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LOI CAM ON

Trong qué trinh thuc tap tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist, em da cé co hoi
tiép can thyuc té moi truong lam viée trong linh vuc du lich va hoc hoi thém nhiéu kién
thire, kinh nghiém bd ich bén canh nhiing kién thirc da duoc hoc tai truong. Dé ¢ thé
hoan thanh tt ky thuc tap va bao céo nay, em da nhan duoc sy quan tdm, hd tro tir nhidu
ca nhan va tap thé. Trong thoi gian tim hiéu thuc té tai Cong ty em da hoc dugc nhiéu
kién thire va thu nhap duoc nhiéu théng tin can thiét dé phuc vu cho dé tai bao céo thuc
tap tot nghiép cua minh. Hy vong trong twong lai ban than em s& duoc dong gop mot
phan cong sic nho bé cing dua nganh du lich néi riéng va dat nudce ta néi chung di 1én
sénh vai véi cac nude trong khu vire va trén toan thé gioi.

Trude hét, em xin chan thanh cam on Ban lanh dao va todn thé anh/chi nhan vién
Cong ty TNHH Kingdom Tourist da tao diéu kién thuan lgi cho em dugc thuc tap va
hoc hoi tai cong ty. Bac biét, em xin gui 10i cam on sau sic dén chi H6 Thi Nhu Hoa,
nguoi da truc tiép huéng dan, hd trg va chia sé kinh nghiém thyc té trong quéa trinh em
thuc hién cac cong viéc lién quan dén cham soc khach hang tai cong ty. Em xin cam on
cac anh/chi di luon nhiét tinh chi dan, tan tim chia sé cong viéc thuc té, giip em hiéu
1& hon vé quy trinh 1am viéc cua doanh nghiép, dic biét 1a cong tac cham soc khach
hang va cach xtr 1y cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu khach du lich. Pay
la nhitng trai nghiém vo cung quy gia doi vai em.

Em xin gui 16i cam on dén quy thay Luong Phan Dinh Phong huéng dan thuc tap
da tan tinh chi bao, huéng dan va gop y trong suét qua trinh thyc tap ciing nhu khi em
thuc hién bao céo. Nhitng y kién dong gop cua thay 1a co sé quan trong gilip em hoan
thién bai bao céo diing yéu cau va séat véi thuc té hon.

Cudi ciing, em xin cam on truong Cao Pang Thuong Mai, trong sudt 2,5 nam hoc
tap va rén luyén, da tao diéu kién cho sinh vién dugc tham gia thuc tap tai doanh nghiép,
gitp em c6 co hoi 4p dung Kién thirc da hoc vao thyc tién, rén luyén k§ nang lam viéc va
¢6 thém dinh hudng rd rang cho cdng viéc trong tuong lai.

Do thoi gian thuc tap va kinh nghiém con han ché, bao céo thuc tap cua em kho
tranh khoi nhiing thiéu sét. Em kinh mong nhan dwoc su gop y tir quy thay ¢ dé em c6
thé hoan thién hon trong qua trinh hoc tap va lam viéc sau nay.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: TONG QUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Co sé ly thuyét vé cong tac chim séc khach hang
1.1.1. Khai nigm vé cong tac cham séc khdach hang

- Cham soc khach hang 1a toan bd nhitng hoat dong cua hé théng c6 du ning luc
dé thuc hién nhimg thai d6 va hanh vi dtng hodc chuan muc nham dem lai sy hai long
cua khach hang thong qua két ndi cang cé va mé rong méi quan hé giira doanh nghiép
va khach hang

- Hoat dong nay gitp doanh nghiép duy tri va phat trién mdi quan hé tét dep véi
khach hang, giir chan khach hang cii, thu hat khach hang méi va gép phan nang cao uy
tin, hinh anh ctia doanh nghiép trén thi truong.

1.1.2. Sw cdn thiét ciia hoat déng chéim séc khdch hang

a. Déi voi doanh nghiép

- Cham soc khach hang gitip doanh nghiép gitt chan khach hang cii, day la phuong
phap tiét kiém va hiéu qua nhat dé duy tri mbi quan hé v6i khach hang.

- Chi phi thu hat khach hang méi thuong cao gap 7-10 lan so véi chi phi cham soc
khéch hang cii. Vi vay, viéc duy tri khach hang hién c6 gitip doanh nghiép tiét kiém
dang ké chi phi marketing va ban hang.

- Khi khach hang hai 1ong, ho ¢6 xu hudng tiép tuc mua san pham hodc st dung
dich vy, tham chi mua thém nhiing dich vu khac cua doanh nghiép.

- Khach hang hai 1ong con gi6i thiéu va truyén miéng tich cuc, gitp doanh nghiép
thu hat thém khach hang méi, ddy 1a hinh thirc quang cdo mién phi va déng tin cdy nhat.

- Cham s6c khach hang tét giup doanh nghiép tao dung uy tin, danh tiéng va hinh
anh dep trong mét cong ching, tir d6 nang cao vi thé canh tranh trén thi truong.

- Bén canh do, do1 ngli nhan vién ¢6 k¥ nang cham séc khach hang chuyén nghi¢p s€
gitp doanh nghiép gitr dugc khach hang lau dai, ting doanh thu va hiéu qua kinh doanh.

b. Di véi ca nhan nhan vién

- Cong tac cham soc khach hang khong chi mang lai lgi ich cho doanh nghiép ma
con ¢ ¥ nghia quan trong ddi véi tirng c& nhan nhan vién. Khi nhan vién thyc hién tét
viéc cham séc khach hang, ho khéng chi gop phan nang cao hinh anh va uy tin cia doanh
nghiép ma con tao dung vi thé va co hoi phat trién cho chinh ban than minh.

- Nhan vién c6 thai do phuc vu chuyén nghiép, tan tinh va biét ton trong khach
hang thudng nhan dugc sy danh gia cao tir cip trén, duoc khen thudng, ghi nhan thanh
tich va co co hoi thang tién trong cong viéc. Ngoai ra, khi khach hang hai 1ong va phan
hdi tich cuc, nhan vién s& cam thay tu tin, thoai mai va yéu thich cong viéc hon, tir d6
nang cao hiéu suat 1am viéc va giam &p luc nghé nghiép.
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- Nguoc lai, néu nhan vién thiéu chuyén nghiép, cu xir khong khéo léo hoic 1am
khach hang khong hai 1ong, ho ¢ thé nhan duoc phan anh, khiéu nai hoic danh gi4 tidu
cuc, anh hudng truc tiép dén uy tin va két qua 1am viéc. Vi vay, chiam soc khach hang
t6t khong chi 1a nhiém vu ma con 1a co hoi dé nhan vién rén luyén k§ ning giao tiép,
phét trién ban than va khang dinh ning luc nghé nghiép trong méi truedng canh tranh
hién nay.

c. Déi véi khach hang

- Khéch hang la trung tdm trong moi hoat dong kinh doanh, do d6, viéc cham soc
khach hang tt s& mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho chinh khach hang. Khi duoc phuc
vu chu d4o, khach hang khong chi cam thay hai 1ong ma con dugc gia ting gia tri trai
nghiém so vai s6 tién bo ra.

- Thong qua cong tac cham soc khach hang, khach hang sé:

- Nhan duogc gid tri gia tang tir san pham va dich vu, nhu wu dii, qua ting hoic hd
tro sau khi str dung.

- Puoc cung cap thong tin chinh xac, ddy du va dang tin cay vé san pham, dich vu,
gilp ho dua ra quyét dinh ding dan.

- Tiét kiem thoi gian va cong sic khi c6 d6i ngii nhan vién san sang hd tro, giai
dap thac mac nhanh chong va hiéu qua.

- C6 thém trai nghiém tich cuc, dugce quan tAm va chiam soc tan tinh trong sudt qua
trinh st dung dich vu.

- Hinh thanh méi quan hé 1au dai véi doanh nghiép, tao dung su tin twéng va trung
thanh ddi voi thuong hiéu.

- Pugc lang nghe va cam thong, nhat 1a khi c6 van dé phat sinh, gitp ho cam nhan
duoc su tdn trong va chuyén nghiép cua doanh nghiép.

1.1.3. C4c yéu té quyét dinh sw thod man ciia khach hang

a. Yéu tb san pham

- Sy thoa man cuia khach hang phu thugc rat nhiéu yéu té khac nhau. Trong d6 yéu
t6 vé san pham 1a hét stc can thiét, néu san pham khong phu hop va gia lai qua cao thi
ngudi ban co lich thiép hay cau kinh ciing chiang c6 gi anh huang

- Cac yéu té vé san pham anh huong dén su thda man cua khach hang nhu: su da
dang cua san pham dich vu, gia ca, chat lwong san pham dich vu .... Khach hang mong
mudn cac san pham dich vy ho bé tién ra mua chiing phai dam bao chat lugng va dang
tin cay. Do dé chuong trinh chim séc khach hang yéu té san pham phai duoc dit 1én
hang dau va tiép theo mai cd cac yéu té khéc. Tat ca nhitng nu cudi than thién va nhiing
loi chao moi lich sy khong thé bu diap cho nhiing san pham khong dang tin cay, chat
luong kém, hay nhiing dich vu khong dat tiéu chuan. Cong tac cham séc khach hang chi
c6 thé dugc cong nhan 12 tét néu n6 gan lién véi mot san pham dich vu chat luong.



b. Yéu td thuan tién

- Sy thuan tién ciing 1a mét trong nhitng yéu té quan trong anh huong truc tiép dén
sir hai 10ng cua khéch hang. Trong béi canh thi trueong canh tranh gay gat, doanh nghiép
can tao diéu kién t6i da dé khach hang dé dang tiép can, lua chon va sir dung san pham,
dich vu caa minh.

- Tinh thuan tién thé hién qua dia diém giao dich dé& tim, thoi gian phuc vu linh
hoat, quy trinh dat dich vu don gian, phuong thirc thanh toan da dang, va kha nang xur
ly cac yéu cau dot xuat cua khach hang mét cach nhanh chéng, hiéu qua.

- Trong linh vuc du lich, yéu t5 thuan tién con thé hién & viéc thiét ké tour linh
dong, nhan khach hang ngay, hoic cé thé thay déi lich trinh phu hop véi diéu kién thuc
té caa du khach. Diéu nay khong chi gitp ting sy hai 10ng ma con ting tinh canh tranh
va kha nang thu hat khach hang quay lai sir dung dich vu trong turong lai.

c. Yéu t6 con nguoi

- Néu mét san phém dich vu dugc ban rdng rai trén thi trrong véi cung mire gia va
chat luong, yéu td con ngudi tré nén rat quan trong. Khach hang thuong chon nhiing san
phém dich vu duoc chao d6n niém nd, than thién va cé cach phuc vy, cham soc tot hon.

- Khach hang danh gia doanh nghiép thong qua mirc do hiéu qua cua nhan vién:
xem ho ¢6 phuc vu nhanh chéng, hiéu va dap tmg nhu cau khach hang hay khong. Tac
phong, thai d6 va k¥ ning giao tiép ctianhan vién quyét dinh sy hai 10ng ctia khach hang
nhu: thai d6 than thién, nhiét tinh trong tu van, cung cap thong tin dich vu rd rang, dang
tin cdy.

- Cham so6c khach hang khong chi 1a nhi€ém vu ctia nhan vién ban hang hay b phan
tryc tiép tiép xuc voi khach hang, ma 1a trach nhiém cta tit ca cac ca nhan trong doanh
nghiép. Mdi nhan vién can phéi hop dong b, thuc hién tét cong tac cham séc khach
hang dé mang lai su hai 1ong va niém tin cho khach hang.

1.2. N¢i dung cdng tac cham s6c khach hang
1.2.1. Tiép nhén va tw vdn thong tin dich ve cho khach hang

a. Mo ta céng viéc

- Tiép nhén va tu van thong tin san phém, dich vu cho khéach hang la mot trong
nhiing cong viéc quan trong va thuong xuyén trong cong tdc cham so6c khach hang ctua
doanh nghiép. Pay 1a khau dau tién gitip tao an twong ban dau va 1a co s dé khach hang
quyét dinh c6 sir dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép hay khong.

- Khach hang c6 thé tiép can v6i doanh nghiép théng qua nhiéu hinh thirc khac
nhau nhu: gap truc tiép tai van phong, lién hé qua dién thoai, email, mang xa hi hodc
céc kénh tryc tuyén khac. Vi vy, nhan vién chim soc khach hang can linh hoat trong
ting tinh hudng giao tiép, ddm bao cung cip thong tin mot cach nhanh chéng, chinh xac

va pht hop véi nhu cau cia timg khach hang.
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- Bén canh viéc tu van, nhan vién cling can gitr thai do niém né, than thién, lich su
va chuyén nghiép trong moi tinh hung. Ngodi ra, viéc duy tri lién hé thudng xuyén véi
khach hang 1a rat can thiét dé khong bo 15 co hoi hop tac, déng thoi phai khéo 1éo dé
khong gy cam giac phién ha. Nhan vién can c6 ké hoach ghi chd, luwu trit thong tin
khéch hang va thoi gian lién hé lai, gitp quan 1y ot tién trinh 1am viéc va dam bao phuc
vu hi¢u qua.

b. Quy trinh thyc hién

- Chao hoi khach hang bang 10i néi va thai do niém no dé tao cam giac dugce tiép
don nhiét tinh.

- Hiéu yéu ciu cua khach hang: Khi khach hoi, yéu cau vé mot san pham hay dich
vu nao d6, nhan vién can dam bao hiéu ré yéu cau ciia ho dé dap tmg chinh xac.

- Giai thich thong tin vé san pham va chinh sach cta doanh nghiép: Pay la mot
cach giup quan 1y mong doi ciia khach hang, giup khach hang hiéu rd nhiing gi doanh
nghiép cung cap va Iy do néu khong thé dap tng yéu cau do.

- Tu van, gi6i thiéu san pham, dich vu pht hop véi nhu cau va mong doi ctia khach hang.

- Cam on khach hang da quan tam va lya chon san phém, dich vy cua doanh nghiép.

c. biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Nhan vién tiép nhan va tu van khach hang can c6 kién thirc day du vé san pham,
dich vy, chinh sach va quy trinh hoat dong cua doanh nghiép. Bén canh d6, can co tac
phong chuyén nghiép, thai do niém na, than thién va tén trong khéach hang.

- K¥ ning giao tiép, lang nghe va xtr ly tinh hudng l1a nhitng yéu cau khdng thé
thiéu. Nhan vién can biét cach truyén dat thong tin rd rang, dé hiéu, déng thoi phai linh
hoat va khéo léo trong viéc giir lién hé véi khach hang, tranh gay phién toai. Ngoai ra,
k¥ nang ghi chép va quan Iy thong tin khach hang ciing rat quan trong dé dam bao khong
bo sot thdng tin, gitp doanh nghiép cham soc va phuc vu khach hang tét hon.

d. Két qua

- Khi thuc hién tét cong tac tiép nhan va tu van thong tin, khach hang s& dugc cung
cap thong tin chinh xé4c, rd rang va ddy du, tir d6 cam thiy hai 10ng va tin tuéng vao
doanh nghiép. Nhan vién thé hién duoc su chuyén nghiép, gop phan tao dung hinh anh
t6t dep, nang cao uy tin va thuong hiéu cia doanh nghiép.

- Cong tac nay ciing giup doanh nghiép duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang,
ddng thoi ghi nhan duoc cac phan hdi hitu ich dé cai thién chat luong san pham, dich
vu. Qua do, doanh nghiép khong chi tang kha nang canh tranh ma con xay dung duogc
long trung thanh va sy gan bé cua khach hang trong tuong lai.
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1.2.2. Tiép nhdn va gidi quyét khiéu nai ciia khach hang

a. Mo ta cong viéc

- Tiép nhan va giai quyét khiéu nai cua khach hang 1a mot hoat dong quan trong
trong doanh nghiép du lich. Hau nhu doanh nghiép nao ciing gap phai tinh hudng khéch
hang c6 khiéu nai. Vi vay, dé gép phan nang cao sy hai 1ong caa khach hang, doanh
nghiép can thuc hién tét hoat dong tiép nhan va giai quyét khiéu nai.

- Nhan vién phai nim dugc nhitng ki niang co ban nhu: 1ang nghe, thdng cam, dat
cau hoi phi hop, hanh déng kip thoi va dam bao moi viéc chic chin duoc thyuc hién.

b. Quy trinh thyc hién

-Pé dap ung dugc yéu cau cua cong viéc, nhan vién can thyuc hién cac budc sau:

- Lang nghe khdch hang:

- Viéc nghe tuong chimg don gian nhung lai rit quan trong. Khi khach hang c6
nhing diéu khong hai 10ng, tim trang ctia ho thuong rat nhay cam. Muyc tiéu dau tién
ctia nhan vién 14 phai gitp ho trat b cam xuc birc xuc trude khi tim hiéu nguyén nhan.
Nhan vién nén dé khach hang néi hét diéu ho mudn néi, tuyét déi khong ngit 1oi hay
bién minh. Viéc nay gitp khach hang cam thiy duoc ton trong va cling giup nhan vién
hiéu rd hon tim trang cua ho.

- Thong cam:

- Nhirng diéu phan nan cua khach hang khong phai liic nao ciing nham vao nhan
vién, ma 14 do ho dang tirc gian hodc that vong. Nhan vién can tranh phan khang hay
bién ho, ma nén thé hién su cam thong va chia sé v6i khach hang. Pidu d6 gop phan 1am
giam sy cang thang, gitp khach hang binh tinh hon.

- Dat cau hoi phu hop:

- Nhén vién tiép nhan can tim ra nguyén nhan gdc ré cta van dé. Viéc dit cau hoi
dung cach s& giup cudc tro chuyén dién ra nhe nhang, hiéu qua. Nén dung nhitng ciu
héi mé nhu “Thé nao?”, “Diéu gi?”, “Khi nao?”, “Tai sao?” dé tim hiéu van dé va nim
bat tam 1y khach hang.

- Hanh dong:

- Khi khach hang da binh tinh tr¢ lai, nhan vién can dua ra giai phap phu hop va
thuyét phuc. Viéc giai quyét phai dya trén nhiing bién phap kha thi, khong hira nhirng
diéu khong thé thuc hién. Nhan vién can noi rd voi khach hang vé cac bude s& lam, gitp
ho cam thay van dé ctia minh duoc quan tam va xir 1y.

- Moi viéc chac chan phai dvwoc thuc hién:

- Khi d4 thong nhat hudng giai quyét, nhan vién phai dam bao thyc hién dung cam
két v6i khach hang. Trong moi trudng hop, can giit chir tin, khong dé khach hang mat
niém tin. Néu c6 thay doi trong qua trinh xr 1y, can chu dong thong bao kip thoi cho
khach hang biét.
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c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Nhan vién can c6 k¥ ning giao tiép, lang nghe va xur 1y tinh hudng tdt.

- C6 kha nang kiém soat cam xuc, giit binh tinh va thai do ton trong khach hang.

- Am hiéu san pham, dich vu cta doanh nghiép dé dwa ra giai phap hop 1y.

- Biét cach st dung ngodn ngit khéo 1éo, té nhj trong trao doi va thuong luong.

- C6 tinh than trach nhiém, kién nhan va giit uy tin trong moi cam két véi khach hang,

d. Két qua

- Viéc tiép nhéan va giai quyét hiéu qua cac khiéu nai, gép phan nang cao su hai
long va 1ong tin caa khach hang d6i voi doanh nghiép

- Giam thiéu rui ro, tranh dé tinh huéng tré nén nghiém trong hon.

- Cai thién chat luogng dich vu va uy tin cua doanh nghiép.

- Gop phan duy tri mbi quan hé 1au dai v6i khach hang va dam bao su phét trién

bén virng cua doanh nghiép du lich
1.2.3. Giam sat chdt lweng dich v va gidi quyét cac sw cé phat sinh

a. Mo ta cbng viéc

- Giam sét chat luong dich vu va giai quyét cac su ¢b phét sinh Ia hoat dong c6 vai trd
quan trong trong viéc dam bao qué trinh cung tng dich vu dién ra dung ké hoach, dung tiéu
chuan va dap tmg duoc yéu cau cua khéch hang. Cong tac nay bao gém viéc theo dbi, kiém
tra va danh gia toan bd qué trinh thyc hién dich vy, tir khAu chuan bj ban dau, trién khai thuc
hién cho dén giai doan két thic va tiép nhan phan hoi cua khach hang.

- Trong qué trinh giam sat, nguoi thuc hién can thuong xuyén quan sat thyc té, ghi
nhan tinh hinh cung &ng dich vu, thai do phuc vu caa nhan vién, mac d6 phdi hop gitra
cac bo phan cting nhu phan tng va sy hai long cua khach hang. Thong qua do, kip thoi
phét hién nhiing sai s6t, han ché hoic céac yéu t6 chua phu hop c6 thé anh huong dén
chat luogng dich vu. Bén canh nhiém vu gidm sat, céng tac nay con gan lién véi viéc tiép
nhan thdng tin phan anh, khiéu nai cia khach hang va phéi hop xir Iy cac sy ¢6 phéat sinh
trong qua trinh khach hang str dung dich vu.

- Giam sét chat lugng dich vy khdng chi mang tinh kiém tra ma con hudéng dén
viéc hd trg, diéu chinh va cai thién quy trinh 1am viéc, gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong chung va hinh anh cia don vi cung cap dich vu.

b. Quy trinh thuc hién

- Cong tac giam sat chat luong dich vu duogc thuc hién theo mot quy trinh cu thé,
c6 ké hoach rd rang nham dam bao tinh cha dong va hiéu qua trong qué trinh kiém tra,
danh gia. Trudc hét, can bo giam sat can xay dung ké hoach giam sat chi tiét, xac dinh
rd noi dung giam sat, thoi gian thuc hién va cac ti€u chi danh gia phu hop vai ting loai
hinh dich vu.
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- Trong qué trinh trién khai gidm séat, can bo giam sét tién hanh theo déi thuc té
qua trinh cung tng dich vu, quan sat cach thirc to chic cdng viéc, thai dé phuc vy, tac
phong 1am viéc cta nhan vién ciing nhu su phdi hop giita cac bo phan lién quan. Viéc
quan sat truc tiép gilp phét hién sém nhirng sai sot, bat cap hoic cac yéu té cé thé anh
huéng dén chat luong dich vu.

- Song song v&i viéc quan sat, cong tac giam sat con bao gom viéc thu thap va tong
hop y kién phan hdi cia khach hang théng qua trao doi truc tiép, ghi nhan y kién dong
g6p hoic tiép nhan phan anh trong qué trinh khach hang sir dung dich vu. Nhitng théng
tin ndy 1a co s& quan trong dé danh gia muac do hai 1ong caa khach hang va xac dinh cac
van dé can cai thién.

- C4c thong tin, sb liéu thu thap duogc trong qué trinh giam sat s& dugc phan tich,
d6i chiéu vai cac tiéu chuan chat lugng da dé ra nham xac dinh nguyén nhan phét sinh
sai sOt hoac su cb. Trén co sé d6, can bo giam sat dé xuat cac bién phap xt 1y, diéu chinh
phu hop dé khic phuc kip thoi cac han ché trong qua trinh cung tng dich vu.

- Khi xay ra su ¢b hodc phét sinh khiéu nai, cong tac giam sat can duoc thuc hién
khan treong va linh hoat. Can bo giam sat ¢ trach nhiém phéi hop véi cac bo phan lién
quan dé dwa ra phuong 4n xt 1y nhanh chéng, dam bao quyén loi caa khach hang va han
ché t6i da nhirng anh huong tiéu cuc dén hoat dong chung.

- Bén canh viéc xtr ly sy ¢ trude mat, quy trinh giam sat con chl trong dén viéc
theo doi két qua sau xir 1y, danh gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang va rat ra kinh
nghiém cho nhitng lan thuc hién tiép theo. Pay 1a budc quan trong nham gidp quy trinh
cung ung dich vu ngay cang hoan thién hon.

- Két thic qué trinh giam sét, can bo phu trach can lap bao céo tong hop, trong d6
néu rd nhitng ndi dung da thyc hién, cac két qua dat duoc, nhitng han ché con ton tai va
dé xuat giai phap cai thién trong thoi gian téi. Bao cao nay 1a co s¢ dé danh gia hiéu qua
cng tac giam sat va phuc vu cho viéc nang cao chat luong dich vu lau dai.

c. biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Ngudi thuc hién cong tac giam sat can am hiéu rd quy trinh cung @ng san pham,
dich vu ciing nhu cac tiéu chuan chat lugng da dugc ban hanh, tir 6 c6 thé ddi chiéu,
danh gia chinh xac mirc do thuc hién so véi yéu cau dé ra.

- Can c6 k¥ nang quan sat, phan tich, tong hop va danh gia thong tin mot cach
chinh xéc, khach quan va trung thuc. Viéc danh gia phai dua trén thuc té trién khai cong
viéc, tranh cam tinh hogc thién vi trong qué trinh giam sat.

- Ngudi giam sat can c6 kha niang nhan dién nhanh cac du hiéu bat thuong hoac
nhitng yéu té tiém an rui ro trong qué trinh cung ung dich vu dé kip thoi dua ra bién
phéap xu ly phu hop.
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- C6 kha ning phdi hop hiéu qua giira cac bo phan lién quan nham xir Iy nhanh
chéng va kip thoi cac tinh hubng phat sinh trong qué trinh cung tng dich vu, dam bao
cong viéc khong bi gian doan va anh huong dén khach hang.

- K§ ning giao tiép va trao d6i théng tin dong vai trd quan trong, giup ngudi gidm
st truyén dat rd rang cac yéu cau, huéng dan ciing nhu gép ¥ mang tinh xdy dung cho
nhan vién thuc hién.

- Ngudi gidm st can dam bao tinh khach quan, cong bang va minh bach trong qua
trinh Kiém tra, danh gia chit luong dich vu, tir d6 tao duoc sy tin tuéng va hop tac tir
cac bo phan lién quan.

- Tinh than trach nhiém cao, thai 6 lam viéc nghiém tdc, can than va kha ning
chiu p luc trong cdng viéc 1a nhitng yéu cau can thiét, giup cong tac giam sat duoc thyuc
hién lién tuc va hiéu qua.

d. Két qua

- Cong tac giam sat chat lwong dich vu giap dam bao cac hoat dong cung tng dich
vu dugc thuc hién dang theo quy trinh va cac tiéu chuin di dé ra, han ché tbi da cac sai
s6t trong qua trinh trién khai.

- Thong qua viéc giam sat thuong xuyén, cac su cd phat sinh duoc phat hién va xir
ly kip thoi, gop phan duy tri su on dinh va hiéu qua caa qua trinh cung @ng dich vu.

- Chét luong dich vu tirng budc dugc cai thién, dap ang tot hon nhu cau va ky vong
cua khach hang, tir d6 nang cao muc d6 hai 10ng va giam thiéu cac khiéu nai, phan anh
tiéu cuc.

- COng tac giam sat con gitp rut ra nhitng kinh nghiém thuc tién trong qua trinh
thuc hién cong viéce, 1am co sé dé diéu chinh va hoan thién quy trinh cung ung dich vy
trong thoi gian tiép theo.

- Két qua cua hoat dong giam sat gop phan nang cao hiéu qua cdng viéc chung,
cai thién tac phong lam viéc cua d6i ngii nhan vién va nang cao chat lwgng phuc vu
khach hang.

- Qua d6, hoat dong cung ung dich vu ngay cang dugc to chic bai ban, chuyén
nghiép hon, dap &ng yéu cau phat trién lau dai va bén viing.
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CHUONG 2: TINH HINH THUC TE CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH KINGDOM TOURIST
2.1. Thuc trang cong tac cham séc khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist
2.1.1. Tiép nhdn va tw vdn thong tin dich va cho khach hang

a. Mo ta cbng viéc

- Tiép nhan va tu van thong tin dich vu cho khach hang 13 mét trong nhitng nhiém
vu quan trong hang dau trong cong tac chim soc khach hang tai Coéng ty TNHH
Kingdom Tourist. Nhin vién chim soc khach hang dong vai tro 1a cau ndi truc tiép gita
cong ty va khach hang, gop phan tao 4n twong ban dau va anh huéng l6n dén quyét dinh
sur dung dich vu cua khéach.

- Nhan vién c6 trach nhiém tiép nhan cac yéu cau, thic mac va thong tin dit dich
vu cua khach hang théng qua nhiéu kénh khac nhau nhu dién thoai, email, fanpage
Facebook, Zalo hoac tiép xUc truc tiép tai van phong cong ty. Viéc tiép nhan thong tin
can duoc thuc hién nhanh chong, chinh xac va day ¢a nham dam bao khach hang duoc
hd tro kip thoi.

- Nhan vién cham soc khach hang con thyc hién nhiém vu tu van cac chuong trinh
tour du lich, vé tham quan, dich vu Tuu tré, dich vu van chuyén ciing nhu cac chinh sach
vu dai hién hanh cua cong ty. Dua trén nhu cau, mong muén va kha ning tai chinh cua
khach hang, nhan vién s& huéng dan va dé xuat nhitng goi dich vu phi hop nhat, gitp
khach hang dé dang dua ra quyét dinh lya chon.

- Viéc cung cap thong tin, nhan vién cham soc khach hang con c¢o trach nhiém giai
dap cac thac mac, xir Iy nhitng yéu cau phat sinh ban dau cua khach, dong thoi tao dung
méi quan hé than thién, chuyén nghiép nham nang cao sy hai 10ng va niém tin ciia khach
hang dbi vai cong ty.

b. Quy trinh thuc hién

- Quy trinh tiép nhan va tu van thong tin dich vu cho khéach hang tai Cong ty TNHH
Kingdom Tourist dugc thuc hién theo cac budc cu thé va rd rang nhim dam bao tinh
chuyén nghiép va hiéu qua trong cong viéc.

- Budc 1: Nhan vién chiam soc khach hang tién hanh chao hoi khach hang bang
thai d6 niém ng, lich sy, gioi thiéu tén ca nhan, chtc vu va don vi cong tac dé tao sy tin
tuéng va thién cam ban dau. Viéc chao hoi dung myc gitp khach hang cam thay duoc
t6n trong va thoai mai khi trao d6i thong tin.

- Budc 2: Nhan vién tiép nhan thong tin yéu cau cua khach hang théng qua céc
kénh lién lac nhu tin nhin Facebook, Zalo, email hoic cudc goi dién thoai. Trong qué
trinh nay, nhan vién can ling nghe ki nhu cau cua khach, ghi nhan day du c4c thng tin

lien quan nham tranh sai sot trong qua trinh tu van.
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- Budc 3: Nhan vién tién hanh tu van dua trén céc tiéu chi nhu s lwong khéch,
kinh phi du kién, thoi gian sir dung dich vu va céc yéu cau cu thé vé dich vu. Nhan vién
s& gigi thiéu cac san pham va dich vu hién c6 cua cong ty, dong thoi dua ra nhirng goi
y ph hop véi timg d6i twong khach hang.

- Budc 4: Nhan vién xin cac thong tin can thiét cua khach hang nhu ho tén, théng
tin lién hé, ngay str dung dich vu va ngay két thic dich vu dé phuc vu cho viéc tu van
va dat dich vu. Sau khi théng nhat so bd, nhan vién gui cho khach chuong trinh tour chi
tiét, lich trinh cu thé kém theo hinh anh thyc té nham gidp khach hang cé cai nhin truc
quan va dé dang lua chon.

- Trong qua trinh tu van, nhan vién phan tich vu diém cua timg chwong trinh tour,
so sénh céc goi dich vu dé khach hang dé dang dua ra quyét dinh phd hop nhéat. Bong
thoi, nhan vién bao gia day du, giai thich rd cac dich vy bao gom va khdng bao gom
trong gia tour nham tranh hiéu nham va phéat sinh tranh chap sau nay.

- Budc 5: Nhén vién ciing tu van rd rang vé hinh thte thanh toan, quy dinh dit coc,
chuyén khoan va cac diéu khoan lién quan dé khach hang nam rd trude khi sir dung dich
vu. Sau khi khach hang d6ng y st dung dich vy, toan b théng tin s& dugc chuyén cho
bo phan diéu hanh dé tién hanh xur Iy booking va trién khai dich vu theo ké hoach.

- Bugc 6: Cam on va hen gap lailan sau, néu khach hang cé thiac méc gi can hd trg
thi lién hé cho nhan vién bén em, nhanvién sé ho tro tan tinh a.

13:39 o 13:39 ol F 3 13:39

< Phan Phuéc Tho i= < PhanPhuéc Tho = < Phan Phuéc Tho
ngoai khudn vién

‘ Hie Da anh chon hang vé nao vy a
: ; -~ méy gi& c6 mini show vdy em
Daacdnetuvingichoanha & hang high em 9 o4
(3 o L Cac mini show mién phi bat dau lién
cho a xin gié vé show thuc canh hdi an Daanh cho'e xinténva satdé e tuc tif 17:00 — 19:00. Anh dén s6m
nhé béoking cho anh nha khoang 17:00 dé tham quan cong vién

va xem céc mini show.
Show Chinh (Ky Uc Hgi An):
Da ‘ . - + Gids bat dau: 20:00 (8 gid t6i)
it iy + Gids két thic: 21:00 (9 gid t6i)
HANG ECO: 450.000/1 ngudi

HANH HIGH: 600.000/1 ngudi
HANG VIP: 1.000.000/1 ngudi

tho Diit nhic her

Da Hang High S vay chét a 5 vé dé diem
Vi tri: Ghé mau Do, ndm & khu vuc giifa
khan dai, phia trén hang ECO.

Daemglfianhgidvéa

(3 Géc nhin dep va rong, dé dang bao Da 5 vé ngudi16n clia anh téng la
anh di 5 ngudi 16n cé vu dai gi thém quat toan bd sén khau, thung cé mai 3.000.000
khdng em che gilip tranh nang mua a Anh thanh toadn 100% gilip e nha.
Da déy Ia gi4 wu dai cho anh rdi a S cai nay c6 thém j ko em ‘ ok
Anh du dinh di khi nao a hay day Ia gia vé thai v,
A——
‘ t6i nay e nhé Da mdi gia vé théi 4 anh VTPBak VietoR

mps)OR VNPAY™ CEIB @B ©

Diit nhic hen Anh c6 thé dén s6m xem mini shov

ngoai khudn vién

® ws B © o § M ©®

Bdng 2.1: Doan hgi thoai khach vdi nhan vién cham soc khach hang dang tw
van béan vé show ki izc Hgi An.
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c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Pé thuc hién tdt cong tac tiép nhan va tir van théng tin dich vu cho khéch hang,
nhan vién chim séc khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist cAn nam viing cac
san pham va dich vu ma cong ty dang cung cap. Diéu ndy bao gdm viéc hiéu rd gia vé
tham quan tai Pa Nang, gia phong khach san, gia xe dua don, cac chuong trinh tour
ghép khach quéc té va khhacsh néi dia ciing nhu cac dich vu di kém.

- Hang ngay, nhan vién duoc céng ty cung cap day du thdng tin chi tiét vé tour, gia
dich vy, lich trinh va cac chuong trinh wu dii méi nhat. Cong ty sir dung nhém Zalo noi
bo dé cap nhat lién tuc cac thay doi vé gia phong khach san, gia xe, vé tham quan hoic
cac tour ghép doan, gitip nhan vién luén nam bat kip thoi va chinh xac théng tin.

- Bén canh kién thtrc chuy&n mén, nhan vién can c6 ki nang giao tiép tét, thai do
phuc vu nhiét tinh, kién nhan va linh hoat trong xt Iy tinh huéng. Kha ning ling nghe,
thau hiéu nhu cau khach hang va tu van rd rang, dé hiéu I1a yéu té quan trong gitp nang
cao hiéu qua cdng viéc.

- Ngoai ra, nhan vién cham séc khach hang can c6 tinh than trach nhiém cao, lam
viéc can than, chinh xac va tuan tha dang quy trinh lam viéc caa cong ty. Viéc dam bao
thong tin tu vin dung va day du khéng chi giup khach hang hai 16ng ma con gdp phan
nang cao uy tin va hinh anh chuyén nghiép cia Coéng ty TNHH Kingdom Tourist.

KINGDOM TOURIST B2B/B2C-2025 # @& & 0 ooes -
Tép Chinhsiia Xem Dit liéu Congcy Tra gidp
Q & @~ 5% <+ @ Chixem A
ALD2 - BANG GUA VINWONDERS PHU QUOC 2025

BANG GIA VINWONDERS PHU QUOC 2025
(Thiri gian dp dyng, tir: 01/11/2025)

1. VE VAO CONG Co Sé VinWonders Phit Quéc Va Vinpearl SAFAR

. . Gid cling b Khich 1é | Gid Lit hinh

LOAI VE | TICKET Dii tugng BIC BIB
Nguiri lim 750 s

1. Vinpearl SAFARI -
npes Tri em = Cao tubl 560 5
2. ViaWonders Phi Qubc Npuédlin %0 n
mronders " Tré em = Cao tudi 710 678
3.COMBO 1 NGAY i 1 L
VINWONDERS + SAFARI Tréem (1-lmd) 1050 1000
Nguriri eao tudi (>601) 1200 1140
4.COMBO 2 NGAY Nguir lim 1550 1470
VINWONDERS + SAFARI Tré em (1-1n4) 1150 1090
Ting vé Bio ting giu Nguir cao tuii (>601) 1300 1230
5. KHAM PHA SAFARI VE DEM N lim / Cao tudi T00 668
Night Safari Tré em = Cao tubi 530 508

2. VE VAO CONG Cor S GRAND WORLD
T f Gid cding bb Khich 1é | Gid Lir hinh

LOAI VE | TICKET Db twgng B30 oy
N bim 300 285
1. TINH HOA VIET NAM Tré em = Cao tubi 20 20
A ( Nguii kim 200 19

1. BAO TANG GAU TEDDY BEAR -
Tré em = Cao tudl 150 140
Newiri lim 200 19
3.D1 THUYEN TREN SONG VENICE — BT —

=  HONTHOM = VINPHUGUOC = TOURghép khach VIETNAM =  Vé Tham quan D Ning =  TOUR ghép khach QUOCTE =  XEddntién ~ > <

Bdng 2.2: Tang hop file gia vé tham quan B2B/B2C-2025 ciia Cong ty TNHH
KingDom Tourist
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CONG TY TNHH DU LICH VA KHACH SAN PHUONG LINH

GREENERY KHACH SAN GREENERY DA NANG
=SS =—=""="""  Diachi: 76 Ha Bong. Phuéng Phuéc My, Quan Son Tra, TP Pa Ning
HOTEL Ma sb lhue 0402140920

Happy To Serve You! Email: com

Hollmdmlo/whul sapp/viber: +84896996398

Kinh giri Quy déi tac,

Greenery Hotel Da Ning val Vl tri chi cach bién My Khé 3 phut di bo, cach san bay 3 km,
gan cho dém Son Tra, gin cau Réng, ciu Tmh Yéu, gan ngay trung tam thuan tién di
chuyén dén cac trung tam vui choi giai tri, an uong va cac diém tham quan du lich.

Greenery Hotel xin giri bang gia khuyén mai 2025 danh cho li¥ hanh nhu sau:

Superior Twin (25m?) 800,000 400,000 500,000 600,000
(2 giwong 1.4m. view pho)
Deluxe Twin (28m?) 20 900,000 450,000 550,000 650,000
(2 giwcng 1.4m. view bién)
Superior 2 800,000 400,000 500,000 600,000
Double(30m?)

1 giwomg 1.6m. view phd)
Deluxe Double (35m?) 7 900,000 450,000 550,000 650,000
(1 giuong 1.6m, view bién,
bon tam)
Suite Double (48m?) 9 1,000,000 550,000 650,000 700,000
(1 giwcng 2m2, bon tim)
Deluxe Triple (35m?) 5 1,200,000 600,000 700,000 800,000
(2 giwong 1.8m va Ilml)
Premier Apartment 3 1,700,000 900,000 1,100,000 1,200,000
(60m?)

(1 giwong 1.6m, I givong
1.8m)
|§_('),H (Ap dung tir 10 phong tré 1én cho hang

phong: 400,000 500,000 600,000
Superior Room, Deluxe Room, Suite Room)

Gia da bao_g&m:

An sang hang ngay buffet hodc alacarte tai nha hang khach san.
8% thu¢ VAT va 5% phi dich vu.

Nude uong chao d6n khi nhan phong

Tra, café va 2 chai nuéc suol mién phl

Str dung phong tap gym, hé bcn ngoai troi

Str dung Internet téc dé cao mién phi trong khach san.

CONG TY TNHH DU LICH VA KHACH SAN PHUONG LINH

G REEN E RY KHACH SAN GREENERY DA NANG

Pia chl 76 Ha Bong, Phuong Phuée My, Quan Son Tra, TP Pa Néng
HOTEL Ma s6 thué: 0402140920
Happy To Serve You!

> Chinh sich phuy thu: Tiéu chuan khach trong phong: 02 nguoi lén + 2 tré em dudi 6 tudi.

(Dbi v6i can ho: 04 khach + 02 tré em).

e Tré em dudi 6 tudi: Mién phi

e Tréem tir 6 tudi dén 12 tudi: phu thu 100,000vnd/tré/dém.

e Tréem tir 12 tudi tré 1én: phu thu 150,000vnd/tré/dém.

e Phu thu givong phu: 250,000vnd/giuvong/dém.

Nhan phong som:

e  Trudc 06:00: 100% tién phong mot dém.

e Trudc 09:00: 50% tién phong mot dém.

e Sau 09:00: 30% tién phong méot dém.

Tra phong mugn:

e Trudc 15:00 : 30% tién phong 1 dém.

e  Trudc 18:00 : 50% tién phong mét dém.

e Sau 18:00 : 100% tién phong mét dém.

Chinh siach huay phong:

e Trudc 20 ngay: khéng mat phi huy phong

e  Tir 20 — 10 ngay : Mét phi 50% tién phong dém du tién

e Sau 10 ngay : Mat phi 100% tién phong dém dau tién

Diéu chinh dit phong:

e Viéc diéu chinh dit phong phai duoc thong bao cho khach san trude 10 ngay. Viée diéu
chinh phong tuy vao tinh trang phong tréng cua khach san. Bat ké thai diém yéu cau nao va
moi yéu cau diéu chinh muén déu cé thé bi phat theo chinh sach huy bén duéi.

Phu thu L&, Tét: 200,000vnd/dém/phong

v Tét Duong lich 01/01/2025 (1 dém)
v" Tét Am lich Viét Nam 28/01-31/01/2025 (4 dém)
v Gid 16 Hung Vuong 07/04/2025 (1 dém)
v' Ngay théng nhat dit nuéc 29/4 — 30/04/2025 (2 dém)
v" Quéc té Lao dong 01/05/2025 (1 dém)
v Quéc khanh Viét Nam 02/09/2025 (1 dém)

Note: Phuy thu Ph#io hoa s& thong b#o sau

Rit mong dugc hop tic cung Quy cong ty.

Bdng 2.3: Gia phong khach sgn Cong ty TNHH Kingdom Tourist ban
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No. Lich trinh / ROUTE DURATION 48 78 165
NET | B2B NET | B2B NET | B2B
1 Pén tidn Sin bay/ Ga <-> KS Da Ning Ichidu | 95 | 100 115 | 120 240 | 250
2 Pén tién San bay/ Ga <->KS HOQI AN 1 chidu 200 | 220 250 | 270 350 | 370
3 PN - Linh ﬁng -BN 2 chiéu 300 | 350 400 | 450 500 | 550
4 DN -BaNa-bDN 2 chiéu 550 | 550 600 | 600 900 | 900
5 DN - Hji An - BN 2 chiéu 400 | 440 500 | 540 700 | 740
6 PN -Nii Than Tai - BN 2 chiéu 600 | 600 700 | 700 1000|1000
7 DN - VinWonders- DN 2 chiéu 700 | 750 800 | 850 1100 | 1100
8 BN - VinWonders- Hji An - DN 2 chiéu 750 | 850 900 | 900 1200|1200
9 H#oi An - VinWonders - Hji An 2 chiéu 400 | 440 500 | 500 600 | 600
10 DN - Rirng Dira - Hi An - DN 2 chiéu 500 | 540 650 | 690 900 | 940
11 PN - Mikazuki 2 chiéu 400 | 400 500 | 500 700 | 700
12 DN - Cu Lao Cham - DN 2 chiéu 500 | 500 600 | 600 800 | 800
13 DN - Hoa Pha Thanh - BN 2 chiéu 650 | 650 700 | 700 1100 | 1100
14 DN - My Son - DN 2 chiéu 800 | 850 900 | 950 1100 | 1150
15 Héi An - M§ Som - DN 2 chiéu 600 | 650 700 | 750 900 | 950
16 DN - My Son-H§i An - DN 2 chiéu 1000 | 1050 1200 (1250 1500|1550
17 DN - HUE city - DN (3 diém tyr chon) 2chidu | 1500 | 1550 1700 [ 1750 2500|2550
18 DN- Hi An bao xe 1 ngay (<100km) 1 ngay 1100 | 1100 1300 (1300 {1400| 1500|1600
No. Lich trinh / ROUTE DURATION 29 358 455
NET | B2B NET | B2B NET | B2B
1 Don tifn San bay/ Ga <-> KS Da Ning 1chidu | 800 | 800 900 | 900 1000 | 1100
Pon tién San bay/ Ga <-> KS xa trung tim PN 1 chiéu 900 | 950 1000 | 1050 1200|1250
2 Dén tién Sin bay/ Ga <-> KS HOI AN 1 chidu 1000 | 1100 1200 | 1250 1500 | 1550
3 Pa Nz:mg 1 ngay (<100 km) 2 chidu 1900 | 2000 2100 (2200 2500|2600
4 Lich trinh cu thé khac 2 chiéu Lién hé

Bang 2.4: Téng hop gia xe dén tien B2B/B2C-2025 cua Cong ty TNHH
KingDom Tourist

- K¥ nang giao tiép va tu van 1a yéu to bat budc. Nhan vién phai biét cach dit
cAu hoi, lang nghe nhu cau khach, giai thich rd rang va dua ra nhiing goi y phu hop. Pa
s6 khach hang lién hé qua fanpage va Zalo, nén nhan vién can trinh bay bang tin nhin
sao cho ngan gon, dé hiéu nhung van day du thong tin.

- Nhan vién tai Kingdom Tourist thuong xuyén st dung dién thoai, email,
fanpage, Google Drive, Excel va phan mém quén 1y booking dé kiém tra dich vu. Thao
tac nhanh tao sy chuyén nghiép trong mat khach hang.

- Khi nhan théng tin tir khach, nhan vién phai ghi chép day du, tranh sai sot vé
ngay di, $6 luong khach hoac yéu cau dic biét.

- Cong ty trang bi diy du may tinh, tai liéu tour, danh sach ddi tac khach san, xe
du lich, nha hang, gitip nhan vién dé dang tra ciru khi hd trg khach.

- C6 k¥ nang xir ly tinh hudng, giai quyét van dé va giit binh tinh khi gip khach
hang kho tinh.

- Pam bao thoi gian phan hdi nhanh chong dé tao sy hai long cho khach hang.

- Am hiéu thdng tin vé di tac nhu khach san, nha hang, xe du lich, diém tham

quan dé hd tro tu van.
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- Co s vat chét k§ thuat phuc vu kinh doanh Iix hanh tai cong ty:
- 1 dién thoai c6 dinh

- 2 dién thoai di dong

- 3 may tinh

- 1 mayin

] ‘

/J_ NuiBa Ben

j \ tham quan

Bdng 2.5 Noi lam viéc va nhan vién cua cong ty TNHH Kingdom Tourist
d. Két qua
- Qua qua trinh quan sét va tham gia hd trg cong tac tiép nhan tu van khach hang tai
Cong ty TNHH Kingdom Tourist, t6i nhan thiy hoat dong nay mang lai nhiéu két qua rd
rang, cu thé va thé hién duoc su chuyén nghiép trong quy trinh lam viéc caa cong ty.
- Khach hang duoc tu van nhanh chéng, day du va chinh xac vé cac chuong trinh
tour, dich vu va gia ca, tir d6 dé dang hra chon gai dich vu pht hop.
- Thong tin khach hang duoc ghi nhan rd rang, gitp bo phan diéu hanh x ly booking
chinh xac, han ché sai sot.
- Tang ty 1& khach chét dich vu, gop phan nang cao doanh thu va uy tin cua cong ty.
- Khach hang hai 1ong véi thai dé phuc vu, dé lai nhiéu phan héi tich cuc, gidp
cing ¢b hinh anh thwong hiéu.
- Nhan vién va thyc tap sinh nang cao k¥ ning giao tiép, tw van va xi ly tinh
hudng trong cong viéc thyc té.
2.1.2. Tiép nhan va gidi quyét khiéu nai ciia khach hang
a. M0 ta cong viéc
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- Tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia khach hang 1a mét trong nhitng nhiém vu
quan trong trong cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist.
Cong viéc ndy nham dam bao quyén loi chinh dang cua khach hang, d6ng thoi gop phan
nang cao chat luong dich vu va uy tin cua doanh nghiép trén thi trudng du lich.

- Nhén vién chim soc khach hang c6 trach nhiém tiép nhan, ghi nhan day da va xu ly
cac phan anh, khiéu nai phét sinh trong qué trinh khach hang st dung dich vu. Khiéu nai c¢6
thé xuat phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau nhu cht luong dich vu chua dap tng ky vong,
su ¢ trong qué trinh van hanh tour, hoic nhirng khac biét gitta dich vu thuc té va dich vu da
cam két ban dau. Cac khiéu nai nay duoc tiép nhan thong qua nhiéu kénh nhu dién thoai,
Zalo, Facebook, email hoic dugc chuyén tiép tir bo phan diéu hanh tour.

- Sau khi tiép nhan thdng tin, nhan vién cham séc khach hang can phéi hop véi cac
bo phan lién quan dé xac minh noi dung khiéu nai, 1am rd nguyén nhan va mac do anh
huong dén trai nghiém cua khach hang. Trén co s¢ d6, nhan vién dé xuat phuong an xir
ly phi hop, dam bao hai hoa loi ich gitra khach hang va doanh nghiép. Két qua xir ly
khiéu nai can duoc théng béo rd rang, minh bach va kip thoi dén khach hang nham tao
Su tin twdng va hai long.

- Théng qua viéc xir Iy hiéu qua cac khiéu nai, doanh nghiép khong chi khic phuc
duoc c4c su ¢ phat sinh ma con ¢ co hdi cai thién chat luong dich vy, hoan thién quy
trinh 1am viéc va nang cao hinh anh chuyén nghiép trong mat khach hang

b. Quy trinh thuc hién

- Budc 1: Lang nghe & tiép nhan thong tin Tap trung nghe khach trinh bay. Khong
ct 101, khong phan bac. Ghi chép lai day du chi tiét khiéu nai.

- Budce 2: Déng cam & xin 16i khach Thé hién sy hiéu va chia sé: “Da em rat xin
16i vi trai nghi¢m chua tdt cia anh/chi.” Du 13i thudc vé bén nao, ludn xin 16i trudc.

- Budc 3: Kiém tra thong tin & xac minh nguyén nhan Lién hé nha hang/khach
san/tai xé/hudng dan vién. Pdi chiéu hop dong, bao gia va cac cam két.

- Budc 4: Bé xuét phuong an xt Iy Tuy timg treong hop:

- Doi dich vu tét hon (phong, xe).

- Hoan tién phan dich vu 15i.

- Tang voucher hodc wu dai.

- Pén bu tryc tiép bang dich vy bo sung.

- Budc 5: Thyc hién xir Iy ngay Cam két r6: thoi gian — cach thuc hién — ngudi phu
trach. C6 gang giai quyét tai chd, tranh kéo dai.

- Budc 6: Theo doi sau xu 1y Hdi lai khach xem da hai long chua. Ghi nhén phan

hoi dé cai thién cho tour sau
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Da, doan dugng V6 Nguyén Giap sang

‘ Em i, séng_nay xe hen 7h nhung 7h20 nay dang ket nhe nén xe dén tré hon
van chua tdi, gia dinh a chd hdi lau du kién 15 phut a. Hién xe con 3 phut
nifa dén.

Da em cam dn anh dé thong tin. Anh
cho em xin vi tri minh dang diing va
bién s6 xe hém nay dé em kiém tra
nhanh a.

Bén em xin gUfi I3i xin 18i va tang gia
dinh minh voucher nuéc sudi 1 ngudi/1
chai va khan lanh dé bu lai thdi gian
chd a. - .
Em rat xin 16i anh vi xe dén tré, viéc nay L!,Ché.”!‘h hSm nay van dam bao day di
lam anh hudng tdi lich trinh ctia gia cacilem a:
dinh minh. Em kiém tra ngay véi diéu =

N S e Pat nhac hen
hanh va tai xé a. ’

‘ Ok e

‘ 270 v6 nguyén giap

438-023.45 Da anh di, xe da dén minh chua a?

Pay em
- Don rdi em

Da, doan dudng V6 Nguyén Giap séng

nay dang ket nhe nén xe dén tré hon T A A <

du kién 15 phut a. Hién xe con 3 phut Neu can'ho tothemyanninhahien
nifa dén. ngay nhe.

Bén em xin gufi 18i xin |6i va ting gia (3
dinh minh voucher nuéc sudi 1 ngudi/1 Oke

chai va khan lanh dé bu lai thdi gian L 2
chd a. .

Lich trinh hém nay van dam bao day <" Cam dn em
céc diém a. ¥
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Bang 2.6: Pogn hgi thogi khach véi nhan vién cham soc khach hang khiéu ngi
Vé Viéc xe don khach tré

c. biéu kién va céc yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Pé thyc hién tbt cong viéc tiép nhén va xu ly khiéu nai khach hang, nhan vién
can dap tmg mot sb didu kién va yéu cau nhét dinh.

- Nhan vién phai c¢6 k¥ nang giao tiép, lang nghe va xir Iy tinh hudng linh hoat,
dam bao thai d6 binh tinh, ton trong va chuyén nghiép trong subt qué trinh tuong tac.

- Nhan vién can am hiéu d?ly du cac thong tin lién quan dén tour, lich trinh, dich
vu di cam két, chinh sach ctia cong ty ciing nhu cac quy dinh bdi hoan dé co thé giai
thich va hd tro khach hang chinh x4c.

- Nhan vién phai biét phdi hop véi cac bo phan lién quan nhu diéu hanh, huéng
dan vién, nha hang, khach san... nhim x4ac minh chinh xac nguyén nhan khiéu nai. Doi
hoi nhan vién c6 kha ning thu thap va luu trit bang chtng (hinh anh, video, tin nhén,
phiéu dich vu...) dé d6i chiéu va 1am viéc véi d6i tac.

- Nhan vién can c6 kha ning chiu ap luc, xtr 1y tinh hudng nhanh chéng vi khiéu
nai thudng xay ra bat ngd trong qua trinh van hanh tour.

d. Kétqua
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- Khi thyc hién dung quy trinh va dap tng day du cac yéu cau, cong viéc tiép nhan
va xir Iy khiéu nai s& mang lai nhiéu két qua tich cuc. Khach hang cam thay duoc ling
nghe, t6n trong va nhan duoc su hd tro kip thoi, tir d6 gitp giam mirc d6 birc xdc ban
dau. Viéc giai quyét nhanh chong va hop Iy gép phan duy tri trai nghiém tour, han ché
t6i da tac dong tiéu cuc dén tdm ly khéach va chét luong dich vu.

- Sy hai long cua khach hang dugc nang cao, tao diéu kién thuan lgi dé ho tiép tuc
st dung dich vu trong tuong lai hodc giéi thiéu cho ngudi quen. Diéu nay gop phan giir
vitng uy tin ctia doanh nghiép, ddng thoi tranh dugc cac phan hoi tiéu cuc trén mang x4
hoi hodc cac nén tang du lich. Ngoai ra, nhirng khiéu nai dugc ghi nhan va tong hop s&
tr¢ thanh co s quan trong gitip cong ty rut kinh nghiém, cai thién quy trinh van hanh
va nang cao chat luong tour trong thoi gian téi.

2.1.3. Giam séat chdt Iweng dich vu va gidi quyét cac s cé phat sinh

a. Mo ta cbng viéc

- COng viéc gidm sat chat luong dich vu va xt 1y su ¢b phat sinh nham dam bao
moi hoat dong phuc vu khach hang dién ra trdi chay, ding quy chuan va duy tri mac do
hai 10ng cao. Nhan vién c6 nhiém vu theo ddi, danh gia qua trinh cung cap dich vu cua
cac bo phan (12 tan, huéng dan vién; diéu hanh, nha hang — khach san, van chuyén...),
nhanh chéng can thiép khi c6 van dé phat sinh. Cong viéc bao gom tiép nhan phan anh
tir khach, kiém tra thong tin, phéi hop vai cac bo phan lién quan va dé xuat phuong an
xir Iy Kip thoi, dam bao trai nghiém tét nhat cho khéch trong sudt qua trinh sir dung dich
vu.

- Nhan vién con chiu trach nhiém theo ddi cac tiéu chuan dich vu da cam két, kiém
soat thai d6 phuc vu, chat luong dich vu dbi téc, tién do thuc hién tour, dong thoi bao
c4o lai cho cap trén nham cai thién chat lugng trong twong lai.

b. Quy trinh thuc hién

- Budc 1: Kiém tra chét lwong dich vu truéc khi tour dién ra

- X&c nhan lai véi khach san danh séch phong, gio check-in va yéu cau dic biét
(givong doi, givong don, thém ném...).

- Goi cho tai xé kiém tra tinh trang xe, gio don khach, bién so xe.

- Kiém tra thyc don bira an v6i nha hang, dam bao diing gia, ding mén da thoa thuan.

- B4o lai cho diéu hanh néu c6 thay ddi hoac thiéu sét tir nha cung cép.

- Budc 2: Theo d6i va gidm sat trong qud trinh tour

- Giit lién lac véi huéng dan vién dé cap nhat tinh hinh doan.

- Ghi nhan phan anh tir khach qua hotline, Zalo c6ng ty hodc qua huéng dan vién.

- Hd tro diéu hanh trong cac tinh huéng nhu:

- Khach dén khach san nhung phong chua san sang.

- Xe bi ket xe hoic tré gio don.
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- Nha hang thiéu mén hozc phuc vu cham.

- Khéch yéu cau thay dbi lich trinh, di ban 4n, d6i phong

- Budce 3: Tiép nhan su ¢ phat sinh

- Trong thuc té nhirng su c6 em gap gom:

- Khach phan nan phong chua sach khi nhan phong.

- Nha hang phuc vu mén cham, khach phai doi lau.

- Xe bi ket xe don khach tré.

- Lich trinh bi 4nh huéng do mua 16n, phai d6i diém tham quan.

- Khi tiép nhan em s&:

- Ling nghe khach hoic hudng dan vién.

- Ghi nhan nhanh ndi dung su co.

- Thong bao ngay cho diéu hanh va phdi hop xir ly.

- Buégc 4: Phéi hop xtr Iy su ¢b

- Lam viéc tryc tiép voi khach san dé ddi phong hoic don lai phong nhanh.
- Goi cho nha hang y&u cau phuc vu bd sung hoic day nhanh mén.

- Lién hé garage ddi xe néu xe c6 véan dé.

- Biéu chinh lich trinh dua theo chi dao cua diéu hanh khi thoi tiét xau.
- Buédc 5: Theo ddi va dam bao su ¢b duoc xu ly triét dé

- Hoi lai khach hoic huéng dan vién xem ho da hai long chua.

- Kiém tra xem dich vu da duoc khdi phuc dung theo cam két chua.

- B40 lai tinh hinh cho diéu hanh dé nam tong thé.

- Budc 6: Bao céo

- Ghi lai céc sy cb vao file excel theo ddi.

- Ghi 13 nguyén nhan — cach xir Iy — phan hoi khach — dé xuat phong ngura.
- Guri béo céo cubdi ngay cho ngudi phu trach hoic diéu hanh tour.

c. Diéu kién va céac yéu cau khu thuc hién cong viéc

- Y&u cau vé chuyén mén va ky néng

- Hiéu biét co ban vé quy trinh cung wng dich vu du lich.

- Kha ning giao tiép tt va tng xtr khéo léo voi khach hang.

- K§ nang danh gia van dé va xur ly tinh huong nhanh chéng.

- K§ nang ghi chép, tong hop va bao céo chinh xac.

- Kha niang phdi hop hiéu qua véi nhiéu bén lién quan.

- YBU cdu Vé thai do

- Binh tinh, kién nhan va ton trong khach hang.

- Chu dong trong viéc phat hién va xt Iy van dé.

- Tinh than trach nhiém cao va cam két theo sat qua trinh cung &ng dich vu.
- Piéu kién 1am viéc
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- Thuong xuyén lién lac qua dién thoai/Zalo véi huéng dan vién va ddi tac.

- Ludn trong trang théi sin sang hd tre' khach khi c6 su ¢ xay ra.

- Lam viéc trong méi trudng cé tinh chat linh hoat, déi khi phai xur ly cong viéc
ngoai gio.

d. Két qua

- Qua qué trinh thyc tap va thyc hién nhiém vu giam sat chat luong dich vu tai
cong ty, ban than d3 dat duoc nhitng két qua cu thé nhu sau:

- Nam vitng quy trinh cung wng va kiém soét chit lwong dich vu: Qua thuc té, ban
than da hiéu rd ting budc trong quy trinh phuc vu khach hang, tir tiép nhan yéu cau,
thue hién dich vy dén kiém tra va danh gia chat lugng, dam bao cac tiéu chuan cua cong
ty duoc duy tri.

- Hb trg hiéu qua trong giai quyét su cb: Ban than d4 tham gia xi Iy kip thoi cac
van dé nho phat sinh trong qua trinh cung tng dich vu, gop phan duy tri sy hai long va
trai nghiém tich cuc cta khach hang.

- Giam thiéu khiéu nai khach hang: Nho theo séat va giam sét chit ché tirng hang
muc dich vy, tinh trang phat sinh khiéu nai da duoc han ché dang ké, dong thoi nang
cao uy tin caa cong ty trong mét khach hang.

- Nang cao ky nang phdi hop va xtr Iy tinh huéng: Qué trinh thuc tap gitp ban than
hoc duoc cach phéi hgp hiéu qua gitra-cac bo phan, tir nhan vién truc tiép dén bo phan
didu hanh, tir d6 cai thién ky nang giao tiép va xir ly tinh hubng trong méi trudong lam
viéc thuc té.

- Pong gdp vao cai thién chat luong dich vu: Théng qua viéc tong hop va béo cao
cac phan hoi cua khéach hang, ban than d tham gia dé xuat cai thién mot sé hang muc
dich vy, gép phan nang cao chit lwong phuc vu chung caa cong ty.

2.2. Panh gia vé cong tic chiim séc khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist

- Cong tac cham soc khach hang dong vai tro then chdt trong viée xay dung uy tin
va nang cao chét lugng dich vu tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist. Qua qué trinh thyc
tap truc tiép tai bo phan cham soc khach hang, t6i da c6 co hdi quan sat va tham gia thyc
té, tir 46 dénh gia chi tiét nhirng wu diém va nhugc diém ciia cong tac nay.

2.2.1. Uu diém

- Cong ty da xay dung mot quy trinh tiép nhan, xir Iy va phan hoi khach hang chat
ché&. Khi khach hang goi dién hoic gui tin nhan Zalo/Facebook dé khiéu nai vé tour du
lich, khach san, van chuyén, ..... nhan vién cham soc khach hang s& ghi chép day du
thong tin: tén khach, sé dién thoai, yéu cau cu thé va thoi gian phét sinh van dé. Sau do,
thong tin dugc chuyén ngay cho bo phan diéu hanh tour va huéng din vién dé phdi hop
giai quyét.
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- Vi du: Trong qué trinh thyuc tap, mot khach hang phan anh vé viéc xe du lich dén
tré tai diém don. Nhéan vién cham soc khach hang da ghi nhan day du théng tin, lién he
ngay véi lai xe va hudng dan vién, dong thoi cap nhat tinh hinh cho khach. Khach hang
cam thay duoc quan tam va su viéc dugc giai quyét nhanh chong.

- Nhan vién cham séc¢ khach hang luon thé hién thai d6 niém no, ton trong va biét
lang nghe khach hang. Ho khong cét 101, dong cam va dua ra 1di giai thich thich hop.

- Cong ty khong chi phan hoi khi khach khiéu nai ma con cha dong lién hé khach
dé nhéc nho vé lich trinh tour, hd tro thong tin va tu van dich vu. Trude khi tour bat dau,
nhan vién chiam soc khach hang goi dién xac nhan thong tin va nhic nhd khach chuin
bj day du gidy to va vét dung can thiét.

- Viéc st dung céc kénh lién lac hién dai (Zalo, Facebook, email) gitip cong ty tiép
can khach hang nhanh chéng va thuén tién, dong thoi luu trir dir liéu dé cai thién dich

vu lau dai.

Kingdom Tourist O & X Kingdom Tourist B (0 £

Téng quan Bai danh gia Anh Thong tin cap nhat Téng quan Bai danh gia Anh Théng tin cap nhat

Q) Nhén va gilr dé bay to cam xic
Q3 Loc v Murc dé lién quan ~
\/ Nhan va giu de bay to cam xuc
Bai danh gia
Tran Thay ‘ Tran Thiy Vi coe
1 bai danh gia e 5 bai danh gia
3 thang trudc 3 thang truéc
Cudi tuan rdi ca nha ndi hitng di Ba Na Hills, dit vé qua
KingDom Tourist thif mét 1an ai ngd... mé ludn! Dat vé nhanh
gon, xe don dung gid, chay ém ru, cha tai x€... xem thém

Minh nhdn qua fanpage thi dugc hd trg rat nhanh. Ban tu
van vién nhiét tinh, khéng qué chéo kéo ma chi giai thich rd
cac lua chon, gia ca minh bach.

Q) Nhan va giir dé bay té cam xtc O e

G Tran Thay Vi ‘ na nguyén thi ly ..
s ¥ 1bai danh giad

5 bai danh gia

3 thang trudc 3 thang truéc
Tour di 6n 4p, dich vu chin chu. D3c biét nv tu van rat cé
tam. tu van k¥ Iudna va that tha. S& qidi thiéu ban bé tina hd

° A X o O tw (h) chiase e A % coi Q tw (h chiase

Cudi tuan rdi ca nha ndi hing di Ba Na Hills, d3t vé qua

Bdng 2.7: Bai danh gia cua khach hang sau khi trdi nghiém tour cua céng ty
Kingdom Tourist
2.2.2. Nhwoe diém
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- Bén canh nhiing vu diém dat duge, cong tac chim soc khach hang tai Cong ty
TNHH Kingdom Tourist van ton tai mot sd han ché nhat dinh can duoc cai thién dé nang
cao chat luong dich vu toan dién.

- Thoi gian phan hoi déi khi chdm khi khéi lirong cong viéc tang cao.

Trong nhitng thoi diém cao diém du lich hozc khi c6 nhiéu tour khai hanh cuing ldc, sé
lwong yéu cau hd tro va khiéu nai tir khach hang ting dot bién. Diéu nay khién bo phan
chim soc khach hang ddi khi xur Iy khong kip thoi, dan dén thai gian phan hdi chdm hon
so vai ky vong cua khach. Viéc khach phai cho doi qué lau dé tao cam giac bi bo roi,
anh huong dén mac do hai long va 1am ting nguy co

- Vi du: Trong mét budi sang c6 nhiéu doan khoi hanh city tour va Ba Na Hills,
mét khach hang phan &nh viéc xe di chuyén téi diém dén tré gan 15 phat. Do nhan vién
cham séc khach hang dang xtr Iy quéa nhiéu yéu cau cuing thoi diém nén khong kip tra
loi ngay, khién khéach phai cho doi va cam thay buc x(c.

- Quy trinh truyén dat thong tin giga cac bg phdn chira that su dong bé
Mai lién két gitra bo phan chim soc khach hang — diéu hanh tour — hudéng dan

vién doi khi chua lién mach, dan dén viéc truyén tai thong tin chua day du hoac bi
sai léch. Piéu nay gay kho khin trong viéc xu Iy cac tinh hudng phat sinh, dic biét 1a
cac yéu cau thay doi dot xuat tir khach hang.

Vi du : Mot khach trong doan yéu cau thay doi gio don dé phu hop véi lich trinh c&
nhan. Tuy nhién thdng tin tir chiam soc khach hang chuyén qua bd phan diéu hanh bj thiéu
chi tiét, dan dén hudng din vién nhan sai thoi gian va dén tré tai diém don. Piéu nay anh
huéng truc tiép dén trai nghiém cua khéach va lam giam tinh chuy@n nghiép cua tour.

- Chira ¢6 nhiéu chwong trinh cham séc sau tour va tri an khdch hang than thiét
Hién tai, Kingdom Tourist cht yéu tap trung vao viéc cung cap dich vu trong qua trinh
tour, nhung céng tac cham soc sau tour va cac chinh sach danh cho khach hang than
thiét con kha han ché.

- Nhiéu khach hang da ting str dung dich vu nhiéu lan nhung chua nhan duoc wu
dai dac biét hoac chuong trinh tri an, khién trai nghiém chua thuc sy tao duoc su gén
két 1au dai. Viéc thiéu hé thdng cham soc sau ban co thé khién cong ty bo 15 co hoi tang
ty 1& khach quay lai va giam loi thé canh tranh so véi cac doanh nghiép du lich khéc.

- K§ nang xir 1y tinh hudng ctia mot s6 nhan vién méi chua dong déu

- Do ddc thu nganh du lich thay doi lién tuc, mot sb nhan vién méi hoic it kinh
nghiém do6i khi chua thanh thao quy trinh xir ly khiéu nai, dic biét 1a trong cac truong
hop lién quan dén khach hang kho tinh hodc tinh huéng phat sinh ngoai dy kién. Diéu
nay lam cho chat luong cham séc khach hang chua dong nhat giira cac nhan vién, anh

hudng dén hinh anh chung ciia cong ty.
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KET LUAN CHUONG 2

- Qua qua trinh tim hiéu, quan sat va truc tiép tham gia vao hoat dong chiam soc
khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist, tdi nhan thiy cong tac chim séc khach
hang dong vai trd then chét trong toan bé hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Day
khong chi 1a cau ndi giita cdng ty véi khach hang ma con 1a yéu té quan trong quyét
dinh su hai long, mure d6 tin tudng va kha nang quay lai stir dung dich vu ctaa khach trong
tuong lai. Ttr nhitng trai nghiém thuc té trong sut thoi gian thuc tap, toi da c6 co hoi
tiép can ddy du cac noi dung cua quy trinh chim soc khach hang, tir khau tiép nhan
thong tin ban déu, tr van dich vu, hd tro khach trudc — trong — sau tour, cho dén viéc
phdi hop xir ly cac phan anh, khiéu nai va giam sat chat luong dich vu.

- Cong ty da xay dung dugc mdt quy trinh cham sdéc khach hang kha rd rang, bai
ban va phu hgp véi dac thu caa doanh nghiép Iir hanh. Nhan vién trong b phan cham
sc khach hang luén thé hién tinh than 1am viéc chuyén nghiép, giao tiép than thién, biét
ling nghe va phan héi nhanh chong cac yéu cau cua khach. Viéc tng dung da dang cac
kénh lién lac nhu Zalo, Facebook, hotline, email... gitip cong ty dé dang tiép can khéch
hang, thuan tién trong qua trinh cham soc va tao diéu kién phan hoi kip thoi. Trong ting
giai doan nhu tu van tour, xac nhan booking, hé tro khach khi khoi hanh, theo ddi hanh
trinh cia doan hodc tiép nhan phan anh sau khi két thac tour, bé phan cham soc khach
hang déu nd luc dam bao cung cap thdng tin chinh xac va dich vu tét nhat cho khach
hang. Diéu nay gop phan tao 4n tuong tich cuc, dong thoi gitp khach hang cam thay
yén tam va tin tudng khi lya chon Kingdom Tourist.

- Bén canh nhiing wu diém néu trén, cong tac cham soc khach hang tai cong ty van
t6n tai mot s6 diém han ché can duoc cai thién dé dap (ng tot hon nhu cau thyc té caa
thi truong. Vao nhitng thoi diém cao diém du lich hoic khi sé lugng khach tang dot
bién, tdc d6 phan hdi cua nhan vién d6i khi chua kip thoi, khién khach phai cho doi lau
hon. Ngoai ra, sy phdi hop giira b phan diéu hanh, hudng dan vién va chim soc khach
hang d6i lac chwa thuc sy ddng bo, dan dén sai léch hodc cham tré trong viéc truyén tai
thdng tin cho khach. Mot s6 nhan vién méi chua c6 nhiéu kinh nghiém nén k¥ nang xu
ly tinh huéng chwa linh hoat, dic biét khi phai giai quyét cac phan anh nhay cam hoic
c4c van dé phat sinh dot xuat trong tour.

- Bén canh d6, hoat dong chim soc khach hang sau tour van con han ché, chia yéu
mang tinh chat hoi tham hodc xin danh gia chtr chua c6 chuong trinh hé thdng rd rang
nham duy tri mdi quan hé véi khach hang than thiét. Viéc xay dung tép khach hang
trung thanh, 4p dung vu dii hoic tao cac chwong trinh tri n chua dwoc trién khai dong
bo, diéu nay co thé khién cong ty bo 15 co hoi tang ty 1é khach quay lai.

- Nhin chung, cong tac cham séc khach hang tai Céng ty TNHH Kingdom Tourist
da duoc trién khai véi mute do hiéu qua cao, thé hién su chuyén nghiép va cam két trong
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viéc mang dén trai nghiém tét nhat cho khach hang. Nhitng wu diém ndi bat nhu thai
do phuc vu tan tdm, quy trinh chim soc rd rang va kha ning hd tro nhanh chong da
gilp cong ty tao dung duoc hinh anh thwong hiéu uy tin trong long khach hang. Tuy
nhién, dé tiép tuc nang cao chat lwgng dich vu va kha ning canh tranh trong béi canh
thi truong du lich ngay cang phat trién, céng ty can chd trong hon dén viéc hoan thién
quy trinh ndi bo, nang cao k§y ning cua nhan vién, ddy manh hoat dong chim soc sau
tour va tang cuong ap dung céng nghé vao quan ly thong tin khach hang. Pay s¢€ la
nén tang quan trong gitp Kingdom Tourist mé rong thi tredng, ndng cao muc do hai
long cua khach hang .
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CHUONG 3: BAI HQC KINH NGHIEM VE CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG TAl CONG TY TNHH KINGDOM TOURIST
3.1. Nhirng diém gidng va khéc nhau giira ly thuyét va thuc tién vé cong tic chim
soc khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist
3.1.1 Nhitng diém giéng nhau

a. Quy trinh thuc hién

- Trong thuc té tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist, quy trinh chim soc khach
hang duogc trién khai gan gidng véi quy trinh 1y thuyét ma em da duoc hoc. Khi tiép
nhén thic méc hodc khiéu nai, nhan vién déu phai thuc hi¢n tudn tu cac budc: léng nghe
— x4c nhén thong tin — phan tich tinh hudng — dua ra huéng xir 1y — theo ddi sau hd tro.

- Trong giai doan thuc tap, phan 16n cac trudng hop em tham gia déu di theo quy trinh
nay, chang han nhu khi khach phan anh xe dén tré hodc phong khach san chua sin sang.
Nhitng budc xir Iy déu kha twong dong 1y thuyét, gitip em dé bét nhip voi cong viéc.

- Khi ¢6 khach goi bao vé viée huéng dan vién dén muédn, em théy anh/chi nhan
vién ludn lang nghe hét y cta khach, xin 15 trudc, réi méi kiém tra lai voi b phan dicu
hanh dé l1am r& nguyén nhan. Quy trinh nay gan gidng véi 1y thuyét trong hoc phan
"Quan hé cham soc khach hang trong du lich" em hoc trén 16p.

b. Biéu kién va cac yéu cau khi thyuc hién

- Cic yéu cau vé thai do va k¥ nang nhu: giao tiép lich su, giong noi rd rang, thai
d6 ton trong khach, xtr 1y nhanh, phdi hop véi diéu hanh déu giéng nhu 1y thuyét. Tai
cong ty, nhan vién cham séc khach hang duge yéu cau ludn giit tinh than chu dong va
chuan muec, dic biét trong mua cao diém du lich.

- Viéc chuan bi tai liéu, thong tin tour, danh sach khach, lién hé huéng dan vién...
cling twong dong véi kién thirc duoc hoc trén 16p.

c. Kétqua

- Két qua sau mdi 1an cham soc khach hang trong thuc té thuong dung véi muc
tiéu trong 1y thuyét: ting su hai long va han ché t6i da khiéu nai.

- Vi du: ¢6 hom khéach phan anh phong khach san chua sin sang du doan dén dung
gid. Nho cach xir 1y nhanh va phdi hop véi bén bo phan 18 tin cua khach san dé (ddi
phong khéc, xin 16i khach, tang thém nudc), cudi cung khach hai 1ong hon va khong tiép
tuc phan nan. Pay ciing 13 minh chimg cho viée két qua thuc té co thé dat duoc nhu
mong doi cta Iy thuyét.

3.1.2 Nhitng diém khéc nhau

a. Quy trinh thuc hién

- Trong ly thuyét moi thtr kha 6n, nhung thuc té ludn c6 nhitng phét sinh khién quy
trinh bi thay d6i. Vi du, nguyén tic 1 phai ghi nhan thong tin rdi méi xir 1y, nhung khi

em truc dién thoai, co nhitng lac khach goi dén dang rat nong gian vi xe don tré. Khi do,
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em phai xin 16i ngay va chuyén may cho diéu hanh, khéng kip thuc hién day du céc
buéc nhu trong 1y thuyét.

- Cong viéc thuc té doi héi sy linh hoat hon rat nhiéu, dic biét trong nhirng thoi
diém dong khach hozc khi nhiéu tinh huéng xay ra cung luc.

b. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién

- Thuce té khac véi ly thuyét & chd nhiéu diéu kién khong 1y tudng nhu trong sach.
Khéach c6 thé néi rat nhanh, dé nhiéu tap &m phia sau, hoic déi khi ho néi khéng dung
trong tdm khién viéc ghi nhan thong tin kho hon. Ciing c6 lic khach ky vong qua cao so
véi dich vy, chang han doi hoi thay dbi lich trinh ngay Iap tic hozc yéu cau cac dich vu
nam ngoai chuwong trinh. Nhiing diéu ndy budc nhan vién CSKH phai vira gitr thai do
binh tinh, vira tim cach giai thich rd rang va mém mong, diéu ma trong Iy thuyét khdng
thé hién rd.

c. Két qua

- Trong thuc té, du nhin vién d3 cb ging nhung két qua khong phai lac nao ciing
nhu mong mudn.

- Vi du, c¢6 khach khong hai 10ng vé thoi tiét mua hay diém tham quan quéa dong,
nhing yéu té cong ty khong thé kiém soat. Hodc doi khi cong ty da hd trg ding quy
trinh nhung khach van khong thoai méi. Piéu nay giup em hiéu rang két qua cham soc
khach hang chiu anh hudng ctia nhicu yéu t6 chir khéng don thuan gidng nhu mé hinh
Iy thuyét.

3.2 Bai hoc kinh nghiém cta ban than khi thwc hién cong tac cham séc khach hang
tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist

- Trong qua trinh thyc tap tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist, ban than em khong
chi duoc tiép can méi truong lam viée thuc té ma con tich liy nhiéu kinh nghiém quy
bau lién quan dén nghiép vu cham séc khach hang. Nhiing bai hoc nay gitp em hoan
thién k¥ ning, nang cao tic phong 1am viéc va hiéu rd hon vé yéu ciu thyc té ctia nganh
du lich — dich vu.

3.2.1 Ky nang nghe

- K§ nang lang nghe 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong nhat déi v6i nhan vién
cham soc khach hang va ciing 1a k§ niang em hoc hoi dugc nhiéu nhat trong qua trinh
thuc tap tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist. Qua thoi gian tiép xuc voi khach hang
truc tiép, qua tin nhén va qua di¢n thoai, em nhén ra rﬁng viéc léng nghe khong chi don
thuan 13 tiép nhan thong tin ma con bao gdom viéc thau hiéu cam xic, tim 1y va mong
mudn that su cia khach.

- Em hoc duoc cach léng nghe chu dong, tirc 1a tap trung toan bd su chu y vao 1oi
khéch noi, quan sat cach ho thé hién cam xuc, ngtr di€u va thai do dé ndm bat ding van

de. Biéu nay giup em nhan biét dugc mic d6 hai long ctia khach, tir d6 ¢6 cach phan hoi
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phu hop va kip thoi. Bén canh d6, em rén luyén thoi quen ghi chép day du va chinh xac,
dac biét trong cac tinh huéng khiéu nai hodc yéu cau diéu chinh dich vu. Viéc ghi lai
cac thong tin nhu thoi gian, dia diém, sb luong khach, van dé gip phai va nguyén vong
ctia khach gitp giam thiéu sai sot khi chuyén thong tin sang bo phan diéu hanh tour hodc
huéng dan vién.

- Mot k¥ ning quan trong khic ma em rut ra duoc 1a khong ngit 101 khach hang,
ngay cé khi ho dang birc xtic hodic néi dai dong. Viéc dé khach chia sé hét ¥ gitip ho cam
thiy duoc ton trong va giup nhan vién hiéu rd ngon nganh trudc khi dua ra huéng giai
quyét. Bén canh do, em cling hoc cach thé hién su déng cam qua giong noi, thai do nhe
nhang va cach lga chon ngdn tir phu hop dé khach cam nhén duogc sy chan thanh va
chuyén nghiép tir phia cong ty. Nhd d6, em tao duoc su tin tuong va gop phan giam
cang thang trong cac trudng hop phat sinh su cd.

3.2.2 Ky nang noi

- Trong moi truong dich vu du lich, k¥ ndng n61 dong vai tro vo cung quan trong,
bai cach dién dat cia nhan vién cham soc khach hang anh hudng tryc tiép dén cam nhan
cua khach. Trong thoi gian thuc tap, em da co nhiéu co hoi duoc giao tiép truc tiép voi
khach, tu van qua tin nhin, cling nhw trao d6i qua dién thoai. Tir 46, em hoc dugc cach
st dung ngon nglt mot cach mach lac, lich sy va phu hop véi tirng hoan canh.

- Em rén luyén k¥ nang dién dat ngan gon — ré rang — dé hiéu, tranh tao cam giéac
dai dong hoic gay nham Ian cho khach. Khi giai thich van dé hoic huéng dan khach
thuc hién tha tuc, em lubn ¢b gang ding cau tir don gian, xuc tich nhung van day du
thong tin. Ngoai ra, em dic biét cha y dén cach str dung ngén tir mém mong va ton trong,
ngay ca khi khach dang khong hai long hodc c6 phan tng tiéu cuc. Viéc gir thai do
chuyén nghiép gitip khach cam thiy duoc quan tdm va gop phan han ché xung dot.

- M6t k§ ning khac em phat trién 1a diéu chinh giong néi pht hop. Em hoc duoc
cach ndi véi am luong vira phai, giong nhe nhang va binh tinh dé khach cam nhan sy
than thién. Trong nhirng tinh hung khach bire xuc, cach néi binh tinh giup tran an khach
Va gitr cudc trd chuyeén trong tam kiém soat. Ngoai ra, em con hoc duoc k¥ nang tu van
theo nhu cau thuc té cua khach, bang cach dat cac cau hoi goi mo dé tim hiéu chinh xac
mong mubn cua ho, tir d6 dé xuat dich vu hoic giai phap pht hop nhat.

- bac biét, em quan st va hoc duoc tir cac anh chi trong ¢ong ty cach i Iy tir chbi hoac
phan nan mot cach khéo léo, tinh té. Pay 1a nhiing k§ nang ma chi khi tiép xc thuc té véi
khéch hang mai cd thé hoc dugc, gidp em ty tin hon trong nhitng tinh hung kho.

3.2.3 Ky ning nghe dién thogi

- bién thoai 13 mot trong nhiing kénh giao tiép quan trong nhat ciia bo phan chim
soc khach hang tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist. Viéc nghe va xt Iy dién thoai doi
hoi sy tap trung cao, tac phong nhanh nhen va kha nang giao tiép linh hoat.
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- Trong qué trinh thuc tap, em duoc huéng dan céach tra loi dién thoai dung quy
chuan, bat dau bang loi chao chuyén nghiép nhu: “Kingdom Tourist xin chdo, em c6 thé
hd trg gi cho minh a?”. Cach mé 1o dang quy trinh gitp tao thién cam va thé hién sy
chuy@n nghiép ngay tir dau cudc goi.

- Em hoc duogc cach gitr thai d6 binh tinh, than thién trong sudt cudc trd chuyén,
dic biét khi khach phan &nh vé si ¢6 phat sinh trong tour nhu xe tré, khach san chua sin
sang hoic huéng dan vién chua c6 mit. Trong tirng cudc goi, em ap dung quy trinh xir
ly gdm: ling nghe — xin 15i (néu thudc trach nhiém cong ty) — xac nhan van dé — dua ra
huéng giai quyét — cam on khach. Diéu nay giup dam bao moi thong tin dugc tiép nhan
va Xt ly theo dting quy trinh.

- Bén canh d6, em chu ¥ khong dé khach cho 1au. Trong trudng hop can kiém tra
thong tin véi diéu hanh hoic huéng dan vién, em ludn xin phép khach trude khi gitt may
dé thé hién su ton trong. Cudi cudc goi, em ludn xé&c nhan lai thong tin, gitp han ché
hiéu nham va hd tro cac bo phan lién quan giai quyét nhanh chéng hon.

- Nho thue hanh nhiéu cudc goi thuc té, em cai thién rd rét sy tu tin, giong néi va
kha nang phan tng nhanh trong cac tinh hudng bat ngo.

3.3 Peé xuit, kién nghi véi nha trwedng khi toé chic giang day chim séc khach hang

- Dya trén nhitng trai nghiém thuc té tai doanh nghiép, em xin dua ra mot s6 dé
Xuat nhim gitup chuong trinh ddo taocta nha trudng tré nén thuc tién va phu hop véi
nhu cau nghé nghiép trong nganh du lich — it hanh hon.

- Trudc hét, nha trudng nén tang thoi lugng thuc hanh mo phong tinh hung nhu
xtr ly khiéu nai, giai quyét su ¢, giao tiép qua dién thoai hoiac huéng dan khach sir dung
dich vu. Nhitng budi thuc hanh nhu vay sé& gitp sinh vién c6 co hoi &p dung kién thic
vao tinh hudng cu thé, giam b ngd khi di thuc tap.

- Nha trudng ciing nén cap nhat noi dung giang day theo xu hudng méi, chang han
nhu cham s6c¢ khach hang da kénh, cham so6c khach hang qua mang x& hoi hoac Zalo
OA (Zalo Official Account) — nhitng kénh phé bién trong nganh du lich hién nay.

- Ngoai ra, em dé xuat nha truong to chirc cac chuyén tham quan doanh nghiép dé
sinh vién quan sét truc tiép quy trinh van hanh tour, cach phéi hop giita cac bo phan va
cach giai quyét su c6. Pay 1a trai nghiém rat hiru ich gidp sinh vién hiéu dugc su khéc
biét gitra ly thuyét va thuc té.

- Cudi cling, nha trudng nén chi trong giang day cac k§ ning mém nhu quan ly
cam xuc, lam viéc nhom, giao tiép tng xu, vi day 1a nhitng yéu té quan trong quyét dinh
murc d6 chuyén nghiép khi lam viéc trong nganh dich vu.



28

KET LUAN CHUONG 3

- Chwong 3 di tdng hop nhitng bai hoc kinh nghiém quan trong ma ban than
em tich liy duoc trong qua trinh thuc tap tai Cong ty TNHH Kingdom Tourist.
Thong qua viéc tryc tiép tham gia vao cong tac chim séc khach hang, em ¢6 co hoi
rén luyén va hoan thién cac k¥ ning thiét yéu nhu k¥ ning ling nghe, k¥ ning giao
tiép, k¥ nang xt Iy tinh hudng va ky ning nghe dién thoai. Pay déu la nhitng k¥
ning nén tang, déng vai trd quan trong trong viéc nang cao chit lwong dich vu va
mang lai su hai long cho khach hang.

- Ngoai viéc tiép thu kién thirc va k§ niang, em con nhan thtcc rd hon vé tinh chuyén
nghiép, trach nhiém va thai do phuc vu trong moi truong nganh dich vu du lich — I
hanh. Nhiing trai nghiém thuc té nay giip em hiéu sau siac hon vé tam quan trong cua
su linh hoat, can than va kién nhan khi 1am viéc véi khach hang, déng thoi giup em tu
tin hon khi xtr ly cac tinh hudng phat sinh trong cong viéc.

- Bén canh nhitng kinh nghiém c4 nhan, em ciing dua ra mot sé kién nghi déi véi
nha tredng nham hoan thién chuong trinh dao tao, ting tinh thuc tién va tao co hoi cho
sinh vién tiép can thuc té sém hon. Cac dé xuat nay duoc xay dung dya trén nhitng quan
st va trai nghiém thuc té tai doanh nghiép, gép phan gidp sinh vién cé su chuan bj tbt
khi budc vao méi truong lam viée thuc té.

- Nhin chung, qué trinh thuc tap tai Kingdom Tourist khéng chi giip em cang ¢6
kién thirc chuyén mén ma con ma rong goc nhin vé nganh du lich — lir hanh, tir ¢6 dinh
hudng 16 hon con duong su nghiép trong twong lai. Pay la budc dém quan trong giup
em hoan thién ban than, sin sang tng dung nhitng k¥ nang da hoc vao cong viéc va tiép
tuc phat trién dé tré thanh mot nhan sy chuyén nghiép trong linh vyc du lich.
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