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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac nguén thong
tin c6 thé duoc phép dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muc
dich vé dao tao va tham khao.
Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac st dung véi muc
dich kinh doanh thiéu lanh manh s& bj nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Pé ddp vmg nhu cau vé tai liéu giang day va hoc tdp cho sinh
vién cdc nganh dao tao trinh dé cao dang; dac biét la yéu cau dam
bdo va ndng cao chdt lwong ddo tao; Trwong Cao dang Thuong
Mai chi triwong t6 chire bién soan bai giang chung cho cdc mon
hoc dang dwoc trién khai giang day.

Thuc hién chu truong trén, Khoa Thuong mai va Du lich da
phan cong giang vién Pham Thi Lé Xudn bién soan bai giang Ky
nang ban hang trong kinh doanh khach san, giup cho viéc gidang
day cua gidng vién va viéc hoc tap cua nguoi hoc duoc thuan loi.

Bai giang nay dwoc bién soan dwa theo chwong trinh mon
hoc Ky nang ban hang trong kinh doanh khach san 2018 va co
tham khdo cdc tai liéu, gido trinh ciia mét s6 NQuén, tac gia trong
nuoc, ngodi nuoc.

Ngi dung ciia bai giang bao gom 3 chirong. Cu thé:

Chuong 1: Tong quan vé hoat dong bdin hang trong kinh
doanh khach san

Chuong 2: Yéu cau do\ Véi nhan vién ban hang trong kinh
doanh khach san

Chuwong 3: QUy trinh ban hang va hoat dong cham soc khach
hang trong kinh doanh khach san

Trong qua trinh bién soan, tac gia da co chu y cdp nhdt khda
day di cdc tai liéu ¢ lién quan va dwa vdao mét sé tinh huong, vi
du minh hoa dwoc bién soan tir cdc tai liéu, bdo chi va quan sat
thyec tién cuia tdc gid.

Dé bai giang nay dén tay nguoi doc, tac gia ghi nhdn va cam
on sy gitip d, tham gia ¥ kién gép ¥, bién tdp, sira chiza cua tap
thé gidng vién bg mén Khdch san va mét $6 gidng vién chuyén mon
trong khoa.
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Mdc dii di rdt co gang, tdc gid nghi rang bai giang nay c6
thé con han ché, sai sét. Tac gia mong doi nhdn dwoC Sy phé binh,
g6p ¥ ciia ngueoi doc dé \an tdi ban ban sau dwge hoan thién hon.

Cdc ¥ kién tham gia gép ¥ xin dwoC Qui Vé theo dia chi
lexuan32k3@gmail.com

Tran trong cam on!
Pa Nang, ngay 15 thang 07 nam 2022
Tac gia
ThS. Pham Thj Lé Xudn
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GIAO TRiINH MON HOC
1. Tén mon hgc: Ky ning ban hang trong kinh doanh khach san
2. Ma mo6n hoce: 0162190
3. Vi tri, tinh chét, y nghia va vai tro ciia mén hoc:
3.1. Vi tri: La mén hoc thudc khéi kién thire ty chon duoc bb tri gidang day sau mén hoc Tong
quan du lich.
3.2. Tinh chéat: La mon hoc tu chon, cé tinh chat Iy thuyét két hop thuc hanh.
3.3. Y nghia va vai tro ciia mon hoc:

La mon hoc giup sinh vién hoan thién va nang cao ky ndng ban hang trong kinh doanh
khach san qua nhiéu kénh khac nhau tao nén tang cho cac nghiép vu khac c6 lién quan va
cong viéc sau nay.

4. Muc tiéu ciia mon hoc:

4.1. V& Kién thirc:

+ Hiéu duoc ban chat cua hoat dong ban hang trong kinh doanh khéch san;

+ Hiéu dugc ban chat nhitng yéu cau vé kién thire, k§ nang, thai d6 d6i voi nhan vién ban
hang; quy trinh ban hang; v nghia va ngi dung hoat dong cham s6¢ khach hang trong kinh
doanh khach san.

4.2 Vé ky ning:

+ Thuc hién dugc quy trinh ban hang;

+ Van dung duogc cac hoat dong cham séc khach hang vao hoat dong ban hang.

4.3Vé ning lyc ti chii va trach nhiém:

+ C6 quan niém dung dan vé nghé ban hang;

+ C6 y thirc chu dong, doc 1ap, linh hoat trong hoat dong ban hang.

5. No¢i dung ciia mon hoc

5.1. Chwong trinh khung:

S6 9 Thoi gian (gio) 9
T Tén chwong, muc Tﬁflg Ly’ Thuc | Kiém
so | thuyét | hanh | tra
1 | Chwong 1: TONG QUAN VE HOAT| 02 02
PONG BAN HANG TRONG KINH
DOANH KHACH SAN

1.1. Hoat dong ban hang

1.1.1. Khai niém bdan hang
1.1.2. Qud trinh phdt trién ciia nghé bdn
hang

1.1.3. Quan niém vé nghé ban hang

1.1.4. Vin dé dgo dirc ciia nghé bdn hang
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1.1.5. Mét so vin dé vé hoat dong bin hing
trong thoi dai hién nay

1.2. Nhan vién ban hang trong kinh doanh
khach san

1.2.1. Khdi niém

1.2.2. Vai tro

1.2.3. Nhiém vu

1.3. Cac hinh thirc ban hang co ban trong
kinh doanh khach san

1.3.1. Bdn héng truwc tiép

1.3.2. Bin héng gidn tiép

Chwong 2: YEU CAU POI VOI NHAN
VIEN BAN HANG TRONG KINH
DOANH KHACH SAN

2.1. Yéu cau vé kién thirc

2.1.1. Kién thirc vé khdch san

2.1.2. Kién thirc vé san pham, dich vu ciia
khdch san

2.1.3. Kién thirc vé khdch hang

2.1.4. Kién thirc vé thi truong

2.1.5. Kién thirc vé déi thii canh tranh

2.1.6. Nhitng kién thirc khdc

2.2. Yéu ciu vé ky ning

2.2.1. Ky nang trinh bay

2.2.2. Ky nang dat cau hoi

2.2.3. Ky niing thuyét phuc, thwong lwong
2.2.4. Ky nang qudn ly thoi gian

2.3. Yéu ciu vé to chit va thai do

2.3.1. Té chit

2.3.2. Thdi d¢

20

06

14

Chwong 3: QUY TRINH BAN HANG VA
HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TRONG KINH DOANH KHACH
SAN

3.1. Quy trinh ban hang trong kinh doanh
khach san

3.1.1. Tim kiém khdch hang tiém ning

23

07

15

01

2




3.1.2. Chudn bi
3.1.3. Tiép cin khdch hang
3.1.4. Trinh bay vé sin pham, dich vu
3.1.5. Xir Iy tir chéi
3.1.6. Két thiic ban hang
3.1.7. Theo doi sau khi ban hang
3.2. Hoat dong cham séc khach hang trong
kinh doanh khach san
3.2.1. Khai niém cua hoat dong cham soc
khdach hang
3.2.2. Y nghia ciia hoat dpng chim séc
khdach hang
3.2.3. Ngi dung hoat dong cham soc khach
hang trong kinh doanh khdch san
Cong 45 15 29 01
5.2. Chuong trinh chi tiét mén hoc
Chwong 1: TONG QUAN VE HOAT PONG BAN HANG TRONG KINH DOANH
KHACH SAN
* Thoi gian: 02 gio' (Ly thuyét: 02 gio)
* Muc tiéu:
- Kién thire

+ Hiéu dugc ban chat cua nghé ban hang;

+ Hiéu duogc ban chat vai tro, nhiém vu cia nhan vién ban hang; hé théng san phém,

d6i tuong khach hang va cac hinh thic ban hang pho bién trong kinh doanh khach san.
- Nang luc tu chu va trach nhiém

+ Nhan thirc dugc vai tro ctia nhan vién ban hang dbi véi hoat dong kinh doanh
khach san;

+ Co y thirc doc lap, chu dong, sang tao trong hoat dong ban hang.
* NOi dung chwong
1.1. Hoat dong ban hang (01 gio LT)
1.1.1. Khai niém ban hang
1.1.2. Qud trinh phit trién ciia nghé bin hang
1.1.3. Quan niém vé nghé ban hang
1.1.4. Vin dé dgo dirc ciia nghé bdn hang
1.1.5. Mt s6 vin dé vé hoat dong bdn hang trong thoi dai hién nay
1.2. Nhan vién ban hang trong kinh doanh khach san (0.5 gio LT)
1.2.1. Khdi ni¢m



1.2.2. Vai tro
1.2.3. Nhiém vu
1.4. Cac hinh thirc ban hang co ban trong kinh doanh khach san (0.5 gio LT)
1.4.1. Bdn hang truc tiép
1.4.2. Bdn hang gidn tiép
1.4.2.1. Ban hang qua dién thoai
1.4.2.2. Ban hang qua fax
1.4.2.3. Bén hang truec tuyén
Chuwong 2: YEU CAU DPOI VOI NHAN VIEN BAN HANG TRONG KINH
DOANH KHACH SAN
* Thoi gian: 20 gio' (Ly thuyét: 06 gio; Thyuc hanh: 14 gio)
* Muc tiéu:
- Kién thirc
+ Hiéu dugc ban chat nhitng yéu cau ddi véi nhan vién ban hang trong kinh
doanh khach san;
+ Hiéu duoc nhitng yéu cau vé kién thirc, vé k¥ ning, vé t6 chat va thai do dbi
v6i nhan vién ban hang trong kinh doanh khéch san.
- Ky nang
+ Van dung dugc nhimng kién thirc can thiét vao trong hoat dong ban hang;
+ Thyc hién duoc nhiing yéu cau vé k¥ niang dbi voi nhan vién ban hang trong
kinh doanh khach san;
+ Thuc hién nhitng yéu cau vé thai d6 d6i v6i nhan vién ban hang trong kinh
doanh khach san.
-Vé nang luc tu chu va trach nhiém
+ Y thirc duge nhitng yéu cau dbi véi mot nhan vién ban hang;
+ Co y thire chu dong trong viée bdi dudng kién thire, rén luyén k¥ nang, thai do
dé tro thanh mot nhan vién ban hang chuyén nghiép.
* NOi dung chwong
2.1. Yéu cau vé kién thire (02 gio LT)
2.1.1. Kién thirc vé khdch san
2.1.1.1. Loi ich cia viéc hiéu biét vé khdch san
2.1.1.2. Nhitng kién thirc can biét vé khdch san
2.1.2. Kién thirc vé san pham, dich vu ciia khdch san
2.1.2.1. Loi ich cia viéc hiéu biét vé san phafm, dich vu cua khach san
2.1.2.2. Nhitng kién thirc can biét vé san phcfm, dich vu cua khach san
a) Dich vu luu tra
b) Dich vu nha hang



c) Dich vu hoi nghi, hoi thao
d) Cac dich vu khac
2.1.3. Kién thirc vé khdch hang
2.1.3.1. Loi ich cia viéc hiéu biét vé khdch hang
2.1.3.2. Nhitng kién thirc can biét vé khdach hang
a) Danh sach khach hang cua khach san
b) Thong tin cd nhan cua khach hang
c) Nhu céu cua khach hang
d) Pic diém tam 1y ctia khach hang
e) Kha nang thanh toan cia khach hang
2.1.4. Kién thirc vé thi trwong
2.1.4.1. Loi ich cia viéc hiéu biét vé thi truong
2.1.4.2. Nhitng kién thirc can biét vé thi truong
a) Cung
b) Cau
c) Gia ca
d) Canh tranh
2.1.5. Kién thivc vé déi thii canh tranh
2.1.5.1. Loi ich cia viéc hiéu biét vé doi thu canh tranh
2.1.5.2. Nhitng kién thirc can biét vé déi thii canh tranh
a) Xac dinh dbi thu canh tranh cta khach san
b) Diém manh, diém yéu cua ddi thu canh tranh
¢) Chinh sach gia ctia d6i thu canh tranh
2.1.6. Nhitng kién thirc khdc
2.2. Yéu cau vé ky ning (02 gio LT)
2.2.1. Ky nang trinh bay
2.2.2. Ky nang dat cau hoi
2.2.3. Ky ning thuyét phuc, thwong lwong
2.2.4. Ky nang qudan ly thoi gian
2.3. Yéu cau vé to chat va thai d6 (02 gio LT)
2.3.1. Té chit
2.3.1.1. Tu tin
2.3.1.2. Nang dong
2.3.1.3. Kién tri
2.3.1.4. Nhay cam
2.3.2. Thai d¢
2.3.2.1. Vui ve



2.3.2.2. Nhiét tinh
2.3.2.3. Chan thanh
* Cdc bai thuc hanh

Bai 1: Thue hanh yéu ciu kién thirc vé khach san, san phim, dich vu
Téng s6: 03 gid; Thyc hanh: 2.5 gid; Kiém tra: 0.5 gio

1. Muc tiéu: Hinh thanh k¥ ning tim kiém thong tin va boi dudng thém kién thirc
vé khach san.
2. Noi dung: Giang vién dua ra danh muc mat s6 khach san trén dia ban thanh phé.
Yéu cau sinh vién gid1 thi¢u vé khach san do, bao gém cac thong tin co ban nhu: Vi
tri, quy mo, cép hang, thoi gian thanh l1ap, khach hang muc tiéu, san phém, dich vu
cung Ung, gia ban.
3. Hinh thirc, phuong phap t6 chic
- Hinh thirc t6 chtre: Theo nhom (5 SV)
- Phuong phap huéng dan, kiém soét:
+ Giang vién dua ra danh muyc khach san (3 -5 sao) trén dia ban thanh ph6 Pa Nang,
cac nhom bdc tham, tim hiéu thong tin vé khach san, thiét ké slide va thuyét trinh trudc
16p.
+ Giang vién va cadc nhdm con lai theo doi, dat cau héi
+ Giang vién nhan xét va dua ra nhiing luu y.
- Cach danh gia két qua

+ Hinh thirc danh gid: Panh gia theo nhom

+ Tiéu chi danh gia: Thong tin day du, chinh xéc; slide dep; trinh bay thu hut.
- Phuong tién, dia diém

+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu

+ Pia diém thuc hién: Phong hoc 1y thuyét

Bai 2: Thuwe hanh yéu ciu kién thirc vé thi truwong va dbi thi canh tranh
Tong so: 03 gid; Thyc hanh: 2.5 gid; Kiém tra: 0.5 gio

1. Myc tiéu: Hinh thanh k¥ nang tim hiéu thong tin va boi dudng thém kién thirc vé
khach san.
2. Noi dung: Giang vién dua ra danh muc mdt s6 khach san trén dia ban thanh phé.
Yéu cau sinh vién tim hiéu vé thi truong va d4i thu canh tranh cua nhirng khach san
do.
3. Hinh thirc, phuong phap to chirc
- Hinh thtc t6 chtrc: Theo nhém (5SV)
- Phuong phap huéng dén, kiém soét:

+ Giang vién dua ra danh muc khach san (3 -5 sao) trén dia ban thanh phé Pa

Néng, cac nhém bdc tham, tim hiéu théng tin chung vé thi trudong, dong thoi xac
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dinh hai d6i thu canh tranh truc tiép ctia khach san d6 va tim hiéu thong tin vé ho.
Céc nhom thiét ké slide va thuyét trinh trudc 16p.

+ Giang vién va cac nhom con lai theo doi, dat cau hoi

+ Giang vién chu tri thao luan, danh gia va két luan
- Cach danh gia két qua

+ Hinh thirc danh gia: Panh gia theo nhom

+ Tiéu chi danh gia: Xac dinh ddi tha canh tranh chinh xac; thong tin day du, c6
tinh cap nhat; slide dep; trinh bay thu hut
- Phuong tién, dia diém

+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu

+ Pia diém thyc hién: Phong hoc 1y thuyét

Bai 3: Ky nang trinh bay
Tong s6: 04 gid; Thuc hanh: 03 gio; Kiém tra: 01 gio

1. Muc ti€u: Hinh thanh k¥ nang giéi thi¢u cac San phém, dich vu cua khach san
cho khach hang
2. Noi dung: Giang vién cho cac tinh hubng:
- Khéch dit budng tai khach san
- Khach dit dich vy an udng tai khach san
- Khéch dat dich vu hoi nghi tai khach san
Yéu cau sinh vién gioi thi¢u vé Cc4c san phém, dich vy cua khach san tuong Ung
trong mdi tinh huéng.
3. Hinh thirc, phuong phap t6 chirc
- Hinh thirc t6 chtrc: Theo nhom (2 SV)
- Phuong phép hudng dan, kiém soét:
+ Giang vién giao tinh huéng va cung cap thong tin vé khach san. Sinh vién
chuan bj va thuc hanh trude 16p duéi hinh thirc dong vai
+ Giang vién va nhiing sinh vién con lai quan sat, lang nghe va nhan xét
+ GV danh gia va két luan
- Cach danh gia két qua
+ Hinh thtrc danh gid: Panh gia theo c4 nhan
+ Tiéu chi danh gia: Gi6i thidu thong tin day du, stc tich; trinh tu cac ndi dung
trinh bay phu hop; biéu cam gwong mit tot.
- Phuong tién, dia diém
+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu
+ Pia diém thyc hién: Phong hoc 1y thuyét

Bai 4: Ky ning thuyét phuc, thwong lirong
Tong s6: 04 gid; Thyc hanh: 03 gio; Kiém tra: 01 gio
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1. Muyc tiéu: Hinh thanh k¥ ning thuyét phuc, thuong lugng voi khach hang.
2. Noi dung: Giang vién cho cac tinh hudng vé cac van dé sau:

- Khéch san hét loai budng ma khach yéu cau

- Khéach hang yéu cau giam gia budng

- Khach hang chua hai long vé khong gian t6 chirc hoi nghi

- Khéach hang chwa hai long vé gia va thuc don tiéc

Yéu cau sinh vién thuyét phuc, thwong lugng voi khach hang trong timg tinh hudng
do.

3. Hinh thirc, phuong phap t6 chic

- Hinh thtre t6 chtre: Theo nhom (5 SV)

- Phuong phép hudng dan, kiém soat:

+ Giang vién giao tinh hudng, cic nhom thao luan va dua ra cac phuong an dé
thuyét phuc khach. Cac nhom trinh bay dudi hinh thirc dong vai. Giang vién va cac
nhom con lai theo do1 va co phﬁn nhén xét, trao doi.

+ Giang vién kiém soat 16p, chi tri qua trinh trao ddi, dua ra danh gia va két
luan.

- Cach danh gia két qua

+ Hinh thtrc danh gid: Panh gia theo nhém

+ Tiéu chi danh gia: Pua ra duoc nhiéu phuong an; cac phuong an hop 1y va ¢o
tinh kha thi; dua ra nhitng 1y do c6 tinh thuyét phuc; trinh bay van dé stc tich, rd
rang.
- Phuong tién, dia diém

+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu

+ Pia diém thuc hién: Phong thuc hanh 18 tan

Chuong 3: QUY TRINH BAN HANG VA HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TRONG KINH DOANH KHACH SAN
* Thoi gian: 23 gio' (Ly thuyét: 07 gio; Thuc hanh: 15 gio; Kiém tra: 01 gid)
* Muc tiéu:
- Kién thrc:
+ Hiéu duoc ciia quy trinh ban hang va hoat dong cham séc khach hang trong
kinh doanh khach san;
+ Hiéu dugc ban chat quy trinh ban hang; y nghia va ndi dung hoat dong cham
soc khach hang.
- K§ nang: Thuc hi¢n dugc cac bude ban hang trong kinh doanh khéch san;
-Vé nang lyc ty chu va trach nhiém:
+Y thirc dugc tAm quan trong clia cong viéc ban hang va chim séc khach hang
ddi véi hoat dong kinh doanh khach san;




+ Co6 y thtrc chu dong, doc lap, sang tao khi thuc hién quy trinh ban hang va
cham soc khach hang.
* Noi dung chwong
3.1. Quy trinh ban hang trong kinh doanh khach san (05 gio LT)
3.1.1. Tim kiém khdch hang tiéem ning
3.1.1.1. Khdi niém khdch hang tiém ndng
3.1.1.2. Phirong phdp tim kiém khdch hang tiém ning
3.1.2. Chudn bi
3.1.2.1. Chudn bi hinh thirc va tinh than
3.1.2.2. Chudn bi théng tin
3.1.2.3. Chudn bi cong cu hé tro
3.1.2.4. Chuan bi ké hoach
3.1.3. Tiép can khdch hang
3.1.3.1. Tiép cdn truc tiép
3.1.3.2. Tié'p can qua dién thoai
3.1.3.3. Tiép cén qua thu dién tir
3.1.4. Trinh bay vé san pham, dich vu
3.1.4.1. Tim hiéu nhu cdu cia khdch hang
3.1.4.2. Trinh bay
3.1.5. Xir Iy tir chéi
3.1.5.1. Phén logi tir choi
3.1.5.2. Ky thudt xir Iy tir choi
3.1.6. Két thiic bdn hang
3.1.6.1. Ddu hi¢u két thiic
3.1.6.2. Ky thudt két thiic
3.1.7. Theo doi sau khi ban hang
3.1.7.1. Sur can thiét ciia viéc theo déi sau khi ban hang
3.1.7.2. Dich vu sau khi ban hang
3.2. Hoat dong chiam s6c khach hang trong kinh doanh khach san (02 gio LT)
3.2.1. Khdi niém cua hoat dong cham soc khach hang
3.2.2. Y nghia ciia hoat dong chim séc khdch hang
3.2.2.1. Déi véi khdch hang
3.2.2.2. Péi véi khach san
3.2.2.3. Déi véi nhdn vién ban hang
3.2.3. Noi dung hoat dong cham séc khach hang trong kinh doanh khdch san
3.2.3.1. Kiém tra mirc d¢ thod man ciia khéch hang

3.2.3.2. Gidi quyét phan nan cia khdch hang
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3.2.3.3. Xdy dung chinh sach wu dai cho khdch hang trung thanh
3.2.3.4. Duy tri moi quan hé véi khdch hang
* Cac bai thuc hanh

Bai 1: Tiép cén khach hang
Téng s6: 02 gid; Thyc hanh: 1.5 gid; Kiém tra: 0.5 gio

1. Muyc tiéu: Hinh thanh k¥ ning tiép can khach hang qua thu dién tir
2. Noi dung: Giang vién cung cap thong tin vé mot khach san sap di vao hoat dong.
Yéu cau sinh vién soan mot buc thu dién tir cho céc cong ty du lich dé ngé ¥ hop
tac.
3. Hinh thirc, phuong phap t6 chic
- Hinh thirc t6 chtrc: Theo ca nhan
- Phuong phép hudng dan, kiém soat:
+ Giang vién cung cap thong tin vé khach san va hudng dan b cuc cua thu
+ M®i sinh vién soan mét buirc thu dién tir, nhan xét chéo 1an nhau
+ Giang vién thu lai va danh gia, két luan
- Cach danh gia két qua
+ Hinh thirc danh gia: Panh gia theo ca nhan
+ Ti€u chi danh gia: Déy du cac phén; bo cuc chit ché; déy du thong tin can thiét;
hanh van mach lac, stc tich.
- Phuong tién, dia diém
+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu
+ Dia diém thuc hién: Phong hoc ly thuyét

Bai 2: Ban budng khach san
Tong s: 07 gid; Thyc hanh: 06 gio; Kiém tra: 01 gio

1. Muyc tiéu: Hinh thanh k¥ ning ban budng khach san
2. Noi dung: Giang vién cho cac tinh hudng sau:
- Khéch 1¢ dit budng tryc tiép tai quiy 1& tan
- Khach 1¢ dat budng qua dién thoai
- Khach doan dat budng qua thu dién tur
- Khach doan dit budng qua fax
Yéu cau sinh vién thuc hién ban budng cho khach trong cac tinh huéng dé.
3. Hinh thirc, phuong phap to chirc
- Hinh thire t6 chirc: Bai tip ca nhan
- Phuong phap huéng dén, kiém soét:
+ Giang vién giao tinh huéng, thong tin vé khach san
+ Cac nhoém thdo luan, xay dung kich ban, thyc hién dong vai truc tiép hodc quay
lai video (tuy tinh huéng)
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+ Giang vién va cac nhém con lai theo doi, nhan xét va dat cau hoéi

+ Giang vién két luan
- Cach danh gia két qua

+ Hinh thtrc danh gia: Theo c& nhan

+ Ti€u chi danh gia: Van dung hop 1y cac budce trong quy trinh ban hang va ki nang
trong ban hang; tur van loai budng phti hop; thuyét phuc khach hang tét; giong néi 1&
rang.
- Phuong tién, dia diém

+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, phﬁn mém quan ly khéch san, dién
thoai thoai, mdy fax, may in

+ Pia diém thuc hién: Phong thyc hanh 1é tan

Bai 3: Ban dich vu dn udng
Téng s6: 03 gid; Thuc hanh: 2.5 gid; Kiém tra: 0.5 gio

1. Muyc tiéu: Hinh thanh k¥ ning ban dich vu an udng trong khach san.
2. Noi dung: Giang vién cho tinh hubng sau:
- Khach doan dit an toi
- Khach dat tiéc
Yéu cau sinh vién tiép nhan yéu cau va thyc hién ban hang trong cac tinh huéng do.
3. Hinh thirc, phuong phap t6 chic
- Hinh thirc t6 chtre: Theo nhom (5 SV)
- Phuong phap huéng dan, kiém soét:
+ Giang vién giao tinh huéng va thong tin vé nha hang ciia khach san
+ Cac nhom thao ludn, trinh bay dud¢i dang dong vai
+ Giang vién va cac nhém con lai theo doi, nhan xét va dat cau hoi
+ Giang vién két luan
- Cach danh gia két qua
+ Hinh thtrc danh gia: Panh gia theo nhém
+ Tiéu chi danh gia: Van dung hop ly cac budc trong quy trinh ban hang va ki
nang trong ban hang; giong néi rd rang; trinh bay van dé mach lac; biéu cam guong
mit tdt.
- Phuong tién, dia diém
+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu
+ DPia diém thyc hién: Phong thyc hanh 18 tan

Bai 4: Ban dich vu hoi nghi, h¢i thao
Tong s6: 03 gid; Thyc hanh: 2.5 gid; Kiém tra: 0.5 gio

1. Muc ti€u: Hinh thanh k¥ nang ban dich vu hdi nghi, hoi thao trong khach san.

2. Noi dung: Gido vién cho tinh hudng vé mot cong ty mudn dat dich vu hoi nghi tai
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khach san. Yéu cau sinh vién thyc hién nhitng cong viéc sau:
- Tiép nhan yéu cau cta khach
- Gi6i thiéu, tu van cho khach vé dich vu hoi nghi, hoi thao cta khach san
- Thuyét phuc va thuong lugng véi khach vé céc dich vu, gia
- Chot cac diéu khoan va ky hop dong
3. Hinh thirc, phuong phap t6 chic
- Hinh thtre t6 chtre: Theo nhém (5SV)
- Phuong phap hudng dan, kiém soat: Giang vién giao bai tap; cic nhém thao luan
va xdy dung kich ban dbi thoai giita khach va nhan vién ban hang. Luyén tap va
thuc hanh trude 16p dudi hinh thirc dong vai. Cac nhom doi bai lam va nhan xét.
Giang vién danh gia va két luan.
- Cach danh gia két qua
+ Hinh thirc danh gid: Danh gia theo nhém
+ Ti€u chi danh gia: Van dung hop 1y cac bude trong quy trinh ban hang va ki
nang trong ban hang; giong noi rd rang; trinh bay van dé mach lac.
- Phuong tién, dia diém
+ Phuong tién, trang thiét bi hd tro: May tinh, may chiéu
+ Pia diém thyc hién: Phong thuc hanh 18 tan

6. Picu kién thwe hién mon hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thwe hanh: Phong hoc 1y thuyét véi cac trang thiét b,
phuong tién day hoc tiéu chuan, phong thyc hanh 1€ tan.

6.2. Trang thiét bi day hoc: May chiéu, may tinh, loa, micro, phan mém quan 1y khach san
6.3. Hoc liéu, dung cu, moé hinh, phwong tién: Giao trinh, giao an, tu liéu minh hoa, bai
tap thuc hanh.

6.4. Cac diéu kién khac: Khong

7. Noi dung va phwong phap danh gia:

7.1. NOi dung:

- Kién thirc: Nhiém vu cta nhan vién ban hang; nhitng yéu cau vé kién thirc, k¥ ning,
thai do d6i v6i nhan vién ban hang; quy trinh ban hang trong kinh doanh khach san; noi
dung cua hoat dong cham soc khach hang trong kinh doanh khéch san.

- K¥ ning: K¥ nang trinh bay, k¥ nang thuyét phuc, thuong luong trong qua trinh ban
hang; quy trinh ban hang trong kinh doanh khéch san.

- Nang luc tu chu va trach nhiém: Co6 y thic chu dong, doc lap, linh hoat trong qué trinh
ban hang.

7.2. Phwong phap danh gia
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2 3 Thoi
Loai hinh kiém Hinh thirc, So lan )
T . . Ay e glan
tra, thi phuwong phap (cot diem) ]
(phut)
Phat van hodc
1 Kiém tra thong qua cac lan Timg budi 03 05
thuong xuyén thuc hanh ca nhan, hoc
nhom
2 Kiém tra dinh ky Ty luan 1 45
Thi két thic mon
3 Tu luan 1 45
hoc

8. Huwéng dan thuc hién mén hoc
8.1. Pham vi, ddi tweng ap dung:
Chuong trinh mén hoc dugc str dung dé giang day cho sinh vién nganh Quan tri khach
san va nganh Quan tri nha hang va dich vy an udng trinh d6 Cao ding.
8.2. Phwong phap giing day, hoc tip mon hoc
8.2.1. Poi véi nguoi day:
Dién giang, phat van, minh hoa truc quan, thi pham.
8.2.2. P6i véi nguoi hoc:
Lang nghe, quan sat, phat biéu, thyc hanh c4 nhan, thuc hanh theo nhom.
9. Tai liéu tham khao:
[1] Nguyén Minh Tuan, V6 Thi Thuy Hoa (2009), Gido trinh Nghiép vu bdn
hang, NXB Dai hoc Qudc gia TP. H6 Chi Minh;
[2] Lé Thi My Dung, Hoang Cong Tuén (2016), Gido trinh Pam phdn kinh doanh,
NXB Pa Ning;
[3] Nguyén Thi Phuong Linh (2016), Bai gidng Ky nang ban hang, Trudng Cao
déng Thuong mai Pa Nang;
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CHUONG 1
TONG QUAN VE HOAT PONG BAN HANG TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

% GIOI THIEU CHUONG 1
Chuong 1 1a chuong gidi thiéu tong quan vé hoat dong ban hang trong kinh doanh khach
san dé nguoi hoc ¢6 dugce kién thirc nén tang va dé dang tiép can ndi dung moén hoc &
nhirng chuong tiép theo.

< MUC TIEU CHUONG 1
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc co kha nang

> Ve kién theec:

+ Hiéu duogc ban chét ciia nghé ban hang;
+ Hiéu duoc ban chét vai trd, nhiém vu ctia nhan vién ban hang; hé théng san phém,
dbi twong khach hang va cac hinh thirc ban hang pho bién trong kinh doanh khach san.

> Vé nang luc tw chii va trach nhigm:

+ Nhan thtrc dugc vai tro cia nhan vién ban hang ddi v6i hoat dong kinh doanh khach
san,
+ C6 y thtrc ddc lap, chu dong, sang tao trong hoat dong ban hang.

< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQOC TAP CHUONG 1

- D6i Vi nguwoi day: sir dung phwong phdp giang gidng day tich cuc (dién giang, van
ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cau héi 6n tap va bai tdp chiong 1 (cd
nhan hodac nhom,).

- D6i Vi ngueoi hoc: chi déng doc trude gido trinh (chwong 1) tréc budi hoc; hodn
thanh day di cdu hoi thao ludn va bai tdp tinh huong chwong 1 theo cd nhdn hodc nhém va
nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai liéu tham
khao, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién quan.

- Cdc diéu kign khdc: Khong co

< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1

- N¢i dung:

v’ Kién thire: Kiém tra va danh gia tit ca ndi dung di néu trong muc tiéu kién thirc

v/ Ky niang: Danh gi4 tit ca ndi dung di néu trong muc tiéu ki nang.

v’ Nang luc tu chi va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:

+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p
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+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia dy di thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phuwong phap:
v’ Diém kiém tra thuwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
v’ Kiém tra dinh kp Iy thuyét: khong cé
Noi dung
1.1. Hoat dgng ban hang

1.1.1. Khdi niém ban hang

Theo quan niém ¢ dién: “Ban hang 1a hoat dong thuc hién su trao ddi san pham hay dich
Vu Cla ngudi ban chuyén cho ngudi mua dé dugc nhan lai tir ngudi mua tién, vat pham hoic
gi4 trj trao d6i da thoa thuan.”

Cung v6i sy phat trién cua nghé ban hang, hién nay trén thé gisi ton tai rat nhiéu khai
niém khac nhau vé ban hang, dudi ddy 1a mot s6 khai niém pho bién:

- Ban hang 13 qua trinh lién hé v6i khach hang tiém ning, tim hiéu nhu cau khach hang,
trinh bay va chtrng minh san pham, ddm phan mua bén, giao hang va thanh toan.

- Ban hang 13 qu4 trinh trao d6i, trong d6 nguoi ban tim hiéu va thoa man nhu cau nham
xay dung quan h¢ lau dai cung co loi.

- Ban hang 13 phat hién, tao ra nhu cau va nang cao y thitc ciia khach hang vé nhu cau doé.

Trong mdi khai niém & trén déu ton tai hai chi thé, d6 13 nguoi ban - ngudi mua va hoat
dong chinh 13 trao d6i, thoa thuan dé hudng dén két qua doi bén cung co loi. Trao doi trong
ban hang gdm c6 hanh dong mua va hanh dong ban. Hanh dong mua 13 qué trinh khach hang
ra quyét dinh d6i mot s6 tién nhat dinh dé 1ay mot san pham, dich vu dé thoa man nhu cau cua
minh. Hanh dong ban 14 qua trinh tu van, hd tro, huéng dan khach hang phat trién va hoan
thanh quyét dinh mua hang cua ho. Hanh dong ban hang chi dwoc thuc hién khi hanh dong
thoa thuan thanh cong vé gi ca, cac diéu kién mua ban, giao hang, thanh toan.

Nhu vay, c6 thé hiéu nhu James.M.Comer: Ban hang 1a mot qua trinh (mang tinh ca
nhan) trong d6 ngudi ban tim hiéu, kham pha, goi tao va dap @ng nhitng nhu cau hay wdc
mubn cta nguoi mua dé dap ang quyén loi thoa dang, 1au dai cua ca hai bén.

Khai niém nay chu ¥ néi rang viéc ban hang 1a ca mot chudi hoat dong va cac quan hé, va
trong d6 ca hai bén ngudi mua va ngudi ban déu co loi

1.1.2. Qud trinh phdt trién ciia nghé bdn hang

Qua trinh phat trién ciia nghé ban hang c6 4 thoi ky: thoi ky trudce khi bat ngudn, thoi ky
bét ngudn, thoi ky phat trién nén mon, thoi ky tinh loc va hinh thanh.

- Thoi ky trude khi bt ngudn (trude nim 1750): duoc ghi nhan qua hinh anh ngudi ban
dao str Phoenicy do nha tho ¢b Hy Lap ghi lai vao thé ky tht 8 trudce cong nguyén. Ngudi ban

dao nay cham chi gd cura tir nha nay sang nha khac cua cac khu phd dé chao ban cac san pham
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ctia minh. Hang thé ky sau khi La M4 mé rong ldnh dia ra dén Pia Trung Hai thi cac nha budn,
cac dai 1y huong hoa hdng da tré nén vo cung phd bién. Thoi Trung ¢d va Phuc hung & Chau
Au nhiing nha budn phat 1én nhanh chéng va dén dau thé ky thir 18 thi nghé ban hang tho so
trudc kia da tro thanh nhiing t6 chire kinh té hién dai phét trién manh mé nhét 1a & Chau Au va
Hoa Ky. Chau A véi hinh dnh nhiing ngudi ban hang nhu ban thudc, ban hang thi cong da
xuat hién tir rat 1au trong lich sir va nhitng nha budn ¢ Trung Qubc vao cudi thé ky 18 di tro
thanh mot lyc lugng khéa quan trong trong nén kinh té

- Thoi ky bat ngudn (1750 — 1870)

Cudc cach mang cong nghiép dd md dau cho giai doan ndy. Sy phat trién cua khoa hoc
k¥ thuat, su gia tdng ciia nang lyc san XUat, cic phuong tién van tai da tao mgt bude ngoat 16n
cho nén kinh té. Cac doanh nghiép trong giai doan nay da trang bi cho minh nhiéu hon cac
kién thirc vé kinh doanh tiép thi, phat trién hon nita cac k¥ nang tiép can phuc vu khach hang
va mo rong thi truong. Trong thoi ky nay, mot s6 cong ty dd c6 mo hinh kinh doanh rat hiéu
qua thong qua viéc thiét 1ap mot luc lugng ban hang gip va giao dich truc tiép voi khach hang

- Thoi ky phat trién nén moéng (1870 — 1929)

Thoi ky ndy san xuat da phat trién kha manh mé doi hoi phai dugc tiéu thu dai tra. Pay la
thoi ky cac nha san xuat c6 tinh chuyén mén hod cao, tip trung canh tranh vé nang luc san
xudt va san pham, do vay ho rat can nhitng nha trung gian phan phéi san pham cang nhiéu noi
cang tot. Thoi ky nay da dua dén viéc cac nha ban 1é c6 quy md mang tinh chuyén nghiép cao
hinh thanh khap noi ciing véi luc lwong dong dao nhitng nha dai dién cho nha san xuat, cac dai
1y...cung v&i su phat trién manh mé nay 1a cac quan diém, kinh nghiém ban hang duoc duc két
va tr& thanh mot moén hoc khong thé thiéu trong cac trudng hoc vé kinh doanh. Ngay ca cong
viéc ban hang cling dugc phan bo lai theo cép bac, xac dinh tinh chét va vai tro, duoc chuan
hoa qua cac khoa dao tao va dugc danh gia ding trong hoat dong cua mot t6 chtrc. Mot s néi
luc lugng ban hang con duge bd tri khong chi theo ving dia Iy ma con duoc sap dit theo co
cAu nganh hay khach hang.

- Thoi ky tinh loc va hinh thanh (1930 dén nay)

Cudc khung hoang kinh té thé gidi naim 1930 di dua dén viéc rat nhiéu cong ty phai thuc
su tim ra nhiing 16i di riéng canh tranh hon va hiéu qua hon, day ciing chinh 1a mét trong
nhimg dong luc thuc day su tién trién tét dep hon trong nghé thuat ban hang. Thoi gian nay
xuat hién xu hudéng hoat dong san xuét kinh doanh phai huéng vao phuc vu va thoa min khach
hang. Nhirng dai dién ban hang khong chi canh tranh bang su khon khéo ma ho phai cung tng
dich vu tot nhét, phuc vu tdt nhat v6i chat luong tdt va gia ca canh tranh. Chinh sy phat trién
ctia nén kinh té thé gi6i dic biét tir ndm 1950 tro di di thiic day cac cong ty phat trién hon nira
luc lugng ban hang, hoan thién chinh sach quan ly, danh gia, xac dinh tdt hon cac chi phi va
tinh hiéu qua ctia cong viéc nhu quan 1y tét nhitng cudc giao dich ban hang va cach thirc phan

b thoi gian, chi phi, cong stirc & phuc vu nhitng khach hang hang dau. C6 thé noéi giai doan
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nay ngudi ban hang da chuyén vai tro tir nguoi cung cap hang hoa thanh ngudi thuyét phuc
hiéu qua hon va cao hon nita 13 nguoi giai quyét van dé va sang tao nhiing gia tri cho khach
hang.

1.1.3. Quan niém vé nghé bdan hang

Hién nay, xa hoi van tdn tai nhiéu quan niém chua ding vé nghé ban hang nhu: nghé ban
hang khong 6n dinh, nghé ban hang c6 vi tri thap kém, nghé ban hang khong c6 twong lai, it co
hoi thing tién,... Trong khi d6, ban hang 1a mot hoat dong khong thé thiéu trong bat cir nganh
nghé kinh doanh, thwong mai nao, vi vy ching ta can ¢ cach hiéu ding vé nghé ban hang.

Cong viéc ban hang khong thap kém. Viéc khong nhan dugc phan hoi tir phia khach hang
hodc bi khach hang tir chéi 1a diéu tit yéu trong ban hang. Piéu d6 khong lam cho nhén vién
ban hang tré nén thap kém, d6 1a co hoi dé nhan vién ban hang phat huy va cai thién k¥ ning
ban hang cia minh.

Nhitng nhan vién ban hang c6 co hoi tiép xuc truc tiép véi nhiéu khach hang khac nhau
trong nhing tinh hudng hoan canh hét sticc phong pht. Chinh vi vy, nhan vién ban hang phai
ludn sang tao va phan tng linh hoat trong céac tinh hudng da dang ndy. Ngay ca tai khach san,
chinh sach ban hang va san pham ciing ludn co sy thay do6i theo thoi gian, do vdy nhan vién
ban hang phai luén cap nhat, luén hoc hoi dé dap tmg véi nhiing thay doi. Nhu vay, nguoi ban
hang 12 ngudi ludn ty 1am m&i minh, linh hoat, ning dong va sang tao. Chinh vi thé, s& khong
dung néu ai d6 nghi rang nghé ban hang dé dang va nham chan.

Tinh doc 1ap ctia cong viéc ban hang kha cao. Vi nhan vién ban hang thuong ty tim kiém
khach hang, tiép can khach hang, quan 1y cdc mbi quan hé, tu quan 1y thoi gian. Sy chii dong
vé cong viéc va thoi gian chinh 14 nhiing yéu t6 quan trong dem lai sy doc lap cho nguoi ban
hang.

Ngay nay nhan vién ban hang c6 rat nhiéu co hdi vé tai chinh va co hoi thanh cong.
Ngoai thu nhap tir luong, nhan vién ban hang con c6 thé c6 nhitng nguoén thu nhap tir tién hoa
hong, tién thudng theo doanh sb. Do d6, néu nhan vién ban hang tich cuc va cd ging thi thu
nhap s€ kha cao. Pac biét, cung véi viéc thu nhap tang 1€n, doanh s6, s6 luong khach hang, )
lugng hop dong,...1a co sé dé nhan vién ban hang ching to ban than va thing tién trong nghé
nghiép.

Thuec té cho thiy, rat nhiéu nhitng nha quan 1y khach san di ting 14 nhan vién ban hang.
Ho da tung truc tiép guri thu ngd hodc goi dién thoai dé gid1 thiéu vé khach san va bao gia dich
vu. Ho cling da tung phai duong dAu véi su lanh nhat va phan ddi tir phia khach hang. Chinh
nhd qua trinh d6 da gitp nhitng nhan vién ban hang c¢é nhiing kién thic vé thi truong, vé
khach hang, vé dich vu cta khach san, dong thoi ho dugc rén luyén vé k¥ ning giao tiép va
thiét 1ap quan h¢, c6 co hdi chiing té minh qua doanh s6, 1oi nhuén dat duoc.

Bét ki nganh nghé nao ludn ton tai dong thoi nhimg co hoi va thach thic. Déi v6i nghé

ban hang, c6 nhitng kho khin ma nhéan vién ban hang phai di mat nhu: phai ludn vui vé, ngay
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ca khi giao tiép v6i nhitng khach hang vé ciing khé chiu; sy cang thang do gip phai nhing
khach hang kho tinh; sy tir chdi tir phia khach hang; ap luc doanh s; ap luc thoi gian,...Dé dén
dugc véi thanh cong, nhan vién ban hang can khong ngimg no lyc nham thich nghi va tim cach
hiéu qua dé vuot qua nhitng khé khin do.

Dbi véi hoat dong kinh doanh khach san, doanh thu, lgi nhuén cua khach san phu thudc
kha nhiéu vao hoat dong ban hang. Do dé, chung ta can ¥ thitc dugc vai trd cta doi ngii ban
hang trong hoat dong kinh doanh cuia khach san, dong thoi ¢6 cai nhin va quan diém ding din
vé nghé ban hang.

1.1.4. Vén d@é dao dirc ciia nghé bdn hang

Mot sb nguoi quan niém nghé ban hang thiéu dao duc, nhan vién ban hang phai lira
khach hang dé ban duoc hang. Thuc ra, ban than nghé ban hang khong phai 1a thiéu dao durc.
Diéu d6 chi xay ra & mot bo phan nhan vién ban hang, vi nhiéu 1y do khac nhau, ho ¢ nhiing
hanh vi khong dung din, 1am anh huéng dén hinh anh, uy tin ctia nghé ban hang.

Mot s6 tinh hudng vé dao dirc ma nhan vién ban hang gip phai khi tién hanh hoat dong
kinh doanh thuong lién quan dén quan hé giita con nguoi voi con ngudi, cac chinh sach vé gia
c4, cic van dé lién quan dén qua tang hay thuc hién chuong trinh khuyén mai.

Mot s6 nhan vién ban hang vi ap luc doanh s6 thudng méac phai 16i ¢d gang thuyét phuc
dé khach hang mua san pham, dich vu khong phu hop v6i nhu cau, tham chi ¢ gang thuyét
phuc khach hang mua dich vu voi s6 luong nhiéu hon nhu cau thuc té. Nhan vién ban hang c6
thé c6 tinh khong cung cap day du thong tin vé san pham, dich vu, cic chuong trinh khuyén
mai, cic chinh sach wu d4i...anh huong dén quyén loi va loi ich cta khach hang.

Mot s6 nhan vién ban hang loi dung su kiém soat thiéu hiéu qua cua khach san c¢d tinh
bao cdo sai 1éch vé van dé chi phi, bio nang mirc hoa hong cho bén trung gian. Pay la diéu ma
cac nha quan tri can luu tAm va c6 nhing bién phap ngan chin xu 1y kip thoi. Mic khac, viée
cd tinh bao cao cac thong tin vé khach hang, thi trudng mang tinh ddi pho s& giy anh hudng
dén hoat dong ban hang va cac cong viéc ¢o lién quan.

Trén day 13 mot s6 tinh hudng lién quan dén van dé dao dic trong nghé ban hang. Cac
tinh hudng nay trong thuc té da timg xay ra va anh huong dén loi nhuan cta khach san ciing
nhu 1am xau di hinh anh ctia nhan vién ban hang. Tuy nhién, dé tré thanh nhiing nhan vién ban
hang chéan chinh, c¢6 dugc con dudng su nghiép viing vang va thanh cong, can tranh nhiing tinh
hudng nay.

1.1.5. Mt s6 vin dé vé hoat dpng bdn hang trong thoi dai hién nay

Cong viéc ban hang 1a mot nghé tha vi, nhiéu trién vong va thach thirc. Trong su thay doi
cta thé ky méi va nhiing thanh tuu vé khoa hoc k¥ thuat, su giao luu hoi nhap vé kinh té quéc
té, cong viéc ban hang c6 nhitng van dé sau:

- Cudc cach mang thong tin toan cau bung nd dan dén nhan vién ban hang phai chuyén

nghi¢p hon trong cong viéc, dac biét 1a sir dung cac phuong tién thong tin lién lac hién dai.
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Viéc ban hang truyén thong thong qua gap gd trurc tiép cé chidu huéng giam dan thay vao do
1a cac phuong thirc ban hang qua dién thoai, thu dién tir, tryc tuyén. Do d6, nhan vién ban
hang nao biét img dung tét cong nghé thong tin, dép tng vé mit tbe do xtr 1y va cung tmg thi
s& chiém loi thé hon.

- Trinh d6 dan tri ngay cang cao, khach hang ngay nay thong thai hon, khoé tinh hon, yéu
cau chét lugng dich vu cao hon, do do, nhiing nhan vién ban hang can tré nén chuyén nghiép
hon thong qua viéc hiéu biét sdu rong vé san pham, tam 1y khach hang va k¥ ning giao tiép,
thuyét phuc khach hang tét.

- Sy canh tranh gay gat trén thi truong dan dén sy canh tranh gay gat giita nhitng nhan
vién ban hang. Nhan vién ban hang ngiy nay can phai chuyén nghiép hon, khéo 1éo hon, c6
trinh d6 phan tich va tmg dung kién thirc kinh té, cong nghé thong tin tot dé phuc vu cho viée
phan tich danh gia tinh hinh thi truong, tim hiéu dbi thu, chdm soc khach hang, 1ap bao céo
theo yéu cau cong viéc.

1.2. Nhan vién ban hang trong kinh doanh khach san

1.2.1. Khai ni¢m

Nhan vién ban hang c6 thé dugc hiéu 1a nguoi dai dién cho bén ban (khach san) nham
lam cho khach hang nhan thic dugc san phém, dich vu cta khach san, qua d6 khach hang
quyét dinh mua san pham, dich vu dé mang lai loi ich cho khach hang va doanh thu cho khach
san.

Trong kinh doanh khach san, nhan vién ban hang thuong dugc goi 1a nhan vién kinh
doanh. Pay 14 luc luong nong cbt trong viéc ban budng va cac dich vu, mang lai doanh thu cho
khach san.

1.2.2. Vai tro

Déi voi hoat dong kinh doanh khach san, nhan vién ban hang co6 vai trd vo cung quan
trong, cu thé nhu sau:

- La nguoi dai dién cho chét luong dich vu va hinh anh cta khach san

- La cau ndi trung gian gitra khach san va khach hang. Thong qua hoat dong ban hang,
nhan vién ban hang gitip khach hang thoa man nhu ciu ctia minh va mang lai doanh thu cho
khach san.

- La nguoi truyén tai thong tin, ddm bao thong tin vé san pham, dich vu ctia khach san
duoc truyén tai dén khach hang, qua d6 khach hang c6 ddy du thong tin dé c6 thé dua ra lya
chon phu hop.

- La ngudi c¢6 vai tro quan trong trong viéc ¢d van, gitip ban giam ddc vach ra cac chién
lugc, cac chinh sach kinh doanh dé hoan thién san phim va thi trudng. Boi 18, nhan vién ban
hang 14 nguoi tiép xuc truc tiép véi khach hang, ndm rd thi hiéu, sé thich, tim 1y cua khach
hang nén c6 dugc mot ngudn thong tin twong ddi ddy du, chinh xac vé khach hang va hanh vi

tiéu dung ctia ho. Pdng thoi, nhan vién ban hang am hiéu vé thi trudng va ddi thu canh tranh.
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Nhitng thong tin ndy rat hitu ich cho ban giam dbc khach san dé ra cac chién lugc, cac chinh
sach kinh doanh phu hop.

- La nguoi dai dién cho khach san trong viéc mo rong cac mdi lién hé lién doanh, lién két
trong viéc phuc vu khach. Vai tro nay thé hién rat o trong viéc phat trién cac mdi quan hé¢ voi
cac dai 1y du lich, cac cong ty I hanh, cac cong ty van chuyén khach, va cac co so dich vu
khac.

1.2.3. Nhié¢m vu

Trong kinh doanh khéch san, m§t nhan vién ban hang can thuc hién nhiéu nhiém vu khac
nhau, bao gom:

- Tim kiém khach hang méi: Nhan vién ban hang can tim kiém thong tin khach hang qua
nhiéu kénh khac nhau dé xay dung hé thong khach hang tiém ning va mo rong thi trudng cho
khach san.

- Ban hang: Nhan vién ban hang st dung kién thirc, k¥ ning ctia minh dé tiép cén, tu van,
gi6i thiéu san phém, dich vu cua khach san va thuyét phuc khach hang mua san phém, dich vu
cua khach san.

- Cham s6c khach hang: Nhan vién ban hang theo ddi qua trinh sir dung dich vu khach
hang, phdi hop véi cac bo phan chiic nang dé cung cip cho khach hang nhitng dich vu tot nhat;
kip thoi hd tro, giai dap cac yéu cau, phan nan tir khach hang, xir Iy nhiing tinh huéng c6 thé
phat sinh trong qué trinh khach hang s dung dich vu cua khéch san; chu dong gui cac thong
tin vu dai, khuyén mai cho khach hang cii dé thuyét phuc ho sur dung lai dich vu cua khéach
san.

- Truyén tai va thu thap thong tin: Nhan vién ban hang thuong xuyén tiép xtic véi khach
hang nén ho 13 kénh truyén din thong tin v cling quan trong tir khach san dén khach hang va
nguoc lai. Nhan vién ban hang 1a ngudi dua thong tin va cac chinh sach mot cach day du,
chinh xac tir khiach san dén khach hang. Nhan vién ban hang thuong xuyén duoc yéu cau tién
hanh viéc thu thap khao sat y kién khach hang vé san pham, dich vu va cac chinh sach cia
khach san, day 1a nguon thong tin v6 ciing quan trong, giup khach san c6 thé nang cao va hoan
thién hon chat luong dich vu ctia minh dong thoi diéu chinh cac chinh sach sao cho phu hop
v6i tinh hinh thyc té, bao céo tinh hinh thi trudng va d6i tha canh tranh.

- Nhiém vu khac: Theo doi qué trinh thanh 1y hop dong, hd tro phong ké toan ddc thic
cong no; phdi hop véi bo phan Marketing 1én ké hoach va trién khai cac chuong trinh wu dai
vao cac dip 18, tét, tri 4n khach hang; lam cac bao cao cong viéc theo dinh ky, phat sinh; thuc
hién c6 cong viéc khac khi c¢6 yéu cau tir quan 1y.

1.4. Cac hinh thirc ban hang co ban trong kinh doanh khach san
1.4.1. Bdn hang truc tiép
Ban hang truc tiép 12 qué trinh giao tiép truc tiép gitra nhan vién ban hang va khach hang,

qua d6 nhan vién ban hang tim hiéu nhu cau, tu van, gi6i thiéu, thuyét phuc khach hang lua
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chon va mua san pham, dich vu cua khach san. Hoat dong ban hang co6 thé dién ra tai khach

san hodc do nhan vién ban hang tryc tiép dén gap khach hang.

21



* Uu diém

- Nim bit thong tin vé khach va yéu cau ctia khach mot cach day du va chinh xac.

- Co hoi tot dé tdi da hoa yéu cau cua khach. Vi khi gip mat truc tiép, nhan vién ban
hang ¢ thoi gian, co hoi dé tim hiéu va khai thac nhirng nhu cau khéac ciia khach, tir 46 goi v
dé khach hang sir dung thém céc dich vu khac ma khach san cung cap.

- Ngoai ra, khach hang va nhan vién ban hang c6 thé st dung ngén ngit cir chi dé hd tro
cho viéc chuyén tai thong tin, ting tinh thuyét phuc cho 15i néi. Nhan vién ban hang c6 thé dya
vao sic thai biéu cam ciia khach dé doan biét duoc tam 1y, mong mudn cta khach, tir d6 linh
hoat trong vi¢c thoa thuén.

b. Han ché:

- Tén kém nhiéu thoi gian cho qua trinh tiép xic véi khach hang

- D& d 16 nhitng yéu diém cta nhan vién ban hang vi phai trinh bay truc tiép véi khach
hang

1.4.2. Bdn hang gidn tiép

1.4.2.1. Ban hang qua dién thogi

Trong kinh doanh khach san, ban hang qua dién thoai 1a viéc nhan vién ban hang tiép
nhan va xu 1y nhitng yéu cau dat dich vu cta khach hang qua dién thoai. Pay la hinh thirc dat
budng kha pho bién cua cac d6i twong khach 1.

a. Uu diém

- Dé tiép can va c6 tinh twong tac cao.

- Giao dich dién ra nhanh, it ton thoi gian ctia nhan vién ban hang va khach hang

b. Han ché

- Théng tin duoc chuyén tai qua dién thoai doi khi khong chinh xac vi 16i dudng truyeén.

- Dién thoai khéch san thuong xuyén ban nén co6 thé khach phai cho lau, gay lang phi tién va
thoi gian, gdy cho khach sy khé chiu, dong thoi khé khai thac t6i da nhu cau cua khach.

- Khach hang va nhan vién ban hang khong nhin thdy nhau nén khong thé dung ngén ngir
ctr chi dé hd tro thém cho thong tin can chuyén tai...

- Nhan vién ban hang khong thé dugc gip truc tiép khach hang nén kho long nam bat
dugc tam ly khach hang.




Hinh 2.2. it budng qua dién thoai

w Chu y: Dbi v6i ban hang qua dién thoai, giong noi 1a diéu vo cing quan trong. Nhan
vién ban hang can cé giong ndi rd rang, truyén cam. Dong thoi, ho phai 1 nguoi tinh té dé c6
thé doan biét duoc tam 1y ciia khach hang thong qua giong néi. Khi ban hang qua dién thoai,
néu khach hang dong y dat dich vu tai khach san va hai bén da théng nhat v6i nhau vé cac
diéu khoan, nhan vién ban hang can giri van ban xac nhan dat dich vu cho khach hang dé xéac
nhan lai don dat dich vu cua khach.

1.4.2.2. Ban hang qua fax

Ban hang qua fax thuong dugc ap dung cho ddi twong khach doan, cac cong ty lit hanh.
Céc cong ty nay soan yéu cau ctia minh va gui fax cho khach san, khi nhan duoc ban fax nay,
nhan vién ban hang can kiém tra kha nang dap mg ctia khach san va tra 151 ngay trén ban fax,
sau do gui lai cho khach hang.

a. Uu diém

- T¢ d6 nhanh, luu lai duoc van ban dit dich vu, dam bao moi thong tin duoc chuyén tai
rd rang va chinh xac.

- Thong tin dat dich vu cuaa khach cé thé duoc chuyén bat ky lac nao, cho du c6 nhan
vién 1am viéc hay khong. Vi vay, khach san c6 thé xac nhan va giri cho khach hang bat cir lic
nao.

b. Han ché

- Nhan vién sé& ¢6 it co hdi dé tiép xuc véikhach hang

- Nhén vién dé bi nham 14n cac yéu cau cta khach vindi dung trén van ban khong thé truyén tai
hét nhu cau ctia khach hang,

1.4.2.3. Ban hang qua mang Internet

a. Ban hang qua thu dién tor

Ngay nay, thu dién tir da tré' thanh mot phuong tién giao tiép pho bién va hiéu qua. Do
d6, rat nhiéu khach hang st dung thu dién tu dé dat cac dich vu tai khach san. Bén canh viéc
cung cap sd dién thoai, mdi khach san thuong cho phép khach hang lién hé véi d6i ngil nhan
vién ban hang cta minh théng qua dia chi thu dién tir. Khi nhan yéu cau dat dich vu ctia khach
hang qua thu dién tir, nhan vién ban hang s& xem xét kha ning dap tng ciia khach san va tién
hanh thoa thuan véi khach vé cac diéu khoan nhu loai dich vu, sé luong, don gia, thoi gian st
dung,... Vi¢c thoa thuan va xac nhan lai yéu cau cua khach hang co thé duoc thyuc hién béng
thu dién tir hoac dién thoai.

- Uu diém

+ Thong tin 10 rang, chinh xac
+ Tdc dd nhanh
+ Chi phi thap
- Han ché: han ché vé tinh phap 1y
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b. Ban hang tryc tuyén

- Ban hang qua website chinh thirc ciia khach san

Ngay nay, mdi khach san déu c6 website riéng, ddy duoc xem nhu mot kénh truyén thong
va cong cu kinh doanh hiru hi€u cua nhitng doanh nghi¢p kinh doanh dich vu nay. Béi I€,
ngoai chirc ning giGi thiéu vé khach san ciia minh, cac website con cho phép khach hang thyc
hién dat dich vu truc tuyén, pho bién nhét 1a dat budng nghi tai khach san.

Pé dit budng truc tuyén, khach hang c6 thé truy cap vao website ctia khach san, tim dén
muc dit budng, nhap nhiing thong tin vé yéu cau dit budng va nhiing thong tin ca nhan cta
minh, sau d6 giri &én khach san. Nhitng yéu cau dit budng cua khach hang s& dugc chuyén dén
dia chi email cua khéch san (day la dia chi email khach san dang ky trén website). Nhan vién
ban hang sé& tra 101 yéu cau cta khach theo dia chi email/sé dién thoai khach da cung cap.

nong cach Phuc Vi ChuyEn nghiep, vor
ing:ch

it phong R o
tar K o Dy SOVmy  sang hor

Théng Tin Chung Tién nghi Khach San:

Théng Tin Phong Nghi

Thém phong

Hinh 2.3. Giao dién dat buéng truc tuyén
- Uu diém
+ Thong qua website, khach hang cé thé biét dugc moi thong tin vé khach san va dat
dich vu qua website néu khach c6 nhu cau.
+ Khach san s& cat giam duoc mot khoan chi phi quang ba san pham va giam toi thiéu
chi phi cho qua trinh ban hang.
- Han ché
+ Khi dat dich vu qua website ciia khach san, khach hang phai dam bao bang thé tin
dung, nén d6i lic bat tién cho nhitng khach hang khong sir dung hinh thirc thanh toan nay.
+ Khéch san s& khong c6 co hoi dé giao tiép voi khach truc tiép va nhu vay tinh tuong
tac s€ khong cao.
- Ban hang qua ddi thoai tryc tuyén
Bén canh viéc dat dich vu qua website hodc qua thu di¢én tir, khach hang co thé ddi thoai
tryc tiép v6i nhan vién kinh doanh qua tin nhan tryc tuyén.
- Uu diém:
+ Chi phi ré
+ Tinh tuong tac cao
- Han ché: M4t nhiéu thoi gian cho moi cudc tro chuyén
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Du 1a nhan dat dich qua fax, thu dién tir hay truc tuyén thi nhan vién nhan dat buéng phai
ghi chép lai moi thong tin dat budng ciia khach vao phiéu dat budng hoic so dat budng va xac
nhan dat buéng cho khach.

< TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong nay, mét sb noi dung chinh dugc gidi thidu:

- Khai niém hoat dong ban hang

- Nhan vién bang hang trong kinh doanh khach san

- C4c hinh thtrc ban hang co ban trong kinh doanh khach san
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Cau héi on tap

Cau 1. Trinh bay khai ni¢m ban hang.

Cau 2. C6 nhan dinh “Nghé ban hang khong co6 tuong lai”, anh/chi déng y v61 nhan dinh
nay khong? Vi sao?

Cau 3. Trinh bay vai tro va nhi€ém vu cua nhan vién ban hang trong kinh doanh khach
san.

Cau 4. Vi sao néi nhan vién ban hang 1a nguoi ¢ vai trd quan trong trong viéc cb van
gitip ban giam dbc vach ra céc chién lugc, cac chinh sach kinh doanh dé hoan thién san pham
va thi truong?

Cau 5. Néu nhiém vu cua nhan vién ban hang trong kinh doanh khéch san.

Céu 6. Néu cac hinh thirc ban hang phd bién trong kinh doanh khéch san.
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Chuwong 2
YEU CAU DOI VOI NHAN VIEN BAN HANG TRONG KINH DOANH
KHACH SAN
% GIOI THIEU CHUONG 2
Chuong 2 13 chuong gi6i thiéu tong quan vé yéu ciu dbi voi nhan vién ban hang trong
kinh doanh khach san dé sinh vién c6 duoc kién thirc nén tang va dé dang tiép can noi
dung mén hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.
< MUC TIEU CHUONG 2
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc co kha nang
> Ve kién theec:
+ Hiéu dugc ban chat nhitng yéu cau ddi véi nhan vién ban hang trong kinh
doanh khach san;
+ Hiéu duoc nhitng yéu cau vé kién thirc, vé k¥ ning, vé t6 chat va thai do dbi
v61 nhan vién ban hang trong kinh doanh khéch san.
> Vé kj ning:
+ Van dung duogc nhirng kién thirc can thiét vao trong hoat dong ban hang;
+ Thyc hién duoc nhiing yéu cau vé k¥ ning dbi voi nhan vién ban hang trong
kinh doanh khach san;
+ Thuc hién nhitng yéu cau vé thai d6 d6i v6i nhan vién ban hang trong kinh
doanh khach san.
> Vé nang luc tw chii va trach nhigm:
+ Y thirc dugc nhitng yéu cau dbi voi mot nhan vién ban hang;
+ Co ¥ thirc chu dong trong viéc bdi dudng kién thirc, rén luyén k¥ nang, thai do
dé tro thanh mot nhan vién ban hang chuyén nghiép.
PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- D6i Vi ngwoi day: sik dung phwong phdp giang gidng day tich cuc (dién giang, van

ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cau héi 6n tdp va bdi tdp chirong 2 (cd

nhan hodac nhom).

- D6i Vi ngueoi hoc: chi déng doc trude gido trinh (chwong 2) truéc budi hoc; hodn

thanh day dii cdu héi thao ludn va bai tdp tinh hudng chwong 2 theo cd nhdn hodc nhém va

nop lai cho nguoi day diing thoi gian quy dinh.
< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt li¢gu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai li€u tham

khao, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién quan.
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- Cdc diéu kién khdc: Khong cd
< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 2
- Noi dung:
v’ Kién thire: Kiém tra va danh gia tit ca ndi dung di néu trong muc tiéu kién thirc
v/ K§ ning: Danh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
v Nang luc tu chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lugng mon hoc.
+ Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.
- Phuong phap:
v’ Diém kiém tra thuwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi miéng)
v’ Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong cé
Noi dung
2.1. Yéu ciu vé kién thic
2.1.1. Kién thirc vé khdch san
2.1.1.1. Loi ich cua viéc hiéu biét vé khdch san
Nhan vién ban hang khong chi 13 dai dién cho hinh anh cta khach san ma con 1a cau ndi
trung gian gitra khach hang va khach san. Hinh anh cua khach san trong tam tri ciia khach hang
duoc hinh thanh phan 16n thong qua méi quan hé voi nhan vién ban hang. Chinh vi thé, nhan
vién ban hang can phai hiéu vé khach san. Su hiéu biét nay tic dong manh mé dén niém tin va
quyét dinh mua cta khach hang. Cu thé, sy hiéu biét vé khach san cta nhan vién ban hang
mang lai nhiing 1¢1 ich sau:
- Gilip nhan vién ban hang tra 1oi duoc nhitng cau héi ciia khach hang lién quan dén
khach san.
- C6 kha nang giai quyét duoc nhitng van dé phat sinh trong qua trinh ban hang mét cach
linh hoat, kip thoi.
- Ty tin trong qua trinh giao dich véi khach hang, tir d6 tao niém tin cho khach hang vé
ban than, vé khach san va dich vu cua khach san.
2.1.1.2. Nhing kién thizc can biét vé khdch san
La mot nhan vién ban hang cta khach san, ban can biét nhiing thong tin nhu sau:
- Nhiing thong tin co ban vé khach san, bao g@)m: Tén giao dich, dia chi, sb dién thoai, s
fax, dia chi email,...; biéu twong va y nghia cua biéu tuong; linh vyc kinh doanh.
- Lich sir hinh thanh va phat trién ctia khach san;
- Co cAu td chirc cua khéch san;
- Van hod doanh nghiép;
- Nang luc tai chinh;
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- Chién lugc, muc tiéu kinh doanh cua khach san trong tung giai doan;

- Thi truong muc tiéu, ddi thu canh tranh cta khach san;

- Nhitng san pham, dich vu khach san cung tmg.

2.1.2. Kién thikc vé san pham, dich vu ciia khdch san

2.1.2.1. Loi ich cua viéc hiéu biét vé san phdm, dich vu ciia khdch san

Viéc hiéu biét vé san phém, dich vu cua khach san mang lai nhitng lo1 ich thiét thuc cho
cong viéc cua mQt nhan vién ban hang, cu thé nhu sau:

- Gitip nhan vién ban hang c6 thé cung cap cho khach hang nhiing thong tin can thiét vé
san phém, dich vu cua khach san mot cach dr:iy du, nhanh chéng va chinh xac.

- C6 kha ning dua ra nhitng 10i tu van phu hop nhat v6i nhu cau cua khach hang trén co
s¢ nhiing san phém, dich vu hién c6 cua khach san.

- GiGp nhan vién ban hang tu tin va chu dong hon khi giéi thi¢u va tu van cac dich vu
pht hop véi khach, gitip khach hai long va ting doanh thu cho khach san. Pong thoi tao cho
khach su tin cay vao chét lwong phuc vu cua khach san, tiét kiém duogc thoi gian cho do6i bén.

2.1.2.2. Nhieng kién thizc can biét vé san pham, dich vu cia khdch san

Quy mo, cap hang ciia khach san s& quyét dinh dén muc do da dang, phong phu ciia san
pham, dich vu ma khach san cung tng. Thong thudng, mot khach san cung ng nhitng dich vu
co ban sau:

a. Dich vu luu tra

Dich vu luu tra 1a dich vu chinh, mang lai nguén doanh thu 16n nhat cho khach san. Dé
hoat dong ban budng hiéu qua, nhan vién ban hang can biét nhing thong tin nhu: nhiing loai
budng, hang budng khach san co; dic diém ciia mdi buong: dién tich, hudng nhin, diéu kién
tién nghi,...; gia ban cta mdi budng tai nhitng thoi diém khac nhau, danh cho nhiing d6i tugng
khach khac nhau. Ngoai ra, nhan vién ban hang can cip nhat nhiing chinh sach uu dai, cac

chuong trinh khuyén mai ma khach san dang ap dung vao ting thoi diém khéac nhau.

b. Dich vu nha hang

Dich vu nha hang 1a mot trong nhitng dich vu co ban cua khach san, nham thoa mén nhu
cau an udng cia khach hang trong thoi gian luu tri. Tuy theo muyc tiéu va chién luoc kinh
doanh cua khach san, dich vu cua nha hang c6 thé chi phuc vu an uéng thong thuong cho cac
bita sang, trua, tdi v4i thue don tu chon, chon mon, thuc don ¢6 sin hodc bao gém nhiéu dich
vu khac nhu phuc vu tiéc cudi, phuc vu cho hoi nghi, hoi thao...La nhan vién ban hang, ban
can biét nha hang cung cdp nhitng dich vu gi. Vi timg dich vy, nhan vién ban hang can biét
nhirng thong tin cu thé hon. Vi du, v&i dich vu phuc vu an theo thuc don cé san, nhan vién ban
hang can biét nha hang phuc vu nhirng thuc don nao, don gia bao nhiéu; véi dich vu tiée cudi,

nhan vién ban hang can biét khach san ¢6 bao nhiéu sanh cudi, quy moé cua moi sanh, cadc muc
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gia cho mdi suat dn, cac goi dich vu di kém...Ngoai ra, nhan vién ban hang can biét cac chuong
trinh khuyén mai, cic chuong trinh dic biét ma nha hang cua khach san dang ap dung.

c. Dich vy hoi nghi, hoi thao

Ngay nay, loai hinh du lich M.I.C.E dang rat phat trién, vi vay dich vu hdi nghi hoi thao
1a mot trong nhitng dich vu bod sung phd bién, mang lai nguon doanh thu 16n cho khach san.
Néu khéach san cung cép dich vu nay, nhan vién ban hang can biét khach san c6 bao nhiéu
phong hoi nghi, hoi thao; quy mo, kiéu sap xép (hinh chit U, hoi nghi, 16p hoc, rap hat...),
trang thiét bi tai mdi phong, cac dich vu di kém (hoa twoi, bién chi dn, bang tring, gidy, but
viét, nudc udng, tea break, an udng...), cic géi dich vu danh riéng cho hdi nghi va muc gia
tuong Ung.

Nhiing kién thirc ndy cho phép nhan vién ban hang c6 thé tu van cho khach hang phong
ho6i hop phu hop véi tinh chat va quy mé ctia mdi cude hop, ddng thoi thudn 1oi cho qué trinh
tu van, thuyét phuc va thoa thuan véi khach hang.

d. Cac dich vu khac

Ngay nay, dé tao su tién lgi cho khach hang dong thoi ting kha nang canh tranh trén thi
truong, dich vu bo sung trong kinh doanh khach san rat phong phu va da dang. Bén canh
nhitng dich vu co ban nhu da néu ¢ trén, khach san con cung cép nhiing dich vu khac nhu dich
vu spa, karaoke, dat vé may bay, dat tour du lich, dua dén san bay, cho thué xe...Dac biét,
khach san thuong cung cip nhitng dich vy mién phi nhu hd boi, phong tap thé duc,...

Nhan vién ban hang can biét nhitng dich vu bd sung ma khach san cung cap, dich vu nao
tinh phi, dich vu nao mién phi, mirc phi 1a bao nhiéu...dé co6 thé gidi thiéu cho khach hang,
gitip khach hang hiéu rd hon vé khach san, thuan lgi hon cho qua trinh ra quyét dinh mua.

2.1.3. Kién thitc vé khdch hang

2.1.3.1. Loi ich cua viéc hiéu biét vé khdch hang

Nhan vién ban hang can c6 nhan thirc ding ddn vé loi ich cua viéc hiéu biét khach hang,
day la chia khoa thanh cong cho moi doanh nghiép 16n nho. Cu thé, viéc hiéu biét khach hang
mang lai nhitng l¢1i ich nhu sau:

- Gitp nhan vién ban hang c6 thé hiéu hon vé khach hang, tir d6 gi6i thiéu, tu van san
pham, dich vu phit hop vdi nhu cau, sé thich, thoi quen tiéu dung cua khach hang.

- Trong qua trinh giao dich, su hiéu biét vé khach hang s& gitip nhan vién ban hang giai
quyét cac van dé phat sinh mot cach chi dong, chuyén nghiép va kip thoi. Lam duoc diéu do,
nhan vién ban hang budc dau di tao duoc thién cam vai khach hang va xay dung uy tin cho
khach san.

- Sau khi giao dich, nhan vién ban hang can thong tin khach hang dé d& dang nhan lai
phan hoi ctia khach, biét dugc cam nhén, danh gia ctia khiach hang tir @6 hoan thién san pham,
dich vu va cac khau giao dich. Pong thdi, tiép tuc giir lién lac voi khach hang, tao tién dé cho

nhitng giao dich lan sau, tranh su canh tranh cta cac doi thu.
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- Nhirng thong tin vé khach hang s& 1a ngudn dir liéu quy gia dinh huéng khach san trong
viéc hoan thién chét lugng dich va phat trién san pham, dich vu méi, dp ng ngay cang t6t
hon nhu cau cta khach hang va ddm bao nang luc canh tranh trén thi truong.

2.1.3.2. Nhaeng kién thizc can biét vé khdch hang

a. Danh sach khach hang cua khach san

Danh sach khich hang cho nhan vién ban hang biét khach san di va dang hop tac véi
nhimg ca nhan, to chirc ndo. Danh sach khach hang thudng xuyén thay dbi, do d6, nhan vién
ban hang can thuong xuyén cip nhat. Dé dé dang quan 1y va st dung, nhan vién ban hang c6
thé tap hop danh sach khach hang theo nhiing tiéu thirc khac nhau nhu theo dbi tugng khach,
theo murc d§ quan trong, theo muc dich chuyén di, theo quéc tich...

b. Thong tin ca nhan cua khach hang

Thong tin khach hang c6 thé duoc chia 1am 2 loai: thong tin co ban va thong tin bd sung.

- Thong tin co ban bao gém: Tén, dia chi, s6 dién thoai, sb fax, dia chi email.

- Théng tin bd sung

+ Po6i voi khach hang ca nhan: ngdy sinh, nghé nghiép, dic diém cua khach hang,
nhing ghi chii vé nhiing 1an giao dich trudc (néu co).

+ DPbi véi cac cong ty du lich, It hanh: khach hang muc ti€u, thi trudong hién tai, cac
chuong trinh du lich cong ty dang ban va thuc hién, uy tin thwong hi¢u, kha nang tai chinh,
thai do hop tac,...

+ P4i Vai cac co quan, t chirc, cac doanh nghiép: can biét nganh nghé kinh doanh, linh
vuc hoat dong, kha nang tai chinh, thong tin ctia ca nhan c6 trach nhiém lién hé va lam viéc
truc tiép véi khach san.

¢. Nhu cau ciia khach hang

Trong kinh doanh ton tai nguyén tic: “Pung ban thir ban c6, hiy ban thir khach hang
can”. Do d6, hiéu biét vé nhu cau cua khach hang 13 diéu can thiét doi voi mot nhan vién ban
hang. Moi giao dich mudn thanh cong déu xuét phat tir viéc hiéu nhu cau cta khach hang. Néu
mot nhan vién ban hang gidi thiéu san phém, dich vu cua minh ma khong quan tam dén khach
hang, khong can biét khach hang mudn gi, thi chac chan khach hang s& khong du kién nhin dé
lang nghe nhitng diéu nhan vién ban hang noi.

Nhu cau c6 thé do khach hang tu nay sinh hoic do sy tac dong ciia nhan vién ban hang.
Mot nhan vién ban hang chuyén nghiép khong chi ban dung cai khach hang can, ma con goi
mé thém nhu ciu cho khach hang, dé ho st dung thém céc san phém, dich vu khac cua khach
san.

d. Pac diém tam 1y ctia khach hang

Trong hoat dong ban hang, ai hiéu tdm 1y khach hang hon, nguoi d6 sé chién thang. Hiéu
biét tdm 1y s& 13 tién dé dé nhan ban hang tiép can khach hang, thiét 14p mbi quan hé, khai thac

thong tin va nam bat rd hon nhu cau, mong muon cua khéach va cuoi cung la tim cach thuyét
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phuc ho mua hang. Tt vi¢c hiéu tam 1y khach hang, nhan vién ban hang sé chu dong lya chon
dic diém phi hop nhat ciia san pham, dich vy nham gy chii y v6i khach hang va tac dong dén
quyét dinh mua hang ctia ho. Néu nhan vién ban hang c6 dugc nhitng hiéu biét sdu sic vé san
phém, dich vu va nhay cam trong viéc ndm bit tdm li, nhu ciu cua khach hang thi ban s€ dan
dat dugc ho toi san pham ma minh mudn ban. Sau day 1a mot s6 dic diém tam 1y thuong gap:

- Khach hang chi mua khi thyc sy hiéu san pham

Khach hang thuong sé tim hiéu dich vu trudc khi thuc su quyét dinh mua. Ho thuong s&
tim kiém tat ca nhitng thong tin lién quan dén dich vu trén céc trang website ctia khach san,
mang xa hoi, hoéi tham y kién nguol ban be, so sdnh dich vu tai nhitng khach san cung cép
hang...dé cung cb cho quyét dinh mua hay khéng mua ctia minh.

Vi du: khi khach hang mudn thué budng, ho s& tim hiéu vé khach san: loai budng, dién
tich, tién nghi, gia ca, nhiing dich vu di kéem...; so sanh v&i nhiing khach san cung cép hang

Duya vao dic diém tdm 1y ndy, nhan vién ban hang can chuan bi day du thong tin vé san
phém, dich vu cua khach san va cia cac ddi thu canh tranh dé c6 thé tu tin khi thuyét phuc
khach hang.

- Luon suy nghi loi ich dat duoc

Chang khach hang nio mudn bo tién ra mua mot san pham khong dem lai lgi ich gi cho
ho, vi vay ho s& luon doi héi nhirng tac dung thiét thuc ctia san phém ddi véi minh. Do d6, khi
gidi thidu vé san pham, nhan vién ban hang can tip trung vao nhiing dic diém chinh, nhing
tién ich c6 thé thoa min dugc nhu cau, mong mudn cua khach hang. bé tang thém co hoi ban
hang, nhan vién ban hang can khéo 1éo dua thém vao nhiing gia tri ting kém khi mua san
pham.

- Tim hiéu gia

Chang ai mudn minh mua hé bat ky san pham nao, vi vay khach hang thuong s& di tham
khao gia tai nhitng khach san khac. Ttr 46 ho hinh thanh su so sanh gia tri trong dau va dat ra
cau hoi liéu dich vu bén khach san nay c6 tot hon ¢ khach san kia hay khong?

Do d6, khi gidi thiéu dich vy, nhan vién ban hang can dong thoi bao gia dé khach hang
thuan lgi hon trong viéc so sanh va lua chon. Pong thoi trong tinh hudng khach hang so sanh
gia voi dbi thu canh tranh, nhan vién ban hang 1ap tirc trinh bay ngay nhitng wu diém ndi bat
ctia san pham hon cac ddi thii khac trén thi truong dé thuyét phuc khach hang.

- Tam li e ngai nhitng 101 tiép thi

Khong it khach hang cam thiy e ngai, canh giac v6i nhitng nhan vién ban hang vi ho nghi
rang d6 chi 1 nhitng 16 ndi ting bdc khong dung su that. DOi voi tim 1i nay cua khach hang,
nhan vién ban hang dimg noi qua nhiéu ma hay dua ra nhiing bang chung thuyét phuc, ching
minh thay cho 15i néi cta ban dé ting thém muc do tin tuéng cia ho. Hay ldy nhitng dan

chimg tir cac khach hang dd mua hang, trich dan nhirng nhan xét tich cuc s& giup ho dé dang
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tin tuéng hon, bdi vi con ngudi ludn cé xu hudng dé bi tac dong bdi nhitng ngudi c¢d chung
dac diém.

- Khong thich ép budc

Tam li cta khach hang can thoai mai trong viéc chon Iya san phim minh thich. Néu nhan
vién ban hang ¢ tap trung vao viéc phai ban duoc san phdm ma huéng khach hang vé nhiing
san pham khong phi hop voi mong mudn thi s& lam khach hang cam thay kho chiu, khong
thoai mai. Nhéan vién ban hang khong nén dung nhirng 101 1€ doc doan mang suy nghi cua riéng
minh ma hay nim bat nhu cau ctia ho va nhiét tinh tu vin huéng ho vé nhitng san pham thich
hop.

Khong phai ltic ndo ban ciing c6 thé mat doi miat voi khach hang, vi thé can hoc cach doc
vi khach thong qua giong noéi, nglr di€u va cau tu. Podn tam trang cua khach hang tai thoi
diém trd chuyén 1a mét k¥ ning vo cing quan trong, néd s& giup ban c6 thé didu phdi ciu
chuyén tot hon. Nam bat duoc tim 1y khach hang 1a chia khoa vang gitip nhan vién ban hang
co thé thuyét phuc khach hang lya chon san phém, dich vu cua khach san.

e. Kha nang thanh toan cua khach hang

Viéc biét duoc kha ning thanh toan cta khach hang thuan loi cho qué trinh ban hang,
nhan vién ban hang s€ lya chon san phém, dich vu phu hop véi kha nang thanh toan cua khach,
dong thoi cha dong trong viéc thuyét phuc vu khach hang. Tuy nhién, rat kho dé cé thé biét
mot cach chinh xac kha ning thanh toan cta khach hang. Poi v6i nhiing khach hang cii, da
tung st dung dich vu tai khach san, nhan vién ban hang co thé xac dinh dugc kha nang thanh
toan thong qua dir liéu vé khach hang trong nhimng lan giao dich trudc. Pbi voi khach hang
moi, viéc du doan kha nang thanh toan cé thé dugc thuc hién thong qua mot s6 biéu hién bén
ngoai ctia khach hang, tuy nhién viéc lam nay c6 thé mang lai két qua khong chinh xac, khi d6
nhan vién ban hang can khéo 1éo va linh hoat diéu chinh sao cho phi hop.

2.1.4. Kién thirc vé thi trwong

2.1.4.1. Loi ich cua viéc hiéu biét vé thi triong

M6t nhan vién ban hang can cdp nhat thong tin vé tinh hinh thi truong, linh vuc minh
hoat dong dé co thé hiéu biét duoc nhirng dic diém cua thi trudng va nam bat nhitng dién bién
trén thi truong. Nhitng hiéu biét nay s& gitp nhan vién ban hang c6 nhitng phan ung, nhiing
diéu chinh phu hop, ting hiéu qua ban hang. Vi du: Khi thi truong canh tranh qua gay gat, néu
khong thé tao ra dugc su khac biét dé thu hut khach hang thi diéu chinh gid ban 1a mot giai
phap; hodc dé xuat phat trién san pham, dich vu méi dé phu hop véi xu huéng cua thi trudng,
thi hiéu cua khach hang.

2.1.4.2. Nhizng kién thirc can biét vé thi triong

a. Cung

Cung vé mot loai hang hoa cho ta biét s6 luong hang hod ma ngudi san xuét sin sang

cung Ung va ban ra tuong ing vdi cac muc gia khac nhau
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Nhan vién ban hang cin nhan biét dugc su thay d6i vé ngudn cung trén thi truong,
thuong xuyén cap nhat thong tin vé nhitng yéu tb lién quan dén ngudn cung nhu: sy gia ting
vé sb luong céac khach san, su xuét hién cia nhirng loai hinh kinh doanh luu trd mé1i, sy phat
trién cac san phém, dich vu mo, ...

b. Cau

Cau vé mot loai hang hoa biéu thi nhitng khéi lwong hang hoa ma nguoi tiéu dung mong
mudn va sin sing mua twong tmg voi cac muc gia xac dinh.

Cau thi truong ting hay giam anh hudng truc tiép dén hoat dong ban hang va doanh thu
cua khach san. Do do, nhan vién ban hang can tim hiéu va nhay bén trude sy thay ddi cua cau
thi truong khach san. Trong kinh doanh khach san, cau thi truong phu thudc vao nhiéu yéu td
nhu: mirc do thu hut cia nhiing diém dén tai dia phuong, tinh hinh an ninh, mrc d¢ thuan tién
ctia hé thong giao thong; thu nhap, thoi gian rdnh cta ngudi dan; diéu kién thoi tiét, xu hudng
du lich,...Do d6, nhan vién ban hang can tim hiéu va cép nhat nhiing thong tin trén dé nam bat
tinh hinh cau thi truong khach san.

c. Gia ca

Gia ca 1a mot trong nhitng yéu to anh hudng rat 16n dén nhu cau cta khach hang. Do do,
nhan vién ban hang khong chi biét gia ban dich vy cia khach san minh ma con phai nim gi ca
ctia doi thu canh tranh, gia ban binh quén trén thi trudng dé c6 nhitng dé xuét va diéu chinh
phu hop trong cong tic ban hang nham ning cao hiéu qua ban hang va tang doanh thu cho
khach san

d. Canh tranh

Trén co sé nhitng kién thirc vé cung — cau, nhan vién ban hang can c6 nhiing hiéu biét va
nhéan dinh vé tinh hinh, mtc do canh tranh, cac phuong thirc canh tranh trén thi truong, tir do
chu dong dua ra nhitng phuong 4n ban hang hi¢u qua.

2.1.5. Kién thitc vé doi thii canh tranh

2.1.5.1. Loi ich cua viéc hiéu biét vé dai thii canh tranh

Sy hiéu biét vé ddi thii canh tranh c6 y nghia rat quan trong véi nhan vién ban hang, giup
nhan vién ban hang xac dinh co hdi va thach thuc trong cong tac ban hang, tr 6 hinh thanh,
trién khai va diéu chinh dé c6 phuong an ban hang hiéu qua nhat.

Nhitng kién thac vé doi thii canh tranh gitup nhan vién ban hang chu dong hon trong cach
tiép can khach hang. Trong qua trinh giao dich vé&i khach hang, nhitng hiéu biét vé gia, dich vu
cua ddi thi canh tranh c6 thé 1 co s¢ dé nhan vién ban hang ching minh cho khach hang thay
tinh wu viét trong san pham, dich vu cta khach san, ting kha ning thuyét phuc khach hang.

Dic biét, su hiéu biét vé& ddi thu canh tranh gitip nhan vién ban hang du doan hanh vi,
phan @ng cua ddi thi trong tuong lai, tir d6 chu dong 18n ké hoach ban hang hiéu qua.

2.1.5.2. Nhizng kién thirc can biét vé dai thi canh tranh

a. Xac dinh ddi thu canh tranh cua khach san

34



Ddi thu canh tranh c6 thé dugc chia thanh hai cép do: ddi tha truc tiép, ddi thu canh tranh
gian tiép. Trong kinh doanh khach san, ddi thu dugc xem 1a canh tranh tryc tiép v6i khach san
la nhitng khach san c6 cung cép hang, toa lac trén cung mdt khu vuc dia 1y va cung huéng dén
mot thi truong muc tiéu. Vigc xac dinh ding ddi thu canh tranh s& gitip nhan vién ban hang tap
trung ngudn lyc dé thu thap thong tin va phan tich d6i thii canh tranh, tranh truong hop lang
phi thot gian, cong strc.

b. Diém manh, diém yéu ctia ddi th canh tranh

Khi tim hiéu d6i thii canh tranh, nhan vién ban hang can phai biét diém manh, diém yéu
ctia d6i thu so véi khach san cia minh. Diém manh c6 thé duge hiéu 1a nhitng loi thé cua d6i
thil so v6i khach san, va nguoc lai, diém yéu 1a nhitng diém ma ddi thu thua kém hon so véi
khach san.

Khi x4c dinh diém manh, diém yéu ctia ddi thu canh tranh, nhan vién ban hang can phan
tich dua trén cac dic diém vé san phém, dich vu, vi tri toa lac, diéu kién co s& vat chat ki thuat,
uy tin thuong hiu...

c. Chinh sach gia ctia d6i tha canh tranh

Mai khéach san déu cé bang gia cong bd. Trén thuc té, mot khach san co thé ¢ nhiéu
bang gia, ap dung theo mua, theo dbi tugng khach. Bén canh d6, trong nam cac khach san co
thé dua ra nhiéu chuong trinh uu dai khac nhau nham thu hat khach hang. Nhan vién ban hang
can tim hiéu va nim bat dugc nhitng thong tin ndy, tham muu cho ban giam déc dé dua ra mot
bang gia phu hop, nhitng chinh sach gia hop 1y, kip thoi, nham ting kha ning canh tranh cia
khach san trén thi truong. Pong thoi, ban than nhin vién ban hang c6 thé chu dong, linh hoat
dua ra nhirng phuong an ban hang hi¢u qua.

2.1.6. Nhieng kién thirc khdc

Ngoai nhitng kién thtrc trén, dé cong tac ban hang hiéu qua, nhan vién ban hang can biét
nhimg quy dinh, chinh sach cua khach san lién quan dén cong tic ban hang; cap nhat cac chinh
sach, quy dinh mdi ctia nha nudc, ciia so chirc nang lién quan dén hoat dong kinh doanh khach
san, du lich; cap nhat nhitng cong nghé mdi trong nganh,...Nhitng kién thirc niy dam bao cho
nhan vién ban hang 1am dung va phan ing nhanh véi nhiing thay doi.

2.2. Yéu cau vé ky ning

2.2.1. Ky ndang trinh bay

Khi ban hang, nhan vién ban hang can gi61 thiéu san phflm, dich vu cua khach san cho
khach hang. Vi vdy, dbi v6i mot nhan vién ban hang, k¥ ning trinh bay rat can thiét, giup
nhan vién ban hang c6 thé gidi thi€u dich vy mot cach troi chay, mach lac va stc tich, tor do
gitip khach hang hinh dung vé san pham, dich vu 1 rang hon va dé dang trong viéc dua ra luwa
chon.

Néu nhan vién ban hang néi qua dai, lan man, khach hang s& khong tap trung, khong hinh

dung duoc san phém, dich vy, khong thé dua ra duoc lua chon hodc tham chi khong mubn tiép
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tuc nghe va tir chdi giao dich. Do d6, dé trinh bay t6t, nhan vién ban hang can hiéu vé san
phém, dich vy, nim rd nhiing dac diém noi bat, wu viét cta san phém, dich vu tai khach san
cung cip, ddng thoi hiéu biét vé nhu cau cua khach hang dé tap trung trinh bay nhimg dic
diém cta san phém, dich vu ma khach hang thuc sy quan tam.

K¥ ning trinh bay t6t khong c6 nghia 1a noéi qua luu loat, diéu d6 doi khi s& lam khach
hang so hii, ap luc hodc cam thdy khong tin cdy. Mot nhan vién ban hang c6 k¥ ning trinh bay
t6t can phai biét quan sat biéu cam ctia khach hang, lang nghe khach hang dé diéu chinh véan
dé. Viéc trinh bay doi khi can su hd trg cua tap gip, bang gia, thyc don dé khach hang dé dang
hinh dung va ting tinh thuyét phuc cho 10i néi.

2.2.2. Ky nang dat cdau hoi

Pé ban hang hiéu qua, nhin vién ban hang phai 1a nguoi biét chi dong dua ra nhitng cu
hoi thich hop, dung thoi diém nham nam bat dugc nhu cau, mong mudn cua khach hang. Doi
khi khach hang tham chi khong biét rd nhu cau thuc té cia minh, trong truong hop nay, nhan
vién ban hang can dat cau hoi dé go1 md nhu cau cho ho. Bén canh muc dich tim hiéu nhu cau
cua khach hang, viéc dat cau hoi con nham muc dich biét duoc y kién, danh gia, cam nhan cua
khach hang vé san pham, dich vu ma nhan vién ban hang vira trinh bay, tir d6 tu van thém
thong tin hodc gioi thiéu dich vu khac.

Nhan vién ban hang nén tranh s dung nhiing cau hoi c6/khong va tan dung nhirng cau
hoi mé, vi nhitng cau hoi c6/khong s& khién cho cau chuyén cta ban va khach hang di vao ngd
cut. Pt cau hoi ludn di kém voi lang nghe hidu qua, nhan vién ban hang can phai tap trung
lang nghe cau tra 101 cia khach hang, d6i khi can xac nhan lai nhimng gi ban hiéu.

2.2.3. Ky ndng thuyét phuc, thwong lwong

Mot nhan vién ban hang can c6 k¥ niang thuyét phuc, thuong luong. Bdi 18, k§ ning
thuyét phuc s& khién khach hang cam thay thich, can, tin tudng va lua chon san pham, dich vu
tai khach san cta ban.

Pau tién, dé thuyét phuc khach hang, nhan vién can biét khach hang 13 ai, khach hang
muén gi. Trong qua trinh tr vAn, nhan vién can néi khach hang biét duoc gia tri cua san
pham, thuyét phuc khach rang san pham cta ban s& pht hop v6i khach hang, dem lai nhiing loi
ich nhu ho mong mudn, rang sb tién ho bo ra dé mua san pham 14 hoan toan xing dang. Khong
nhing thé, ban can quan tdm va dé cap toi nhiing loi ich hay nhitng hdu mai sau ban dé khach
hang tuyét ddi an tim khi mua san phém, dich vu.

Trong luc tu vén san pham, dich vu cho khach hang, nhan vién ban hang s& gip mot sb
tinh huéng khé nhu khach hang di nhin thdy san pham, dich vu nhung van néi khong tét,
khach hang cho rang san pham dat hon gia tri thuc ciia nd, khach hang nghi ngd chét lugng san
pham vi gia ré, khach hang khong thuc sy muén mua ma chi t0 mo mudn nghe ban tu
van...Nhitng biéu hién ndy nhan vién ban hang c6 thé nhan biét qua thai do hay 101 noi cua

khéch. Luc nay, nhan vién ban hang can binh tinh phan tich van dé, xem xét dong co nao khién
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khach hang c6 nhiing suy nghi nhu vay, sau d6 tim hudéng giai quyét va thuyét phuc khach
hang. Vi dy, néu khach hang ché phong khach san dat, nhan vién ban hang c6 thé cung cip
nhiing thong tin hitu ich dé nang tam gi4 tri cta cidn phong nhu dién tich rong, huéng nhin dep,
tién nghi sang trong hién dai..., dua ra nhitng i 1 thuyét phuc khach hang rang cin phong nay
hoan toan phu hgp véi ho.

K¥ niang thuyét phuc, thuong lwong khach hang chi duoc phat huy tot nhat khi nhan vién
ban hang tao duoc niém tin voi khach hang. Do d6, thuyét phuc khach hang khong chi bang 10
noi, ma b?mg ca thai do: sy chan thanh, su ty tin va sy quan tam, léng nghe. Khach hang mudn
nhan vién ban hang c6 thé nim bét duoc nhu ciu, mong mudn cia ho, dé c6 thé chic chin rang
san pham dich vu ma nhan vién dang tu vin hoan toan phu hop véi ho, diéu nay lam khach
hang tin tudng va nhanh chong dua ra quyét dinh.

2.2.4. Ky ndang qudn Iy thoi gian

Viéc quan 1y thoi gian c¢6 thé duoc hiéu 14 sap xép thoi gian trong mot ngdy sao cho ban
c6 thé tan dung toi da ting gidy timg phit. Viéc quan 1y thoi gian hiéu qua giup ban tao ra sy
can bang gitta cong viéc va cudc séng ca nhan

Nghé ban hang c6 mdi trudng 1am viéc niang dong, co hoi thing tién cao. Thé nhung, di
kém véi nhitng loi ich rong mé trong nghé nay 1a nhitng ap luc: ap luc vé doanh sd, ap luc vi
cong ng, ap luc vi khach hang khoé tinh,...Chinh vi thé, dé c6 thé ton tai trong nghé, nhan vién
ban hang can biét cach can bang va kiém soat nhiing ap luc trong cong viéc.

Ky ning quan ly thoi gian gitp nhan vién ban hang c6 thé hoan thanh nhiéu viéc hon
trong khoang thoi gian ngan hon do dé dat myc tiéu nhanh hon. Pic biét, cam giac hoan thanh
gitip nhan vién ban hang nang cao sy tu tin vé ban than, c6 dong luc lam viéc, c6 thém ning
lugng dé chinh phuc nhitng thtr thaich méi. Nhu vay, k¥ nang quan 1y thoi gian gitip nhan vién
ban hang giam cing thang, vuot qua nhiing ap luc trong cong viée, co nhiéu co hoi dé phat
trién ban than va nhiéu thoi gian cho cudc séng ca nhan.

Dé c6 ki nang quan 1y thoi gian hiéu qua, nhan vién ban hang can thyc hién nhiing cong
viéc sau:

- Xac dinh myc tiéu. Pay 13 cach quan 1y thoi gian khoa hoc nhat. Vi khi ¢6 myc tiéu 1d
rang, nhan vién ban hang sé& 1én lich trinh cu thé trong mot khoang thoi gian bao lau phai hoan
thanh muc tiéu. Khi d6 ban s€ l1am chu dugc thoi gian va khong dé thoi gian troi di mét cach
lang phi

- Liét ké nhitng cong viéc can phai lam trong ngay, trong tuan va trong thang. Viéc ndy
s& giup nhan vién ban hang dé dang quan 1y duoc quy thoi gian quy gid ciia minh. Nhan vién
ban hang s& biét minh can phai lam gi vao gio nao, khong phai mét thoi gian nhd xem minh
phai 1am viéc gi trong ngay hom nay hodc viéc gi tiép theo sau khi hoan thanh xong cong viéc

nao do.
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- Sap xép cong viéc theo thir tu wu tién. Viéc 1am nay gitip nhan vién ban hang khong
phai voi vang hay cing thang vi 15 quén nhirng viéc quan trong ma van dam bao nhitng cong
viéc khac van dugc giai quyét dung thoi han.

- Lén thoi gian cu thé cho cong viéc. Dé tiét kiém thoi gian, ban nén lén thot gian cy thé
cho tung cong viéc nhu: Xac dinh thoi gian bat dau, thoi gian cho tirng budc thuc hién, thoi
gian két thuc va tong thoi gian dé hoan thanh cong viéc d6 14 bao 1au. Khi d6 ban s& c6 mot
bang ké hoach chi tiét va thoi gian cu thé, khong so bi anh huong dén két qua cong viéc va
khong bi lang phi thot gian.

- Tong két lai cong viée. Trude khi két thuc mot ngay 1am viéc, nhan vién ban hang nén
tong két lai cong viéc vao cudi ngay dé xem ban da 1am dugc nhimng gi va chua 1am duoc gi,
ban di mat bao nhiéu thoi gian cho nhiing céng viéc d6 va co that sy hiéu qua hay khong. Néu
¢6 chd nao chua hop 1y hiy tim ra Iy do va khic phuc dé nhitng 1an lam sau s& sir dung thoi
gian mot cach khoa hoc hon.

- Ngoai ra, dé sir dung thoi gian mot cach khoa hoc ban ciing phai tap cho minh tinh k¥
luat va nhiing thoéi quen tiét kiém thoi gian. Khi 1am cong viéc gi ban can tap trung tat ca sic
luc va tri tué cho cong viéc, diéu d6 khong chi dem lai két qua cong viéc cao ma con giup ban
tiét kiém dugc rat nhiéu thoi gian. Pac biét, ban can sﬁp xép noi 1am viéc khoa hoc, diéu nay
s& gitip ban khong mat thoi gian tim kiém nhiing hd so, tai liéu can thiét khi can, khong phai
lang phi thoi gian cho nhitng cong viée vo bo.

2.3. Yéu cau vé t chat va thai do

2.3.1. Té chat

2.3.1.1. Tu tin

Niém tin s& giup ban loai bé nhitng suy nghi tiéu cyuc, niém tin kiém soat két qua thuc
hién. Vi vay, 1a mot nhan vién ban hang, ban can tin réng ban c6 thé thuyét phuc duoc khach
hang, tin rang ban s& thanh ngudi ban hang gioi nhat va cubi cing ban s& 1a nguoi ban hang
giodi nhat

Sy tu tin gitp nhan vién ban hang co6 thé giao tiép véi khach hang mot cach tu nhién va
cht dong hon, tir 46 c6 thé khai thac thong tin vé nhu cau ctia khach hang t6t hon. Su tu tin
gitip cho nhéan vién ban hang manh dan mé rong cac mbi quan hé dé tim kiém khach hang méi.
Sy ty tin gitp cho ngudi ddi dién tin tuéng vao nhitng gi ban noéi, vi vay khi nhan vién ban
hang tu van vé cac dich vu véi thai do tu tin thi kha ning thuyét phuc duoc khach hang sé cao
hon. Su tu tin ctia mot nhan vién ban hang c6 thé thé hién théng qua mot s6 diém nhu sau:

- Nhin thing vao khach hang khi giao tiép.

- Chi dong sir dung ngdn ngit co thé trong qua trinh giao tiép

- Trinh bay van d& mét cach mach lac, logic

- Chu dong dat ra nhirng cau hoéi dé€ hiéu ro van dé
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Tuy nhién, nhan vién ban hang can tranh thé hién mot sy tu tin thai qua boi diéu do6 co
thé s& lam mat di thién cam cta khach hang.

2.3.1.2. Nang dong

Nang dong co thé hiéu 1a chu dong, tich cuc, dam nghi, ddm lam. M{t nguoi nang dong
ludn c6 nhitng hanh dong tich cuc, lam viéc mdt cach nhiét huyét, luén co6 géng lam mo1 viéc
hét sirc dé dat dugc muc tiéu da dinh. Mot nhan vién ban hang cin phai ning dong, vi nd s&
gitp ho vugt qua nhitng rao can trong cong vi¢c, rang budc cia ban than. Mgt nguoi nang
dong s& c6 nhiéu ning luong tich cuc, didu dé giup ban theo dudi cong viéc voi thai do say
mé.

Bén hang 1a nghé doi hoi sy linh hoat. Hon nita méi truong kinh doanh cua nganh khach
san dang thay d6i khong ngimg. Tinh chét cong viéc cong thém méi trudng nganh doi hoi nhan
vién ban hang phai 1a nguoi ning dong dé bat kip xu huéng thoi dai mdi, linh hoat xtr 1y
nhirng tinh huéng trong cong viéc va trd thanh mot nhan vién ban hang gioi.

2.3.1.3. Kién tri

Kién tri 1a mot dtc tinh can thiét d6i véi mot nhan vién ban hang. Béi 1€, nhan vién ban
hang c6 thé gip nhitng khach hang kho tinh, khong dé dang dong ¥ mua san pham dich vy,
tham chi ho khong cho ban thoi gian dé néi chuyén hay trinh bay vé san pham. Chuyén bi
khach hang tir chdi da tré nén vo cing quen thudc v6i nhitng nhan vién ban hang. Khach hang
6 thé noi khong khi ho co thé néi co, do vay ban khong dé ho tir chdi mot cach dé dang ma
hdy quan tdm t&i nhitng ban khoan trong suy nghi dé dua khach hang t6i quyét dinh.

Toém lai, 1a mdt nhan vién ban hang chuyén nghi€p, ban phai ludn kién tri va nd ny cuoi
trén moi. Kién tri giai thich, kién tri thuyét phuc ho, day chinh 13 bi quyét gitip nhan vién ban
hang chinh phuc dugc khach hang.

2.3.1.4. Nhgy cam

Nhay cam & ddy dugc hiéu 1a su tinh té trong nhan thuc, né gitip nhan vién ban hang dé
dang nhan biét tdm 1y ciia khach hang dé c¢6 su tic dong phu hop, nham hudng khach hang di
dén quyét dinh mua hang.

Tuy nhién, mot nguoi nhay cam rat dé bi anh huéng boi tim trang ctia ngudi khac hoic
s€ cam théy qua tai va roi vao trang thai lo léng, hdn loan khi dam nhiém maot lac nhiéu cong
viéc. Vi vay, dé tranh nhiing tinh huéng trén, nhan vién ban hang can sap xép cudc song, cong
viéc mot cach ngdn ndp, danh thoi gian va lya chon khong gian phut hop dé tha 16ng co thé, can
bang cam xuc, nhu vay hiéu qua cong viéc méi cao.

2.3.2. Thdi d¢

Theo Mc Donal, dirc tinh hang dau ctia ngudi ban hang 13 thai do tot rdi roi méi dén kinh
nghi¢m, trinh d9, k¥ ndng, ngoai hinh...

Trén thyuc té, kién thuc 1a diéu ban ¢c6 thé duge day, k¥ nang ban co thé dugc huan luyén,

con thai d6 chi do chinh ban quyét dinh. D& tré thanh mot nhan vién ban hang gioi, ban can co
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nhitng théi do tich cyc nhu: vui vé, nhiét tinh va chan thanh. Chinh nhiing thai d6 tich cuc nay
s€ tao dugc thién cam cua khach hang va gia tang kha nang ban duoc hang cua ban.
2.3.2.1. Vui ve
Bit ki thong bao tuyén dung vi tri nhan vién ban hang nao, yéu cau dau tién thuong sé& 1a
vui vé, hoa dong. Piéu nay dé hiéu bsi xua nay van c6 cau “Khoéng biét cudi dimg ban hang”.
Su vui vé, hoa dong giup nhan vién ban hang lai gan hon véi khach hang, rat ngan khoang
cach giita ngudi mua va ngudi ban. Pidu nay s& khién khach hang cam thay thoa mai hon
trong viéc giao tiép hay dat cac cau hoi vé san pham, dich vy, khi d6 nhan vién ban hang c6 co
hoi dé trinh bay vé nhirng vu diém, loi ich ctia san pham, dich vu minh dang ban, kha ning ban
dugc hang ting 1én. Nguoc lai, néu nhan vién ban hang lanh ling thuong khong co dugc thién
cam cua khach hang, khach hang s& ngai tiép xtic va khong muén mua san pham, dich vu cia
minh.
2.3.2.2. Nhiét tinh
Bén canh thai 6 vui vé, su nhiét tinh 1a diéu khong thé thiéu d6i véi mot nhan vién ban
hang. Sy nhiét tinh ndy can duoc thé hién trong qua trinh giao tiép, tu van san pham, dich vu.
Boi 1¢, thong thuong, khach hang sé khong voi dua ra quyét dinh mua ngay lan giéi thiéu dau
tién cta ban, ma ho s& muén nghe nhiéu hon vé nhiing san phém, dich vu khac. Pon gian 1a vi
ho mudn lva chon cai tot nhat. Do do, ban can kién tri dé c6 thé gidi thiéu tung dich vu, tra 101
nhing cau hoi ctia khach hang mot cach nhiét tinh. Chinh su nhiét tinh s& nang tim nguoi ban
hang tir méi quan hé khach hang thuan tiy 1én mdi quan hé déi tic. Khach hang thudng co
khuynh huéng phan héi tich cuc véi cac nd lyc nhiét tinh tir phia nhan vién ban hang.
2.3.2.3. Chan thanh
Nhan vién ban hang can thé hién thai d6 chan thanh khi lang nghe nhu cau cta khach
hang va khi dua ra nhitng goi y dé dem lai loi ich t6t nhat cho khach hang luya chon. Vé mat
tam ly, khach hang co thé cam nhan dugc su chan thanh cua ban, tir d6 s& tin réng ban dang
that su dem lai lgi ich cho ho, vi vay, co hoi ban dugc hang sé cao.
< TOM TAT CHUONG 2
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:
- Yéu cau vé kién thtrc d6i voi nhan vién ban hang trong kinh doanh khach san
- Yéu cau vé k¥ niang thirc d6i voi nhan vién ban hang trong kinh doanh khach san
- Yéu cau vé t6 chat va thai do.. thie dbi véi nhan vién ban hang trong kinh doanh
khach san
Cau héi on tap
Cau 1. Néu nhitng kién thirc ma mot nhan vién ban hang can hiéu biét.
Cau 2. Vi sao nhan vién ban hang can hiéu biét vé san phém, dich vu cua khach san?
Nhirng kién thirc nao vé san pham, dich vu nhan vién ban hang cin biét?

Cau 3. Trinh bay nhiing kién thtrc vé khach hang ma nhan vién ban hang can biét.
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Céau 4. Néu mot s6 dic diém tam 1y thuong gip cua khach hang va nhiing luu y ddi voi
nhan vién ban hang.

Cau 5. Trinh bay nhiing kién thirc vé thi truong nhan vién ban hang can biét va loi ich
ctia nhitng kién thirc nay ddi v6i nhan vién ban hang

Cau 7. Dé tr¢ thanh nhan vién ban hang, can c6 nhiing k¥ ning gi? K¥ ning nao quan
trong nhat? Vi sao?

Cau 8. Néu nhitng yéu cau vé t6 chat va thai do ddi v6i nhan vién ban hang.

Bai tap thwe hanh

Bai 1. Thue hanh yéu cau kién thiec vé khach san, sin phim, dich vu.

1. Noi dung: Tim hiéu nhiing thong tin co ban vé khach san bao gdm: thoi gian thanh lap,
vi tri toa lac, quy mo, cép hang, lich st hinh thanh va phat trién, khach hang muc ti€u, san
pham dich vu khach san cung tng.

2. Yéu cau: Lua chon mot khach san 3 - 5 sao trén dia ban thanh phé Pa Nang, tim hiéu
thong tin vé khach san, trinh bay noi dung trén slide va thuyét trinh trude 16p.

3. Hinh thirc t6 chtrc: T chitc theo nhom (5 SV)

Bai 2. Thue hanh yéu ciu kién thic vé thi trweong va ddi thi canh tranh

1. No6i dung: Tim hiéu vé thi truong khach san trén dia ban thanh ph6 Pa Nang va mot sb
ddi thu canh tranh truc tiép cuia khach san duoc chon dé nghién curu.

2. Yéu cau:

- Tim kiém, tong hop thong tin vé thi truong khach san trén dia ban thanh phd Da Néng
thong qua mot sd yéu td co ban nhu ngudn cung, cau, gia ca, tinh hinh canh tranh.

- Lua chon mot khach san 3-5 sao trén dia ban thanh phé, x4c dinh hai d4i thu canh tranh
truc tiép ctia khach san d6 va tim hiéu thong tin vé ho (vi tri toa lac, san phém, uy tin thuong
hiéu, chinh sach gia...)

- Trinh bay nhiing nodi dung da thu thap dugc trén slide va thuyét trinh trudc 16p.

3. Hinh thirc t6 chtrc: Lam viéc theo nhom (5SV)

Bai 3. Ky nang trinh bay

1. Noi dung: Cho cac tinh hudng sau:

- Tinh hudng 1: Anh Tran Bao Qudc goi dién dén khach san va dua ra yéu cau thué
budng tir 1/7 — 3/7 cho gia dinh minh gom 2 vo chdng, 2 con (5 tudi va 9 tudi).

- Tinh huéng 2: Cong ty Thién An da dat buéng tai khach san véi s6 luong 20 buéng, 50
khach tir ngay 4 — 6/9. Truong doan lién h¢ véi khach san dé yéu cAu dit an tdi cho doan vao
ngay 5/9.

- Tinh hudng 3: Anh Tran Vin Nam, nhan vién cong ty bao hiém AIA lién hé khach san
dé thué phong t6 chirc hoi thao khach hang. Thoi gian t6 chirc: 8h — 17h ngay 20/08. S6 luong
khach: 50 nguoi.

2. Yéu cau: SV thuc hién nhitng cong viéc sau:
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- Tim hiéu nhu cau, lya chon loai buéng phii hop va giéi thiéu cho anh Quéc.

- Lya chon thyc don phu hop, gioi thi€u va bao gia cho doan khach Thién An

- Gi6i thi¢u dich vu hdi nghi tai khach san cho anh Nam

3. Hinh thtrc t6 chirc: Theo ca nhan. (GV cung cap thong tin vé khach san cho sinh vién
hodc cho phép SV tu gia dinh)

Bai 4. K§ ning thuyét phuc, thwong lwong

1. Noi dung:

- Tinh hudéng 1: Anh Qudc (bai tdp 3) mudn thué mot budng thong nhau cho gia dinh
minh nhung vao thoi diém anh yéu cau, khach san hét loai buéng thong nhau.

- Tinh hudng 2: Cong ty Thién An (bai tap 3) chua hai long vé gia cua suat dn ma khach
san dé xuit.

- Tinh hudng 3: Anh Nam (bai tap 3) hai 1ong vé khong gian t6 chirc hdi thao nhung chua
hai long vé cac dich vu di kém.

2. Yéu cau: Anh/chi hay thuyét phuc, thuong lwong voi khach hang trong cac tinh huéng
trén.

3. Hinh thuc t6 chtrc: Theo nhom
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Chwong 3
QUY TRINH BAN HANG VA HOAT PONG CHAM SOC KHACH

HANG TRONG KINH DOANH KHACH SAN
% GIOI THIEU CHUONG 3
Chuong 3 1a chuong gidi thiéu vé quy trinh ban hang va hoat dong chim soc khach hang
trong kinh doanh khach san dé sinh vién c¢6 duogc kién thirc nén tang va d& dang tiép can
n6i dung mén hoc & nhirng chuong tiép theo.
< MUC TIEU CHUONG 3
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc co kha nang
- Vé kién thirc:

+ Hiéu duoc ciia quy trinh ban hang va hoat dong cham séc khach hang trong
kinh doanh khach san;

+ Hiéu duoc ban chat quy trinh ban hang; ¥ nghia va ndi dung hoat dong chim
soc khach hang.

- Vé Ky néng:
Thuc hién dugc cac budc ban hang trong kinh doanh khéch san;
- Vé néng luc tw chii va trach nhigm:

+Y thirc duge tim quan trong ciia cong viéc ban hang va chim soc khach hang
ddi véi hoat dong kinh doanh khach san;

+ Co6 y thtrc chu dong, doc lap, sang tao khi thyc hién quy trinh ban hang va
chdm soc khach hang.
PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- D6i Vi ngwoi day: sik dung phwong phdp giang gidng day tich cuc (dién giang, van

ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cau héi 6n tdp va bdi tdp chirong 2 (cd

nhan hodac nhom).

- D6i Vi ngueoi hoc: chu déng doc trude gido trinh (chwong 3) truéc budi hoc; hodn

thanh day di cau héi thao ludn va bai tdp tinh huéng chwong 3) theo cd nhdn hodc nhém va

nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.
< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3
Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong

Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vt li¢gu: Chuong trinh moéon hoc, gido trinh, tai li€u tham

khao, gido 4n, phim anh, va céc tai li€u lién quan.
- Cdc diéu kién khdc: Khong co
< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 3
- N¢i dung:
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v’ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung di néu trong muc tiéu kién thirc
v/ K ning: Danh gi4 tit ca noi dung di néu trong muc tiéu ki nang.
v/ Niang lyc tu cht va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia dy di thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phuwong phap:
v’ Diém kiém tra dinh ky: hinh thirc: kiém tra viét
v’ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong cé
Noi dung
3.1. Quy trinh ban hang trong kinh doanh khach san

3.1.1. Tim kiém khdch hang tiém nding

3.1.1.1. Khdi niém khdch hang tiém néng

Khach hang tiém nang 13 nhiing ai dang c¢6 nhu cau vé san pham hoic dich vu ma ban
cung cap, nhung chua bao gid mua san pham, dich vu cia ban. C6 thé ho dang s dung san
phém hodc dich vu cua ddi thil canh tranh, c6 thé ho chua biét vé san phém, dich vu cua ban,
hodc c6 thé san phém, dich vu cua ban chua thyc sy 1am hai lIong ho... Tuy nhién ho hoan toan
6 thé trd thanh khach hang thuc su néu ban cé nhiing chién lugc marketing tét. Tom lai, c6
thé hiéu khach hang tiém ning 13 cac dbi twong cé kha ning s& mua, sir dung cic san pham,
dich vu ma khach san cung cap.

Khac v6i khach hang than thiét hay khach hang trung thanh — nhitng nguoi d3 mua san
pham va duy tri sy yéu thich d6i voi thuong hiéu, khach hang tiém ning can c6 thém thdi gian
tiép xuc, trai nghi¢m va dat long tin ¢ cac dich vy, thuong hi¢u ma ho dang tim hiéu. Trudc
khi thyc hién hanh vi mua hang, cac doi tuong tiép xuc véi1 san phém, dich vu cua ban duoc
goi 12 khach hang tiém nang.

Pic diém cua khach hang tiém ning: ¢6 nhu cau, c6 kha ning thanh toan, cé quyén quyét
dinh, c6 kha nang tiép can. Khach hang tiém nang 1a khach hang mang lai rat it gia tri & hién
tai, nhung c6 thé mang lai nhiéu gia tri 16n trong twong lai. Vi vdy, khong danh gia dung khach
hang tiém ning ddng nghia v4i viée lang phi thoi gian, doanh thu va lgi nhuan. Tim kiém
khach hang tiém ning 1a budc dau tién dé ban hang, do d6 can cap nhat danh sach khach hang
tiém ning hang ngay. Mdi khi dé mat mot khach hang, ban s& ddnh mat thém rat nhiéu khach
hang tiém ning khac.

3.1.1.2. Phuong phdp tim kiém khdch hang tiém ning

Nhan vién ban hang c6 thé tim kiém khach hang tir nhiéu ngudn khac nhau nhu: Khach

hang hién tai cua khach san; ban b¢, nguoi than; khach san khac ¢6 cung khach hang muc tiéu;
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cac su kién hdi nghi, héi thao, hoi cho, trién 1am; cac phuong ti¢n thong tin dai ching; mang
xa hoi...

Pé tim kiém khach hang tim ning, nhan vién ban hang c6 thé lién két véi cac doanh
nghi¢p nhu cong ty 1ir hanh, dai 1y du lich tryuc tuyén, co s& kinh doanh dich vu van chuyén,
nha hang,...; trao ddi danh sach khach hang vdi1 ban be, nguoi than & cac linh vuc khéac hoac
cung linh vuc nhung khong mang tinh canh tranh; tim kiém cac su kién c6 thé mang lai nguén
khach hang tiém ning nhu hoi chg, trién 1dm vé du lich, lién hé véi ban t6 chire sy kién dé
tham gia, d6 13 co hoi dé ban quang ba san phim cta minh dén voi khach hang tiém ning;
thong tin trén bao chi, truyén hinh, mang xa hoi ¢ thé cung cip cho nhan vién ban hang nhing
goi ¥ vé khach hang tiém ning cua khach san; nhan vién ban hang c6 thé chu dong giri thu
dién tir, thu truc tiép hodc goi dién thoai dé gidi thiéu vé khach san va moi hop tac.

3.1.2. Chudn bi

Chuan bi gitip nhan vién ban hang c6 nhiing thong tin can thiét, biét dugc nhiing yéu to
c¢6 thé anh huong dén khach hang.... hd trg cho qua trinh tu van, thuyét phuc khach hang, tao
thuan tién trong giao tiép voi khach hang, tao hinh anh tin cdy va wu thé canh tranh.

3.1.2.1. Chudn bj hinh thirc va tinh than

An tuong dau tién 1a mot yéu té khong thé thiéu ddi véi tat ca moi linh vuc va moi nganh
nghé, dac biét dbi vai nghé ban hang. Nhan vién ban hang can phai biét cach tao an tuong voi
khach hang ngay tir lan dau tién gip go, tiép xtic qua dién thoai hodc phuong thuc giao tiép
khac. An tuong dau tién t6t dep sé tao thién cam véi khach hang, 1a tién dé cho nhiing lan gap
gd va dam phan kinh doanh tiép theo tro nén dé dang va thuan loi hon. Pé tao an twong dau
tién, nhan vién ban hang can chi y dén nhitng yéu t6 nhu: hinh thirc bén ngoai, thai do, phong
cach...

Pau tién, nhan vién ban hang can dn mac lich su. Khong chi 1a yéu té tham my, cach an
mac thé hién su ton trong ddi véi khach hang. Trong lan dau gap mit véi khach hang, néu ban
dn mac tuy tién, khach hang c6 thé s& mat di nhitng an tuong tét dep trude day ma ho co dugc
vé ban qua dién thoai hoic email. Ngoai ra, nhan vién ban hang can chuan bj tét vé mit tinh
than dé c6 tam 1y binh tinh, ty tin khi tiép xtc voi khach hang. Néu hinh thirc bén ngoai co thé
tao 4n tuong tot dep tir cai nhin dau tién thi thai do tu tin, viing vang s& giup nhan vién ban
hang c6 duoc niém tin ciia khach hang khi tiép xtc, trd chuyén.

3.1.2.2. Chudn bj théng tin

M6t nhan vién ban hang chuyén nghiép khong chi can chinh chu trong trang phuc, trau
chudt trong cach giao tiép ma con can co su am hiéu vé nganh nghé. Diéu nay s& khién cho 1oi
no6i ctia nhan vién ban hang cé suc thuyét phuc va sé khién cho khach hang tin twong nhitng
diéu minh noi 1a sy that. Chinh vi vay, trudc khi tiép xtic v6i khach hang, nhan vién ban hang
can chuan bj thong tin vé san pham, dich cia khach san; thong tin vé khach hang, cong ty cta
khach hang, thong tin vé san pham, dich vu ciia d6i thi canh tranh... Nhiing thong tin nay s&
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gitip nhan vién ban hang co thé gisi thiéu san pham, dich vu luu loat, giai dap nhitng thac mac
cua khach hang nhanh chong, dic biét c6 thé chi dong trong viéc thuyét phuc khach hang.
3.1.2.3. Chudn bj ¢éng cu hé tro

Nhan vién ban hang can chuan bi nhitng cong cu hd tro nhu: bang gia, tap gap, thuc don,
cac hinh anh vé san pham, dich vu... Nhiing cong cu nay s& gitp khach hang dé dang hinh
dung vé nhitng diéu nhan vién ban hang néi va khi d6 hiéu qua caa viéc trinh bay s& cao hon.
Nhan vién ban hang ciing can chuan bi phiéu nhan yéu cau dat dich vy, ban hop déng mau, ...
diéu nay can thiét trong treong hop khach hang da dong y dat dich vu tai khach san.

Ngoai ra, nhan vién ban hang can chuan bi danh thiép. Danh thiép da tré thanh mot yéu
t6 quan trong trong giao tiép hién dai. Vai tro chu yéu caa danh thiép chinh 1 cung cap thong
tin ca nhan. Khi ban trao cho ai d6 danh thiép cua ban nghia 1a ban mudn cho ho biét ban 1a ai,
ban 1am gi va lién lac vé6i ban bang cach nao. Khong nhitng vay, mot chiéc danh thiép dep con
dé lai an tuong tot trong 10ng khach hang, gitip tao dung hinh anh ca nhan dong thoi thé hién
dang cap cho doanh nghiép cua ban.

3.1.2.4. Chudn bj ké hoach

Nhan vién ban hang can 1én ké hoach cuy thé rang s& gap khach hang niao, myc dich cua
cudc gap go, tiép xtc 1a gi: Xay dung mbi quan hé? Gidi thiéu duoc san pham, dich vu? Ky
két hop dong? Thuc hién cong viéc hau mai?... Pong thoi, nhan vién ban hang can tim hiéu
nhu cau, van dé quan tdm cta khach hang va danh sach cac dic tinh, loi ich ctua san pham, dich
vu ¢6 lién quan. Dic biét, nhan vién ban hang can dé ra cac thai do, phan tng caa khach hang
c6 thé xay ra va chuan bi cac phuong an giai quyét, ky thuat két thuc ... Tat ca nhiing su chuan
bi trén s& gitip nhan vién ban hang c6 thé chu dong xir 1y cac tinh huéng mot cach tot nhat.

3.1.3. Tiép cdn khdch hang

Nhan vién ban hang c6 thé tiép can khach hang bang nhiéu cach khac nhau nhu tiép can
truc tiép, tiép can qua dién thoai, tiép can qua thu dién tu. Du tiép can bﬁng hinh thirc nao,
nhan vién ban hang can t6 ra 1a mot nguoi dé 6 thién cam, dang tin cay va chuyén nghiép.

3.1.3.1. Tiép can truc tiép

Trong giai doan nay, nhan vién ban hang can tao 4n tugng dau tién va két ndi dugc véi
khach hang. Khong c6 co hoi thir hai dé gay an tuong ban dau, do d6 nhan vién ban hang can
luu ¥, bén canh viéc chuan bi mot bo trang phuc lich sy, phu hop, thé hién 13 mot nguoi
chuyén nghiép, khi tiép xuc véi khach hang can phai tuoi cudi, giao tiép bang niang luong tich
cuc, nhiét tinh coi md, than thién, chan thanh. Chu dé cua cudc tro chuyén nén 1a van dé khach
hang quan tam, d6 co6 thé 13 bong da, thoi trang, du lich, nghé thuat,....Khen ngoi khach hang
cling 1a mdt cach dé tao thién cam véi khach hang. Tuy nhién can luu y, khen 1a mdt nghé
thuat, vi vay dé c6 10i khen 4n tuong, can phai chan thanh, phai hop 1y va hiéu tam 1y déi

tuong.
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3.1.3.2. Tiép cdn qua dién thogi

Nhan vién ban hang c6 thé chu dong lién hé voi khach hang qua dién thoai. Muc ti€u cua
viéc lién hé qua dién thoai chu yéu 1a dé gidi thiéu vé khach san va trinh bay mong mudn duoc
hop tac. Viéc tiép can khach hang qua dién thoai don gian, tiét kiém thoi gian, tuy nhién han
ché 1a khong c6 hinh anh tryc dién voi khach hang, kho doan dugc phan @ng cua khach hang.

Nhan vién ban hang can 1én danh sach cudc goi: tén doanh nghiép hoac tén cta khach
hang duoc goi, dia chi, sé dién thoai,...Dac biét, dé cudc goi dat dugc muc tiéu, nhan vién ban
hang can luu y nhiing diém sau:

- Xac dinh thoi gian goi phu hgp: ngay, gio,...

- Viét ra nhitng nodi dung can trao d6i trudc khi goi

- Khi bit dau cudc goi, nhan vién ban hang can chao, gi6i thiéu ban than, khach san va
trinh bay muc dich cudc goi. Pé luu lai thong tin, nhin vién ban hang can ghi chép trong qua
trinh dam thoai.

- Khach hang khong nhin thay biéu cam trén guong mit nhung c6 thé cam nhan thong
qua giong néi. Vi vay giong noi can thé hién sy vui vé, than thién, nhiét tinh, thé hién nhu néi
tryc tiép voi nguoi nghe, phat Am rd, néi don gian, tranh s dung thuat ngi, tiéng 16ng.

- Nham d¢é lai an tuong tt dep, nhan vién ban hang can két thuc cudc goi mot cach tich
cuc, dimng quén chao va chuc khach va dé khach tit may trudc.

3.1.3.3. Tiép cdn qua thw dién tir

Tiép can khach hang qua thu dién tir 1a viéc cac nhan vién ban hang giri thu dién tir dén
khach hang dé mai hop tac. Cach tiép can nay giap nhan vién ban hang trong mot thoi gian
ngan co thé tiép can duoc vaéi nhiéu khach hang, tiét kiém thoi gian, chi phi nhung hiéu qua
khong cao vi khach hang thudng it phan hdi véi nhitng ndi dung thu mang tinh chat gigi thiéu,
quang c4o. Chinh vi vay, dé tang hiéu qua khi tiép can khach hang bang thu dién tir, nhan vién
ban hang can luu y nhitng diém sau:

- Nhan vién ban hang nén gui dich danh, c6 nghia trong thu can ghi rd tén cta ngudi giri
va nguoi nhan.

- Noi dung thu stic tich, ngan gon, cung cap mot sb thong tin co ban vé khach san nhu
tén, quy md, cap hang, thoi gian bat dau hoat dong. Pong thoi, nhan vién ban hang can dinh
kém theo bang gia dich vu va mau hop dong dé khach hang c6 thé tham khao.

- Tiép sau viéc giri thu dién tir, nhan vién ban hang nén thuc hién mot cudc dién thoai dé
nhic nho va tac dong thém dé ddy nhanh qua trinh hop tac giita d6i bén.

3.1.4. Trinh bay vé san pham, dich vu

3.1.4.1. Tim hiéu nhu cau cia khdch hang

Nhan vién can tim hiéu nhu cau caa khach hang trude khi trinh bay vé san pham, dich vy
cua khach san. Viéc lam nay s€ dinh hudng cho nhan vién ban hang trong viéc lya chon san
pham, dich vu phu hop véi nhu cau cta khach hang, lra chon nhimg thong tin lién quan dén
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dic diém cua san pham dich vy khach hang quan tam, tir d6 tiét kiém duoc thoi gian cua doi
bén va tang stic thuyét phuc. Nhan vién ban hang c¢6 thé chi dong dit nhitng cau hoi ma dé tim
hiéu rd hon va chic chin hon vé nhu cau cua khach hang.

3.1.4.2. Trinh bay

Khach hang khong quan tam san pham cua ban 1a gi, ho chi quan tdm san pham hay dich
vu ¢6 loi ich gi. Do d6, trén co s hiéu ré nhu cau cia khach hang, nhan vién ban hang can
gidi thiéu vé nhirng san pham, dich vu phu hop véi nhu cau cia khach hang; trinh bay dic tinh,
vu diém va loi ich ciia dich vy nham thoa man nhu cau cia khach hang va dua ra giai phap cho
van dé ciia khach hang

Trinh tu trinh bay vé san pham, dich vu: Pic tinh, wu diém (dién tich rong, huéng nhin
dep, trang thiét bi hién dai,...), loi ich (khong gian thoa mai, sang trong, tién nghi...), Iy do dé
tin (giai thuong, trai nghiém cua khach hang cii, cataloge,...), thoi thic khach hang mua ngay
(thoi gian giam gia, khuyén mai, wu dai riéng, qua tang...)

3.1.5. X Iy tir choi

3.1.5.1. Phén logi tir choi

Khach hang tir chbi 1a diéu nhan vién ban hang phai san sang d6i mat. Tuy nhién, tir chbi
khong c6 nghia 1a khong, ma nghia 1a chwa phai bay gid. Vi viy, mot nhan vién ban hang can
hiéu tir chdi chi 1a cach an toan dé khach hang tri hodn viéc ra quyét dinh. C6 nhiéu 1y do
khién khach hang tir chdi, c6 thé néu mot 6 1y do co ban sau:

- Thoi gian: da s6 khach hang déu mudn tri hodn thodi gian mua dé tim hiéu thém thong
tin vé dich vu, tham khao y kién tir ngudi khac hodc tim kiém nhimng phuong an khac.

- Gia ca: Khach hang nghi rang s& c6 phuong an khac voi gia ca tot hon

- Niém tin: Khach hang khong c6 di thong tin vé san pham va khach san, chua tin tuong
vé chat luong dich vu ctia khach san

- Canh tranh: Ngudi mua so sanh va giy ap luc bang canh tranh

Véi mdi loai tir chdi néu trén, nhan vién ban hang can ¢ cach xir Iy phu hop, dé c6 thé
thuyét phuc khach hang va tién dén hanh dong mua hang.

3.1.5.2. Ky thudt xa Iy tir chéi

Mot s6 nhan vién ban hang thuong tranh luan voi khach hang hodc gy 4p luc dé ho lui
lai nhung diéu d6 that su khong phai 1a cach xtr 1y tir chéi hiéu qua. Khach hang thuong bi
thuyét phuc hon khi ban déng cam voi tinh huéng cua ho. Vi vay, khi xtr 1y tur chdi, nhan vién
ban hang can thyc hién theo quy trinh sau:

- Lang nghe khach hang. Nhan vién ban hang can tao cho khach hang co hoi dé noi va
khi khach hang néi, nhan vién ban hang can ling nghe dé hiéu Iy do vi sao khach hang tir chbi
mua hang

- X4c nhian mbi quan tdm. Nhan vién ban hang tom tat lai van dé khach hang vira trinh

bay dé xac nhan nhiing thong tin vira ghi nhan
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- it cau hoi dé lam rd nhimg 1i do co ban dan dén su tir chdi. Nhan vién ban hang nén
stt dung cau hoi goi md dé khach hang noi ra hét nhitng mdi ban khoan, ludng Iy ctia minh.
Doi khi 1y do khién khach tir chéi mua hang khong chi vi gia ma con co thé dén tir chét luong,
phuong thtrc thanh todn,... Mot ngudi ban hang chuyén nghiép can phai tra 101 duoc cau hoi:
“Tai sao khach hang lai cam thdy khong mudén mua san pham?”. Dé tim ra dap an cho van dé
nay, ban phai biét cach nim bat tam 1y khach hang nhu mot nha tim 1y hoc. Hay tro chuyén
chan tinh va chia sé nhitng mi ban tim cung khach hang.

- Cudi cung, dua ra mot khuyén nghi. Boi vi, khi ban da ling nghe khach hang va biét
dugc li do tir chdi ciia ho thay vi phan img bc dong, khach hang thudng s& sin sang nghe ban
hon. Sau khi khach hang dong y lang nghe ban néi thi gia ca ctia san pham s& khong con 1a van
dé ma ban phai giai quyét nita. Pay 1a thoi co dé ban mot 1an nira nodi vé cac tinh ning ndi bat
clia san pham. Ban sé& thuyét phuc khach hang bang qua nhiing wu diém, loi ich ctia san pham.
St dung kién thuc: san pham, cong ty, dbi tha canh tranh. Ban nén nhé khach hang sé khong
bao gio tra tién mua san phém ctia ban néu ho khong théy dugc gia tri thuc sy cua nd.

Mot Iuu y khi xir 1y tir chéi 12 nhan vién ban hang can cb gang trung hoa véi y kién cua
khach hang. Khi khach tir chdi mua hang, viéc dau tién ban nén lam 1a tim cach dé cho cudc
trao doi, tro chuyén dé khach hang d& gay gat hon, dong thoi khién ho cam thay ban dang co
cung quan diém voi ho. Hiy néi mot cach nhe nhang, té nhi va gan giii, khach hang s& khong
ngén ngai cho ban thém mdt co hdi nita. Pay la mdt nghé thuat ban hang ma ban can biét dé
khong ddnh mat di co hoi mang san pham cta minh dén véi khach hang.

3.1.6. Két thiic ban hang

3.1.6.1. Ddu higu két thiic

Nhan vién ban hang co thé két thiic ban hang khi nhan thdy mét s6 dau hiéu nhu sau:

- Khéach hang c6 vé hing thu, dong ¥ véi gia tri cac loi ich, dong y trong cach tra 1oi
chbng ddi

- Khach hang c6 nhiing cir chi thé hién sy quan tdm nhu: xem ki mau san pham, hoi gia,
tinh toan, hoi vé phuong thirc thanh toan hodc cé nhitng ngon ngit co thé tich cuc nhu gat dau,
vé mat than thién.

- Nhén vién ban hang ciing c6 thé két thiic ban hang khi c6 mot khoang thoi gian im ling.

3.1.6.2. Ky thudt két thiic

- Két thuc tryc tiép: Khi sir dung két thuat két thic truc tiép, nhan vién ban hang c6 thé
hoi khach hang: “Anh/chi c6 mudn chon phong nay khong a?”. Phuong phap nay don gian va
rd rang, tuy nhién 161 moi truc tiép nhu vay khong nén néi ra qua sém. N6 chi st dung khi
khach hang da bdc 10 sy quan tdm rd rang ddi vai san phém, dich vu.

- Két thuc thir: Day 1a phuwong phap duoc nhiéu nhan vién ban hang ua thich. Nhan vién
ban hang chi don gian gia sir rang viéc tiéu thu san pham da duoc thuc hién. Néu khach hang

khong néi rd sy phan khang thi xem nhu ho da chap nhan.
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Vi phuong phép nay, nhan vién ban hang khong hoi khach hang li€éu ho c6 y dinh mua
hay khong. Thay vao d6 nhan vién ban hang hoi nhitng cau hoi c6 tinh chit vun vao va xem
nhu mot hop dong mua di dugc thoa thuan. Nhan vién ban hang c6 thé két thic thir bang cau
hoi mé: anh con ban khoan gi vé san pham, dich vu khéng? Anh cho biét y kién cta anh? Con
1y do nao ngoai gia ngan anh mua hang?

- Két thiic bang viéc khang dinh viéc mua ban tiép tuc: Ban chit cua k¥ thuat nay 13 s
dung lién tiép nhitng ciu hoi c6 cau tra 16i khang dinh dé dan dit t&i viée thuc hién ban hang.
Sau khi dat ra nhiing cau hoi, nhan vién ban hang nhu da tién li¢u trudc dugc réng minh s&
nhan dugc nhitng cau tra 101 thuan lgi. Viéc nay lam cho khach hang c6 thoi quen noéi: Vang/
C6. Va cau héi cudi cung 1a don dat hang.

- Két thuc bang viée tac dong vao quyét dinh thtr yéu (Két thiic bang cau hoi lwa chon).
Theo phuong phép ndy, nhan vién ban hang yéu cau khach hang quyét dinh hodc goi ¥ cho
khach hang néi 1én quyét dinh thit yéu chtr khong phai viéc mua hang thuc sy. Khi sir dung
phuong phap nay, khong nén hoi khach hang c6 y dinh mua hay khong ma hoi khach hang tra
bang tién mat hay chuyén khoan, can dua don san bay khong...Phuong phéap két thuc bang viéc
tac dong vao quyét dinh thir yéu dya trén nguyén tic: mot quyét dinh thir yéu thi dé hon mot
quyét dinh 16n.

- Thu hep su lya chon. Phuong phap nay cho phép nhan vién ban hang giup nguoi mua
quyét dinh chon nhitng san pham nao. Phuong phap duoc xem 1a su két thuc Iya chon han ché
va duoc dya trén y tuong rang nguoi ta thudng quyét dinh mua hang qua viéc chon trong s6
cac san pham sin c6. Theo phuong phap nay, nhan vién ban hang c6 vai tro 1a nguoi dan dat
khach hang té1 san phém cua minh bﬁng viéc thu hep lua chon cua ho. Vi du: Vay anh/chi sé
chon budng Suite hay Deluxe a?

- Két thuc trong sy phan ddi: két thuc trong su phan ddi c6 nghia 1a thay vi chdp nhan
mot sy phan dbi, ta khéng dinh cudéc mua ban d6. Noi cach khac, khi khach hang chi con cé
mot mdi quan tim mua va ta c¢6 thé vuot qua diéu d6 thi nén két thuc bang cach “néu toi diéu
chinh theo ¥ anh thi anh c¢6 dong y mua hang ngay hom nay khong? “Néu em ban budng nay
v6i gia bang v4i ks A thi a s& chon khach san e chir?

- Két thiic nhugng bd: dua ra lgi ich, khuyén khich khach hang hanh dong ngay “chi ¢
mot dip” néu bay gio ky hop dong, em sé& giam 5% néu anh mua, vu tién cho khach hang méi:
chiét khiu cao, thanh toan cham,...

3.1.7. Theo doi sau khi ban hang

3.1.7.1. Sur can thiét cua viéc theo déi sau khi ban hing

Theo ddi sau khi ban hang 1 rit can thiét dé bao dam rang khach hang duoc hai 10ng véi
dich vu/san pham di mua va khong c6 vin dé gi phat sinh trong qua trinh str dung. Dic biét,
ddi v&i kinh doanh khéch san, san phém thuong dudi dang dich vy, nén viéc theo doi sau khi

ban hang 13 diéu khong thé thiéu va c6 ¥ nghia rat 16n d6i véi ca khach hang va khach san.
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Vi¢c lam nay gitp nhan vién ban hang va khach san c6 dugc thi€n cam cua khach hang, vi ho
cam nhan dugc sy quan tam, trach nhi€ém va chuyén nghiép.

3.1.7.2. Dich vu sau khi ban hang

Ngay nay, cac doanh nghiép déu cha trong dén sy canh tranh bang cac dich vu sau ban
hang v&i nhiéu hinh thirc da dang nham tang thém gia tri ctia san pham dich vu, gia ting sy hai
1ong cta khach hang va xay dung mdi quan hé 1au dai véi ngudi tiéu ding cudi cung. Su hai
long ctia khach hang sau khi mua san pham dich vu 1a mot trong nhitng yéu t then chot dé
thanh cong trong hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép. Bit ¢t noi ddu va bat clr lic nao
viéc 1am ndi bat cac dich vu sau khi ban hang khong nhiing giir khach hang cii ma con thu hut
thém khach hang méi. Dich vu nay da trd thanh cac yéu té canh tranh manh mé giira cic doanh
nghiép c¢6 san pham dich vu chat luong tuong dwong nhau.

Mot sb loai dich vu sau ban hang nhu:

- Tu van thém cac san pham dich vy hd tro san pham chinh nhu phong hdi hop, teabreak,
dich vu an udng, dua don san bay,...

- HO tro trong van dé thanh toan

- Giai quyét nhitng tinh huéng xay ra sau khi khach hang mua san pham, dich vu nhu:
khach muén nhan phong sém, tra phong mudn (d6i vi dich vu Iuu tri); ban phat sinh (d6i vi
dich vu nha hang), ....

3.2. Hoat dong cham séc khach hang trong kinh doanh khach san

3.2.1. Khdi ni¢m cia hoat dong cham séc khdach hang

Cham soc khach hang 1a hoat dong cung cap nhiing dich vu — trudc, trong va sau khi
khach hang mua hang nham mang lai cam gidc thoai mai nhat cho khach hang cta minh.

Ngay nay, khi mirc séng con nguoi ting cao, nhu cau doi hoi cua khach hang ciing tro
nén cao cip, khat khe hon thi cham séc khach hang rat can thiét, dap ung tdi da cac yéu cau
ctia khach hang. Bén canh d6, hé théng khach san dang khong nging dwoc mé ra, don vi nao
cling muén thu hut, giit chan khach hang va chiam soc khach hang 13 yéu to dé xay dung
thuong hi¢u, nang cao vi thé canh tranh trén thi truong.

3.2.2. Y nghia ciia hoat dong chiam séc khdch hang

3.2.2.1. P6i Vi khdch hang

Khach hang khi dugc doanh nghiép chim soc tét s& nhan dugc nhiéu lgi ich nhu:

- Khach hang dugc tu van nhiét tinh, duoc phuc vu chu déo. Nhirng ¥ kién cua khach
hang dugc khach san ghi nhan va tiép thu véi thai d6 ton trong va cau thi. Nhiing phan nan ciia
khach hang duogc giai quyét mot cach kip thoi va thoa dang. Tur d6, khach hang c6 thé trai
nghiém dich vu mot cach thoa mai nhat.

- Khach hang co nhiéu co hdi duge nhan nhirng wu dai tir cac hoat dong cham soc khach

hang cta khach san
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- Viéc giir lién lac v6i khach san gitp khach hang co thé cap nhat thuong xuyén nhiing
thong tin vé san pham dich vu ctia khach san va dy 1a co so dé hinh thanh mdi quan hé bén
viing do61 bén cung co6 loi.

3.2.2.2. D6i V6i khdch san

Hoat dong chim soc khich hang co ¥ nghia rat 1én ddi voi hoat dong kinh doanh cia
khéch san, cu thé nhu sau:

- Duy tri khach hang hién tai, tao ra khach hang trung thanh. Néu khach san cham séc
khach hang tdt, lam khach hang hai long, ho s€ co6 thién cam va6i khach san va s€ quay lai s
dung dich vu cua khach san khi c6 nhu cau, tir d6 hinh thanh thoi quen tiéu dung san phém
dich vu cua khach san.

- Thu hiit khach hang tiém nang.

Mic du ddi tuong cua hoat dong cham soc khach hang 1a khach hang hién tai va muc
dich 1a duy tri khach hang hién tai, nhung néu cham soc khach hang tot s& tac dong tich cuc
dén viéc chinh phuc va thu hut khach hang tiém nang.

Mot khach hang khi duoc phuc vy tot, ho s& néi véi nhitng nguoi khac (gia dinh, ban bé,
dong nghiép...) vé su hai long cua ho. Mot cach vo tinh, vi khach hang nay di quang cio vé
khach san véi cac khach hang tiém ning. Hinh anh, uy tin ciia khach san dugc té dam trong
mat ho, va kha niang ma nhiing nguoi nay s& dén véi khach san khi cé nhu cau 1a rat 16n. Viéc
thu hut khach hang tiém ning trong truong hop nay dugc thuc hién gian tiép qua khach hang
hién tai. D6 1a mot phuong thire truyén thong mién phi ma kha hiéu qua. Nguoc lai, néu mot
khach hang khong hai long véi khach san, ho s& phan nan véi ngudi xung quanh vé diéu do.
Nhat 14 con ngudi thuong cé6 xu hudéng phan nan hon ca ngoi, nén hinh anh, uy tin cia khach
san s& bi anh huong rat nhiéu. Khach san khong chi mat khach hang hién tai ma con mét ludn
mot luong khach hang déng ké trong tuong lai.

- Giam chi phi kinh doanh

Mot doanh nghiép dé ton tai phai duy tri duoc luong khach hang nhat dinh. Myc tiéu nay
c6 thé dat dugc bang hai cach: gitr khach hang hién tai va tim khach hang méi. Hang nam, céc
doanh nghiép phai dau tu rit nhiéu tién cho cic chwong trinh quang cdo, tiép thi, chao hang dé
thu hat khach hang méi. Cac chuyén gia kinh té cho rang chi phi dé chinh phuc mét khach
hang cao hon rat nhiéu so v&i chi phi dé duy tri khach hang hién tai. Vi vay, néu doanh nghiép
lam tot cong tac cham so6c khach hang va gitt dugc khach hang, ho s€ duy tri dugc mdt lugng
khach hang twong d6i 6n dinh, nho d6 tiét kiém dang ké chi phi tim kiém khach hang méi. Doi
v6i nhirg khach hang d3 quen, doanh nghiép s& giam duoc chi phi di lai, quang cdo san pham
dich vy moi. Doanh nghiép chi can goi dién thoi, fax hodc gui email to1 khach hang thong bao

¢6 san pham dich vu méi, khach hang 1au nim c6 thé con dit hang qua hinh thirc nay.
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Cham séc khach hang tét, 1am cho khach hang hai 1ong ngay tir dau s& gitip doanh nghiép
tiét kiém dwoc chi phi vé thoi gian va tién bac trong qué trinh giai quyét khiéu nai, thic mac
cua khach hang.

- Vi khi canh tranh cta doanh nghiép trong moi truong kinh doanh

Su phat trién cla Marketing, su xudt hién céc hoat dong nhu cham s6c khach hang hay
quan 1y khach hang déu bat ngudn tir mot nguyén nhan sau xa 1a do canh tranh trén thi trudng
ngay cang tré 1én manh mé va gay gat. Khach hang ngdy nay c6 rat nhiéu su lya chon. Ngoai
yéu t6 chat luong va gia ca, khach hang ngay cang cha ¥ dén hoat dong cham soc khach hang
ctia doanh nghiép. Sy canh tranh vé gia ca va chét lwong s& dan nhuong chd cho canh tranh vé
cham soc khach hang. Doanh nghiép nao cé chinh sach cham soc khach hang tét hon, doanh
nghiép d6 s€ co6 dugc khach hang.

Cham soc khach hang 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong dogi. Cung véi sy
dang tin cdy ciia san pham, dich vu, cham séc khach hang mang lai cho khach hang su hai long
va théa man ngang bang, tham chi 13 cao hon muc do ho mong doi. Xu huéng khach hing
thuong ngai su thay doi nha cung cép san pham dich vu do mat thdi gian tim hiéu thong tin vé
nha cung cip méi va ganh chiu rui do néu chat lugng san pham dich vu méi khong duoc nhu
cii. Chinh vi vay, chi cin doanh nghiép lam ho hai 10ng, ho s& & lai. Cham s6c khach hang sau
ban tao nén mot sgi day vo hinh rang budc, gilr chan khach hang, gitip doanh nghi¢p gay dung
mot luong khach hang trung thanh dong dao. Pay chinh 14 ngudn tai san quy gia ddi vdi doanh
nghiép hién nay. C6 dugc khach hang trung thanh, doanh nghi¢p s€ giam bdt dugc ganh nang
ctia 4p luc canh tranh. Doanh nghiép nao cang nhiéu khach hang trung thanh chimg t6 doanh
nghiép iy cang phat trién vitng manh.

3.2.2.3. Poi Véi nhdn vién ban hang

Mot nhan vién cham soc khach hang tét s& ludn dugc khach hang quy mén, déng nghiép
ton trong. Do do, cac dé xuat cua nhan vién nay s€ dugc xem xét mot cach thau ddo va tin
tudng. P6i voi nhitng nhan vién ndy, co hoi thang tién rat cao, tham chi c6 nhiéu co hoi duge
khach hang gi6i thiéu nhitng co hoi nghé nghiép méi tét hon.

Néu nhan vién lam khach hang hai long, ho s& it nhan dugc nhiing 10i than phién hon, it
giai quyét khiéu nai hon, diéu nay gitip ho loai bo cing thang trong cong viéc. Pong thoi, viée
nhan duoc nhitng 10i khen tir phia khach hang, tir dong nghiép, s& giup nhan vién cam thay hai
long hon, thoa mai hon trong cong vi¢c tir do hi€u qua cong vi¢e s€ tang Ién.

3.2.3. Ngi dung hogt dong chim séc khdach hang trong kinh doanh khdch san

3.2.3.1. Kiém tra mitc dg thod man cia khdch hang

Kiém tra mirc d6 thoa man cua khach hang gitip khach san tim duoc nguyén nhan khién
khach hang hai 1ong/chua hai long. Hiéu mong mudn va cam nhan cia khach hang 1a co so dé
khach san c6 nhiing hoat dong cham séc khach hang phu hop. Diéu nay khong chi giit chan
khéach hang, tao ra nhiing khach hang trung thanh ma con gitp khach san cai thién dugc san
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phém, dich vy, nang cao loi thé canh tranh, uy tin cuia khéch san trén thi truong tir d6 gia ting
loi nhuan lau dai.

Khéch san c6 thé st dung nhiéu cong cu khac nhau dé kiém tra murc d6 thoa mén cia
khach hang: phiéu tham do ¥ kién, s6 gop y ctia khach hang, giao tiép truc tiép...Ngoai ra, tong
hop nhitng ¥ kién dénh gia cta khach hang trén cac trang dat phong tryc tuyén ciing 1a mot
ngudn thong tin bo ich dé kiém tra mirc do hai 1ong ciia khach hang.

3.2.3.2. Gidi quyét phan nan cua khdch hang

Khach hang phan nan vi nhiéu nguyén nhan khac nhau, nhung thuong cling c6 mot mong
muén chung d6 1a:

- Mudn duge léng nghe, dugc dbi xtr ton trong,

- Muén doanh nghiép c6 hanh dong nghiém tic dé tim ra ngudi chiu trach nhiém va giai
quyét van dé

- Muén van dé dugc xir Iy nhanh chong, dam bao van dé khong xay ra nita, tranh bat tién
vé sau

- Muén nhan duoc dén bu va boi thuong.

Mot s6 nguyén tic khi tiép nhan va giai quyét phan nan cho khach nhan vién ban hang
can biét:

- Khong dugc ngat 10i khach, nén dé khach trinh bay va giam bot sy nong gian

- Khong phii nhan cam xuc cia khach hang, khong cb gang xoa diu su tic gian cta khach
hang, hay bay t6 su thong cam voi khach hang

- Khong bao thii, buc tirc hay cau gian voi Khach can giir binh tinh va kiém ché cam xac

- Khong nén bao chita hay d6 16i nhau

- Khong tranh ludn ding - sai voi khach

- C6 thé dua ra céac giai phap tirc thoi nhung khong vuot qua quyén han. Néu van dé phan
nan ngoai tim giai quyét ctia khach san thi nhan vién 18 tan phai bao ngay cho khach

Khi tiép nhan phan nan ciia khach hang, nhan vién ban hang can nghiém tac va xir 1y
theo quy trinh sau:

- Tiép nhan thong tin phan nan cta khach. Nhan vién ban hang can lang nghe 10i phan
nan, Xin 16i khach mot cach lich sy va chan thanh Hoi va ghi lai that cu thé phan nan cua
khach, Tém tit van dé

- Tim hiéu nguyén nhan cua su viéc. Pé tim hiéu nguyén nhan cua sy viéc, nhan vién 18
tan can xac dinh rd van dé khach hang dang phan nan lién quan dén bd phan nao. Néu van dé
can giai quyét thudc vé cac bo phan lién quan thi nhanh chéng lién hé véi ho dé cung phdi hop
giai quyét Trong mot s6 tinh hudng, cac bd phan lién quan can thoi gian dé tim hiéu 13 sy viéc,
nhan vién 18 tan can chu dong lién lac véi ho dé co thém thong tin.

- Tim phuong an giai quyét. P6i voi khiéu nai ciia khach hang, cic bo phan, cac phong

ban lién quan nén hop tac v6i nhau, tranh thu trong thoi gian ngdn nhat giai quyét van dé mot
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cach toan dién dé dua cho khach hang mot két qua t6t dep. Kéo dai hoic dun day trach nhiém
chi 1am cho khach hang ngdy cang tirc gian va lam cho van dé phirc tap thém.

- Thong bao va thoa thuan véi khach vé cach giai quyét . Sau khi da hiéu rd su viéc va da
thong nhéat duoc phuong an giai quyét, nhan vién 18 tan can lam viéc truc tiép voi khach hang.
Truéce hét, nhan vién 18 tan can thuat lai sy viéc mot cach déy du va khach quan, qua do thong
bao cho khach hang biét nguyén nhéan cua sy viéc. Sau d6, nhan vién 1& tan thong bao voi
khach huéng giai quyét cu thé. Trudng hop khach hang khong dong ¥ véi cach giai quyét trén,
nhan vién 1& tan can khéo 1éo thuyét phuc khach va c6 thé xin ¥ kién ciia lanh dao khi can thiét.

- Thuc hién giai quyét. Sau khi di dua ra dugc phuong an giai quyét dugc su chap nhan
cua khach hang, nhan vién 18 tan/bd phan lién quan can nhanh chong thyc hién nhu da cam
két. Néu can thoi gian, phai thong bdo voi khach thoi han dé 18 tan co thé xem xét va giai
quyét tinh hudéng nhung phai dy kién thoi gian du dé giai quyét sy viée. Khong c¢b y dat ra thoi
han giai quyét ngin hon thyc té can hodc qua dai.

- Theo ddi va kiém tra sy hai long ciia khach. Sau khi giai quyét xong phan nan cia
khach hang, ban nén tich cuc giao tiép voi khach hang dé tim hiéu nhan xét ciia khach hang vé
cach xir 1y ctia khach san, dam bao rang khach hang hai 1ong véi cach giai quyét do.

- Xin 16i khach va rat kinh nghiém. Cadm on khach da néi ra 1oi phan nan va xin 16i khach
vé su bat tién ma ho gap phai. Vi nhitng khach quan trong, sau khi khach roi khach san c6 thé
viét thu, goi dién xin 16i khach va cam on ho. Tét ca nhiing thong tin phan nan ciia khach phai
duoc ghi chép vao s6 nhat ky dé rat kinh nghiém.

3.2.3.3. Xdy dung chinh sach wu dai cho khach hang trung thanh

Khach hang trung thanh c6 thé dugc hiéu don gian 1a nhiing ngudi ung hg, tin tudng,
thuong xuyén str dung va sin sang chi tra phan chi phi cao hon dé dugc sir dung cac san pham,
dich vu ctia khach san. Thém vao d6, nhitng vi khach trung thanh thuong khong quan tam dén
nhirng sy mo1 goi tir cac d4i tha canh tranh cua ban.

RS rang, khach hang trung thanh 14 nguoi dem lai ngudn loi nhuan lau dai va bén viing
cho doanh nghi¢p. Tuy nhién, dé tao ra va duy tri lyc luong khach hang trung thanh, khach san
can c6 nhitng hanh dong cu thé. La khach hang ai ciing thich duoc chao don theo mét cach dic
biét, vi vay, khach san can xay dung cac chuong trinh wu dii dic biét danh cho nhoém khach
hang nay. Mot s6 chuong trinh thudng duge khach san sir dung nhu: chuong trinh khach hang
thanh vién, tich diém, cac chuong trinh khuyén mai, cic voucher, coupon s& khuyén khich
khach hang quay tré lai v6i ban nhiéu hon.

Viéc xdy dung cac chuong trinh cho khach hang trung thanh khién khach hang cam nhan
duoc réng ho duogc d6i xir mot cach chan thanh, diéu nay khién ho tin tudng vao khach san, trd
thanh khach hang trung thanh khach san va chic chin s& quay lai khach san vao nhitng dip

cong tac hay nghi dudng. Diéu nay s& khién cho khach hang ludn nhé vé thuong hiéu cia ban,
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yéu thich thuong hiéu cua ban nhiéu hon va c¢6 thé s& quyét dinh chon mua san pham, dich vu
d6 néu nhu chiing thuc sy phit hop véi yéu cau cua ho.

3.2.3.4. Duy tri moi quan hé véi khdch hang

Khach san ¢6 thé duy tri mdi quan hé véi khach hiang bang nhiéu cach khac nhau. Giri
thu dién tir cho khach hang la mdt trong nhirng hinh thirc lién lac phé bién, dé thuc hién va
hiéu qua ma khach san nén duy tri déu dan. Thuong xuyén giri email cho khach hang 1a mot
cach dé khach hang ghi nhd va an tuong véi thuong hiéu ciia ban. Nhitng email giri cho khach
hang c6 thé nhan cac dip khac nhau, voi ndi dung khac nhau nhu: cam on khach hang di Iya
chon stir dung dich vu, email gig1 thi¢u vé san phém, dich vu méi tai khach san hay nhitng
email vé cic chuong trinh wu dai, khuyén mai,... s& déu lam cho khach hang cua ban cam thay
vui vé, 4n tuong véi sy chuyén nghi¢p cua khach san, khién ho ludn luén duge chao don, tir do
luong khach hang trung thanh véi khach san sé tiang 1én déng ké.

Ngoai ra, khach san co thé giri thiép chiic ming, ting hoa hodc nhirng mén qua nhé vao
nhing dip ki niém dic biét ciia khach hang dé thé hién sy quan tim danh cho khach hang. Tuy
theo mirc d§ quan h¢, nhan vién ban hang co thé goi dién dé hoi tham viéc kinh doanh cua
khach hang, moi khach hang dung bira,...Tom lai, nhan vién ban hang can gitr lién lac véi
khach hang, ¢6 gang duy tri moi quan hé véi khach hang thong qua cac cudc trd chuyén bén
ngoai céng viéc, trao doi vé nhitng chii @& ma khach hang quan tam.

< TOM TAT CHUONG 3
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:

- K¥ ning néi trong giao tiép

- K¥ ning 1ang nghe trong giao tiép

- K§ ning viét thu trong giao tiép
Cau héi on tap

Cau 1. Néu khai niém khach hang tiém nang. Trinh bay phuong phéap tim kiém khach
hang tiém ning.

Cau 2. Pé cong tac ban hang duoc hidu qua, nhan vién ban hang can chuan bi nhiing gi?

Cau 3. Viéc chuan bi thong tin co ¥ nghia gi ddi v6i cong tac ban hang?

Céau 4. Nhan vién ban hang co thé tiép can khach hang bang nhitng phuong thirc nao?
Theo anh/chi phuong thurc tiép can nao dé thuc hién nhat? Vi sao?

Cau 5. Vi sao trudce khi trinh bay vé san phém, dich vy, nhan vién ban hang can tim hiéu
nhu cau cta khach hang.

Cau 6. Khach hang c6 thé tir chi mua san pham, dich viia khach san vi nhiing 1y do nao?
Néu quy trinh va nhirng lwu ¥ khi xir 1y tir chdi cua khach hang.

Cau 7. Co nhitng k¥ thuat két thuc ban hang nao? Theo anh/chi, k¥ thuét két thuc ban
hang nao hiéu qua nhat? Vi sao?
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Cau 8. Trinh bay ¥ nghia cta hoat dong chdm soéc khach hang ddi véi nhan vién ban hang
va khach san?

Cau 9. Trinh bay ndi dung hoat dong cham soéc khach hang trong kinh doanh khach san
Bai tap thwe hanh

Bai 1: Tiép cén khach hang

1. Noi dung: Khéach san A tiéu chuan 4 sao (nhiing thong tin khac sinh vién tu gia dinh)
s€ chinh thirc khai truong va di vao hoat dong vao thang 1/20XX

2. Yéu cau: Soan mot birc thu dién tir giri cho cac cong ty du lich dé ngé ¥ hop tac.

3. Hinh thirc t6 chie: Lam bai tap c4 nhan

Bai 2: Ban budng khach san

1. Noi dung: Cho cac tinh huéng sau:

- Tinh hudng 1: Chi Nguyén Thi Mén dén quay 1& tin cua khach san dé dit budng cho
nguoi than gom ong ba va gia dinh cta anh trai ¢ hai vo chong, hai nguoi con (18 tudi va 11
tudi), s& luu tru tai khach san 2 dém (tir 15/07 - 18/07).

- Tinh hudng 2: Anh Huynh Quang Thing goi dién dén khach san dé thué budng cho ki
nghi cudi tuan ciia hai vo chong tir ngay 27 — 29/8

- Tinh hudng 3: Chi Vii Thanh Huong 13 nhan vién diéu hanh cia cong ty Charm of
Indochina Travel, giri thu dién tr dén khach san dé dat buong. Thong tin dit buéng nhu sau:

S6 lugng budng: 7 Double, 6 Twin

S6 lugng khach: 26 ngudi

Thoi gian luu tra tr: 21/04 — 24/04

2. Yéu cau:

- Tinh hudng 1,2: Péng vai thé hién tinh hudng tiép nhan yéu cau dit budng cua khéach;
hoan thanh cac biéu mau lién quan. (Gia sir khach hang dong ¥ thué budng va dit budng dam
bao)

- Tinh hudng 3: Soan thu dién tir dé tra 10i yéu cau dit budng cua chi Huong. Biét rang
khach san c6 thé dap tmg dugc yéu cau cia chi.

3. Hinh thire t6 chirc: Bai tdp nhom, c4 nhan

Bai 3: Ban dich vu dn udng

1. N6i dung: Cho céc tinh hudng sau:

- Tinh hudng 1: Cung v&i ndi dung dit budng & tinh hudng 3 (bai tip 2), chi Huong bén
cong ty Charm of Indochina Travel mudn dit an t6i cho doan tai nha hang ctia khach san vao
ngay 23/04.

- Tinh huéng 2: Anh Nguyén Minh Quan, dai dién céng ty Hoang Nam lién hé voi khach
san dé dat tiéc cudi nam cho cong ty. Thanh phﬁn tham du bao gff)m ban lanh dao va tap thé
nhan vién ciia cong ty. Thong tin lién quan dén bita tiéc cu thé nhu sau:

+ Thoi gian t6 chuc tiée: 17 gio ngay 14/12/20XX;

S7



+ S6 lugng khach du kién 100 khach

2. Yéu cau:

- Tinh huéng 1: Cac nhém chuan bj thuc don phu hop; thao luan, xay dung kich ban;
thuc hién dong vai thé hién tinh hudng; hoan thanh hop dong/phiéu xac nhan theo mau.

- Tinh hudng 2: Cac nhém chuan bj tai liéu dam phan va ho so ky két hop dong; dong vai
tién hanh dam phan va ky két hop dong voi khach hang.

3. Hinh thirc t6 chtrc: Lam viéc nhém

Bai 4: Ban dich vu hoi nghi, hgi thao

1. No1 dung: Anh Truong Quang Diing, nhan vién cong ty Phuc Khang lién h¢ dat dich
vu cho héi nghi tong két hoat dong nira dau nim cua cong ty. SO lwgng khach: 50. Thoi gian:
8h-17h ngay 26/7

2. Yéu cau: Cac nhom chuén bj tai liéu dam phan va ho so ky két hop dong; tién hanh
doéng vai va thuc hién nhitng cong vi¢e sau:

- Tiép nhan yéu cau ciia khach

- Gi6i thi¢u, tu van cho khéach vé dich vu hdi nghi, hoi thdo cua khach san

- Thuyét phuc va thuong lugng vai khach vé cac dich vu, gia

- Chét cac diéu khoan va ky hop dong

3. Hinh thirc, phuong phap t6 chiic: Lam viéc theo nhom
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