khác, hoặc do thiếu nguồn lực để mở rộng mạng lưới phân phối. 

Thứ hai, dù nhân viên đã được đào tạo cách xử lý các tình huống, các vấn đề như 

chất lượng phòng nghỉ, dịch vụ không mong đợi hay các chi phí phát sinh vẫn có thể 

gây ra sự không hài lòng cho khách hàng. Nguyên nhân là do các yếu tố thường phụ 

thuộc vào chất lượng dịch vụ của các đối tác bên ngoài ( khách sạn, nhà hàng, đơn vị 

vận chuyển), điều mà công ty không thể kiểm soát hoàn toàn. 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 2 

Qua quá trình phân tích thực trạng công tác bán hàng tại Công ty TNHH Kingdom 

Tourist giai đoạn 2022–2024, có thể thấy hoạt động bán hàng của doanh nghiệp đã được 

triển khai tương đối bài bản, có sự phối hợp rõ ràng giữa các khâu từ xác định nguồn 

khách, tiếp cận, tư vấn – giữ chỗ đến ký kết hợp đồng. Quy trình làm việc được chuẩn 

hóa và vận hành linh hoạt theo từng nhóm khách hàng, góp phần nâng cao năng lực cạnh 

tranh trong bối cảnh thị trường du lịch phục hồi mạnh sau đại dịch. 

Trước hết, công tác xác định nguồn khách và phân khúc thị trường được đội ngũ 

nhân viên thực hiện chủ động, dựa trên dữ liệu thị trường và các kênh thông tin trực 

tuyến. Nhờ đó, Kingdom Tourist hình thành được nhóm khách hàng mục tiêu khá đa 
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dạng, bao gồm khách nội địa, khách quốc tế và khách doanh nghiệp. Bên cạnh đó, việc 

khai thác hiệu quả các kênh phân phối online như Facebook, Zalo, website, Shopee 

Travel hay Traveloka đã giúp công ty mở rộng phạm vi tiếp cận, đặc biệt với các tour 

chủ lực như Bà Nà Hills – Hội An. Lượng khách tăng trưởng qua các năm và doanh thu 

từ các loại hình tour được duy trì ổn định cho thấy nỗ lực đáng ghi nhận trong hoạt động 

bán hàng. 

Trong khâu tiếp cận khách hàng và tư vấn – giữ chỗ, nhân viên được đào tạo đầy 

đủ về kỹ năng giao tiếp, nắm chắc thông tin sản phẩm và có khả năng xử lý tình huống 

linh hoạt. Điều này giúp tăng tỷ lệ chuyển đổi từ khách quan tâm sang khách chính thức, 

đồng thời tạo dựng niềm tin cho khách hàng thông qua việc cung cấp thông tin minh 

bạch, chính xác. Quy trình ký kết hợp đồng được thực hiện nhanh chóng, áp dụng hình 

thức số hóa giúp tiết kiệm thời gian và nâng cao tính chuyên nghiệp. 

Tuy nhiên, bên cạnh những kết quả tích cực, công tác bán hàng tại Kingdom 

Tourist vẫn tồn tại một số hạn chế cần được quan tâm. Cơ cấu nguồn khách vẫn chưa 

thật sự đa dạng, còn tập trung nhiều vào một số phân khúc quen thuộc nên chưa khai 

thác hết tiềm năng thị trường rộng lớn. Công tác phối hợp với các đối tác cung ứng dịch 

vụ như khách sạn, vận chuyển, nhà hàng đôi khi chưa đồng bộ, dẫn đến phát sinh những 

tình huống làm ảnh hưởng đến trải nghiệm của khách. Đây là những yếu tố khách quan 

nhưng có tác động trực tiếp đến chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng. 

Tóm lại, công tác bán hàng của Công ty TNHH Kingdom Tourist trong thời gian 

qua đã đạt được nhiều thành tựu đáng khích lệ, thể hiện qua sự tăng trưởng số lượng 

khách, sự hoàn thiện dần trong quy trình và hiệu quả của các kênh tiếp thị trực tuyến. 

Tuy nhiên, để duy trì và nâng cao hơn nữa vị thế cạnh tranh, doanh nghiệp cần tiếp tục 

đa dạng hóa thị trường, đẩy mạnh hoạt động marketing, đồng thời tăng cường kiểm soát 

chất lượng dịch vụ từ các đối tác cung cấp. Đây sẽ là cơ sở quan trọng để công ty hoàn 

thiện công tác bán hàng trong thời gian tới. 
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CHƯƠNG 3: BÀI HỌC KINH NGHIỆM VỀ CÔNG TÁC BÁN HÀNG 

TẠI CÔNG TY TNHH KINGDOM TOURIST 

3.1. Những điểm giống và khác nhau giữa lý thuyết và thực tiễn về công tác bán 

hàng  

3.1.1. Những điểm giống nhau 

a. Quy trình thực hiện  

- Tìm kiếm khách hàng  

- Tư vấn theo nhu cầu khách hàng  

- Tìm kiếm dịch vụ 

- Chốt tour và xin thông tin khách hàng 

- Hình thức thanh toán  

b. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

- Phải có phương tiện liên lạc như máy tính, điện thoại , internet 

- Cơ sở vật chất như bàn ghế, điều hòa, ghế 

- Kỹ năng giao tiếp, thái đội lịch sự, tác phong làm việc, tinh thần học hỏi  

c. Kết quả  

- Đạt được thỏa thuận bán hàng hoặc chốt tour. 

- Tạo sự hài lòng cho khách hàng. 

- Góp phần hoàn thành doanh thu chung của doanh nghiệp.    

3.1.2. Những điểm khác nhau 

a. Quy trình thực hiện 

- Lý thuyết : 

Bước 1: Xác định nguồn khách 

Bước 2: Xác định kênh phân phối 

Bước 3: Tiếp cận khách hàng 

Bước 4: Nhận đăng ký đặt giữ chỗ 

Bước 5: Ký kết hợp đồng 

- Thực tiễn:  

Bước 1: Tìm kiếm khách hàng 

Bước 2: Tư vấn theo nhu cầu 

Bước 3: Tìm kiếm dịch vụ ( có thể công ty cung cấp hoặc bên khách sạn / xe / 

tour ngoài sản phẩm công ty )  

Bước 4: Xin thông tin khách hàng (tên , thông tin liên hệ , ngày sử dụng dịch vụ , 

ngày kết thúc )  

Bước 5:Hình thức thanh toán (chuyển khoản / cọc như thế nào )  

Bước 6:Gửi thông tin cho điều hành xử lý booking  
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Có thể thấy thực tiễn phát sinh nhiều bước hơn, đặc biệt liên quan đến việc kiểm 

tra dịch vụ , làm việc với đối tác và nhận lại thông tin khách hàng  

b. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Trong lý thuyết, các yêu cầu chủ yếu mang tính tổng quát như kỹ năng giao tiếp, hiểu 

sản phẩm, phối hợp với các bộ phận liên quan.Thực tế tại doanh nghiệp lại đòi hỏi nhiều 

hơn: 

- Phản hồi nhanh chóng cho khách, ngay cả ngoài giờ hành chính. 

- Khả năng xử lý phát sinh, ví dụ: khách đổi lịch, dịch vụ hết chỗ, giá thay đổi. 

- Tính cẩn thận khi kiểm tra thông tin, đặc biệt với tour hoặc dịch vụ dài ngày. 

- Sử dụng thành thạo công cụ làm việc như phần mềm điều hành, ứng dụng thanh 

toán. 

c. Kết quả  

Lý thuyết chỉ đánh giá kết quả dựa trên số lượng hợp đồng hoặc đơn hàng. 

Trong thực tế, kết quả được đánh giá đa chiều hơn, bao gồm: 

- Phản hồi tích cực từ khách hàng. 

- Khả năng giữ chân khách cũ và phát triển khách mới. 

- Tinh thần phối hợp nội bộ và thời gian xử lý công việc. 

- Tỷ lệ thành công/tỷ lệ hủy booking. 

- Nhận xét: 

1. Lý thuyết đóng vai trò nền tảng giúp người học nắm được quy trình và các yêu 

cầu cơ bản của nghề bán hàng. 

2. Tuy nhiên, thực tế công việc đòi hỏi sự linh hoạt, chủ động và kỹ năng xử lý 

tình huống tốt hơn nhiều so với những gì được học trên lớp. 

3. Sự khác biệt lớn nằm ở tốc độ công việc, tần suất giao tiếp với khách và mức 

độ phát sinh cần giải quyết. 

4. Nhìn chung, lý thuyết giúp định hình tư duy bán hàng, còn thực tiễn giúp rèn 

luyện kỹ năng để thích nghi với thị trường 

3.2.Bài học kinh nghiệm của bản thân 

- Luôn lắng nghe khách hàng để hiểu đúng nhu cầu, từ đó tư vấn chính xác và hiệu 

quả hơn. 

- Nắm rõ thông tin dịch vụ, tránh đưa thông tin sai lệch gây ảnh hưởng đến sự tin 

tưởng của khách. 

- Giao tiếp rõ ràng và chuyên nghiệp, đặc biệt khi trao đổi về giá, lịch trình, điều 

kiện dịch vụ. 

- Cẩn thận khi thu thập và kiểm tra thông tin khách hàng, vì chỉ cần một sai sót 

nhỏ cũng có thể gây ảnh hưởng đến booking. 
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- Chủ động phối hợp với các bộ phận liên quan, nhất là điều hành và kế toán, để 

đảm bảo công việc không bị gián đoạn. 

- Luôn bình tĩnh và linh hoạt khi gặp tình huống phát sinh, như hết phòng, đổi dịch 

vụ hoặc khách thay đổi yêu cầu. 

- Giữ thái độ tích cực, vì tác phong và thái độ là yếu tố giúp tạo ấn tượng và giữ 

chân khách hàng. 

3.3.Đề xuất, kiến nghị với nhà trường khi tổ chức giảng dạy công tác bán hàng  

 Để nâng cao hiệu quả đào tạo và giúp sinh viên tiếp cận nghề nghiệp sát với thực 

tế hơn, tôi xin đề xuất một số kiến nghị như sau: 

- Tăng cường các buổi thực hành mô phỏng, đặc biệt là tình huống giao tiếp với 

khách, xử lý khiếu nại hoặc chốt hợp đồng. 

- Kết hợp với doanh nghiệp để tổ chức các buổi chia sẻ nghề, giúp sinh viên hiểu 

rõ yêu cầu thực tế của thị trường. 

- Cập nhật giáo trình theo xu hướng mới, nhất là kỹ năng bán hàng online, chăm 

sóc khách hàng qua mạng xã hội và ứng dụng công nghệ trong bán hàng. 

- Trang bị cho sinh viên cơ hội tiếp xúc với các phần mềm bán hàng hoặc công cụ 

điều hành cơ bản. 

- Tăng thời lượng thực tập tại doanh nghiệp, tạo điều kiện để sinh viên trải nghiệm 

đa dạng các tình huống thực tế. 

 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 3 

Sự đối chiếu giữa lý thuyết và thực tiễn trong công tác bán hàng, qua đó cho thấy 

lý thuyết mang tính định hướng, còn thực tế đòi hỏi nhiều kỹ năng xử lý linh hoạt hơn. 

Những bài học kinh nghiệm rút ra từ quá trình thực tập giúp tôi hiểu rõ hơn về yêu cầu 

nghề nghiệp và tự hoàn thiện bản thân. Bên cạnh đó, một số kiến nghị đã được đề xuất 

nhằm góp phần nâng cao chất lượng đào tạo, giúp sinh viên chuẩn bị tốt hơn trước khi 

bước vào môi trường làm việc thực tế 
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TÀI LIỆU THAM KHẢO 

1. Sách và giáo trình 

• ThS. Văn Thị Ngọc Bình,ThS. Lương Phan Đình Phong (2022) Nghiệp vụ lữ hành 

.NXB Trường Cao Đẳng Thương Mại Đà Nẵng 

• Giáo trình Kỹ năng bán dịch vụ du lịch .NXB Trường Cao Đẳng Thương Mại Đà 

Nẵng 

Các nguồn tham khảo trực tuyến  

• Dịch thuật  

2. Tài liệu nội bộ 

• Website thông tin của Công ty TNHH Kingdom Tourist, https://kingdomtourist.com/  

• Fan page công ty TNHH Kingdom Tourist  
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PHỤ LỤC 

Phụ lục 1 : Hồ sơ tour 
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Phụ lục 2: Chương trình du lịch 
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Phụ lục 3 : Hợp đồng vận chuyển 
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Phụ lục 4: Hợp đồng dịch vụ 
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Phụ lục 5 : Hợp đồng cung cấp dịch vụ 
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