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LỜI CẢM ƠN 

 

Trong suốt quá trình thực tập và hoàn thành báo cáo này, em xin bày tỏ lòng biết ơn 

sâu sắc đến Ban Giám hiệu và các thầy cô Trường Cao dẳng Thương Mại , đặc biệt 

là Khoa Du lịch, đã không ngừng truyền đạt kiến thức và tạo điều kiện thuận lợi để 

em có thể hoàn thành chương trình học và kỳ thực tập này. Những kiến thức quý 

báu từ thầy cô là nền tảng giúp em vận dụng tốt hơn vào thực tế công việc tại môi 

trường doanh nghiệp.  

 

Em cũng xin cảm ơn giảng viên hướng dẫn – Lương Phan Đình Phong người đã kiên 

nhẫn đồng hành cùng em trong suốt quá trình hình thành và phát triển đề tài. Sự định 

hướng kịp thời, những góp ý cụ thể và tinh thần hỗ trợ hết mình của thầy đã giúp em 

hoàn thiện báo cáo một cách rõ ràng và logic hơn. 

 

Em xin trân trọng cảm ơn Ban lãnh đạo công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên 

Dương, cùng anh/chị hướng dẫn tại đơn vị thực tập đã hỗ trợ, chỉ dẫn và tạo môi 

trường thuận lợi để em có thể học hỏi, rèn luyện và tích lũy thêm nhiều kinh nghiệm 

chuyên môn trong suốt thời gian thực tập tại công ty. 

 

Bên cạnh đó, em xin cảm ơn các anh, chị đồng nghiẹp trong bộ phận Sale của công 

ty. Trong suốt thời gian thực tập, các anh chị đã không ngừng chia sẻ kinh nghiệm, 

giúp đỡ em trong việc tiếp cận công việc một các dễ dàng hơn và tạo điều kiện thuận 

lợi để em có thể hoàn thành tốt nhiệm vụ được giao. 

 

Những kiến thức, kỹ năng và kinh nghiệm mà em có được trong kỳ thực tập này sẽ 

là nền tảng quan trọng giúp em hoàn thiện bản thân và định hướng nghề nghiệp trong 

tương lai. 

 

Do hạn chế về kinh nghiệm thực tế, báo cáo không tránh khỏi những thiếu sót. Em 

rất mong nhận được sự thông cảm và góp ý của quý thầy cô để bài báo cáo được 

hoàn thiện hơn. 

 

Em xin chân thành cảm ơn! 
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DANH MỤC TỪ VIẾT TẮT 

KPI  Key Performance Indicator 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



ii 
 

 

 

MỤC LỤC 

DANH MỤC TỪ VIẾT TẮT .................................................................................. i 

MỤC LỤC ................................................................................................................ ii 

CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ CÔNG TÁC BÁN HÀNG ............................... 1 

1.1 Cơ sở lý thuyết về công tác bán hàng .......................................................... 1 

1.1.1 Khái niệm và vai trò về công tác bán hàng ............................................. 1 

a. Khái niệm .................................................................................................... 1  

b. Vai trò ......................................................................................................... 1 

1.1.2 Các hình thức bán hàng .......................................................................... 1 

a. Căn cứ theo số lượng bán hàng ................................................................... 1 

b. Căn cứ theo phương thức bán hàng ............................................................ 1 

1.1.3 Yêu cầu đối với nhân viên bán hàng ....................................................... 2 

a. Yêu cầu về kiến thức ................................................................................... 2 

b. Yêu cầu về kỹ năng ..................................................................................... 2 

c. Yêu cầu về phẩm chất ................................................................................. 3 

1.1.4 Quy trình bán hàng .................................................................................. 3 

a. Tiếp cận khách hàng ................................................................................... 3 

b. Tìm kiếm nhu cầu khách hàng .................................................................... 3 

c. Trình bày, giới thiệu các sản phẩm du lịch ................................................. 3 

d. Ứng xử những phản hồi .............................................................................. 3 

e. Thương lượng mua bán ............................................................................... 3 

f.  Kết thúc bán hàng ....................................................................................... 3 

g. Theo dõi và cập nhật dữ liệu ....................................................................... 3 

1.2 Nội dung công tác bán hàng ......................................................................... 3 

1.2.1 Tiếp cận khách hàng ................................................................................ 3 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 3 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 3 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 3 

d. Kết quả ........................................................................................................ 3 

1.2.2 Tìm kiếm nhu cầu khách hàng ................................................................ 4 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 4 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 4 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 4 

d. Kết quả ........................................................................................................ 4 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



iii 
 

1.2.3 Trình bày, giới thiệu sản phẩm du lịch ................................................... 4 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 4 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 4 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 4 

d. Kết quả ........................................................................................................ 4 

1.2.4 Ứng xử những phản hồi .......................................................................... 5 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 5 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 5 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 5 

d. Kết quả ........................................................................................................ 5 

1.2.5 Thương lượng mua bán ........................................................................... 5 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 5 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 5 

d. Kết quả ........................................................................................................ 6 

1.2.6 Kết thúc bán hàng .................................................................................... 6 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 6 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 6 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 6 

d. Kết quả ........................................................................................................ 6 

1.2.7 Theo dõi và cập nhật dữ liệu ................................................................... 6 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 6 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 6 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 7 

d. Kết quả ........................................................................................................ 7 

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

TY TNHH DỊCH VỤ DU LỊCH THIÊN DƯƠNG .............................................. 7 

2.1. Thực trạng công tác bán hàng tại công ty TNHH dịch vụ du lịch Thiên 

Dương .................................................................................................................... 8 

2.1.1 Tiếp cận khách hàng ................................................................................ 8 

a. Mô tả nội dung công việc ............................................................................ 8 

b. Quy trình thực hiện ..................................................................................... 8 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc ...................................... 9 

d. Kết quả ........................................................................................................ 9 

e. Nhận xét .................................................................................................... 10 

2.1.2 Tìm kiếm nhu cầu khách hàng .............................................................. 10 

a. Mô tả nội dung công việc .......................................................................... 10 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



iv 
 

b. Quy trình thực hiện ................................................................................... 10 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 11 

d. Kết quả ...................................................................................................... 12 

e. Nhận xét .................................................................................................... 12 

2.1.3 Trình bày, giới thiệu sản phẩm du lịch ................................................. 12 

a. Mô tả nội dung công việc .......................................................................... 12 

b. Quy trình thực hiện ................................................................................... 13 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 13 

d. Kết quả ...................................................................................................... 14 

e. Nhận xét .................................................................................................... 14 

2.1.4 Ứng xử những phản hồi ........................................................................ 14 

a. Mô tả nội dung công việc .......................................................................... 14 

b. Quy trình thực hiện ................................................................................... 14 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 15 

d. Kết quả ...................................................................................................... 15 

e. Nhận xét .................................................................................................... 16 

2.1.5 Thương lượng mua bán ......................................................................... 16 

a. Mô tả nội dung công việc .......................................................................... 16 

b. Quy trình thực hiện ................................................................................... 16 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 17 

d. Kết quả ...................................................................................................... 17 

e. Nhận xét .................................................................................................... 17 

2.1.6 Kết thúc bán hàng .................................................................................. 18 

a. Mô tả nội dung công việc .......................................................................... 18 

b. Quy trình thực hiện ................................................................................... 18 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 19 

d. Kết quả ...................................................................................................... 19 

e. Nhận xét .................................................................................................... 19 

2.1.7 Theo dõi và cập nhật dữ liệu ................................................................. 19 

a. Mô tả nội dung công việc .......................................................................... 19 

b. Quy trình thực hiện ................................................................................... 19 

c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 20 

d. Kết quả ...................................................................................................... 20 

e. Nhận xét .................................................................................................... 20 

2.2. Đánh giá về công tác bán hàng tại công ty TNHH dịch vụ du lịch Thiên 

Dương .................................................................................................................. 20 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



v 
 

2.2.1. Ưu điểm .................................................................................................. 20 

2.2.2. Nhược điểm ........................................................................................... 21 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 2...................................................................................... 21 

CHƯƠNG 3: BÀI HỌC KINH NGHIỆM VỀ CÔNG TÁC BÁN HÀNG TẠI 

CÔNG TY TNHH DỊCH VỤ DU LỊCH THIÊN DƯƠNG ............................... 22 

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

bán hàng tại công ty TNHH dịch vụ du lịch Thiên Dương ............................ 22 

3.1.1.  Những điểm giống nhau ...................................................................... 23 

a. Quy trình thực hiện ................................................................................... 23 

b. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 23 

c. Kết quả ...................................................................................................... 23 

3.1.2. Những điểm khác nhau ........................................................................ 23 

a. Quy trình thực hiện ................................................................................... 23 

b. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc .................................... 24 

c. Kết quả ...................................................................................................... 24 

3.2. Bài học kinh nghiệm của bản thân ............................................................ 24 

a. Kỹ năng giao tiếp và tư vấn khách hàng ...................................................... 24 

b. Kỹ năng đăng bài và xây dựng nội dung bán hàng ................................... 24 

c. Kỹ năng làm việc nhóm và phối hợp ........................................................ 25 

d. Kỹ năng xử lý tình huống ......................................................................... 25 

e. Thái độ trong công tác bán hàng ............................................................... 25 

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

hàng 25 

a. Tăng cường liên kết với doanh nghiệp du lịch.......................................... 25 

b. Bổ sung học phần về marketing online và kỹ năng sử dụng mạng xã hội 26 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 3...................................................................................... 26 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



1 
 

CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ CÔNG TÁC BÁN HÀNG 

1.1 Cơ sở lý thuyết về công tác bán hàng 

1.1.1 Khái niệm và vai trò về công tác bán hàng  

a. Khái niệm 

Hoạt động bán hàng hiện đại là một quá trình giao tiếp giữa người bán nhằm 

thỏa mãn nhu cầu của đối tượng hoặc làm phát sinh nhu cầu của đối tượng đó 

không định hướng nhằm đáp ứng nhu cầu của cả bên bán và bên mua thông 

qua sản phẩm nhằm thỏa mãn nhu cầu của hai bên. Trong lĩnh vực du lịch, bán 

hàng là hoạt động bán sản phẩm dịch vụ du lịch, vì sản phẩm dịch vụ du lịch 

mang tính vô hình, khó xác định cụ thể như hàng hóa thông thường 

b. Vai trò 

Hoạt động bán hàng có vai trò rất quan trọng đối với xã hội và doanh nghiệp 

du lịch: 

  Đối với xã hội: Là khâu lưu thông gắn kết giữa nhà sản xuất du lịch với các 

ngành cung ứng dịch vụ, thỏa mãn nhu cầu tiêu dùng của khách du lịch,  phục 

vụ nhu cầu xã hội, góp phần thúc đẩy phát triển kinh tế và văn hóa. 

  Đối với doanh nghiệp du lịch: Là hoạt động chủ yếu quyết định sự tồn tại và 

phát triển của doanh nghiệp, hiệu quả của công tác bán hàng ảnh hưởng trực 

tiếp đến kết quả kinh doanh. 

1.1.2 Các hình thức bán hàng 

 a. Căn cứ theo số lượng bán hàng 

  Hình thức bán lẻ: Điểm mạnh của hình thức bán lẻ là đa dạng các đơn vị bán 

lẻ với nhiều quy mô hoạt động từ cửa hàng nhỏ đến chuỗi cửa hàng nhiều chi 

nhánh. Hình thức này có ưu điểm lớn về giá cho người tiêu dùng cũng như 

giúp nhà bán lẻ có lợi nhuận cao hơn nhà bán buôn. 

  Hình thức bán buôn: Bán buôn là hình thức cung ứng dịch vụ và bán hàng 

hóa với khối lượng lớn hoặc theo lô hàng với giá được chiết khấu hoặc giá 

gốc. Bán buôn thường được các trung gian thương mại như đại lý, tổng đại lý, 

nhà phân phối áp dụng. Đây là những khách hàng lớn, đặt dịch vụ với quy mô, 

giá trị lớn, yêu cầu cao và thường trung thành trong thời gian dài. 

 b. Căn cứ theo phương thức bán hàng 

  Hình thức bán hàng trực tiếp: Đây là hoạt động bán hàng thực hiện qua giao 

dịch trực tiếp với khách hàng. Quá trình mua hàng thường chịu tác động bới 

các yếu tố tâm lý và bối cảnh xung quanh và hành vi quyết định mua hàng 

nhanh chóng. Ưu điểm nổi là người bán không phải tốn phí cho nhân công 

hay các hoạt động thu nhập dữ liệu khách hàng. 
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  Hình thức bán qua điện thoại hoặc internet: Ưu điểm của hình thức này là sự 

tiện lợi, có thể thực hiện ở bất kì đâu, chỉ cần có một chiếc điện thoại đã được 

kết nối. Doanh nghiệp có thể dễ dàng tư vấn, thuyết phục khách hàng mà 

không cần gặp trực tiếp, vừa tiết kiệm thời gian vừa giảm chi phí. Tuy nhiên, 

nhân viên telesale cần sự kiên nhẫn và khả năng nắm bắt tâm lý khách hàng.  

1.1.3 Yêu cầu đối với nhân viên bán hàng 

 a. Yêu cầu về kiến thức 

  Người bán hàng phải trang bị các kiến thức sau: 

 + Sản phẩm dịch vụ mà mình đang bán như thông tin liên quan đến sản 

phẩm, điểm vượt trội của sản phẩm dịch vụ của doanh nghiệp so với đối thủ 

cạnh tranh 

 + Doanh nghiệp mà mình đang làm ( lịch sử hình thành và quá trình phát 

triển của doanh nghiệp, quá trình phát triển của sản phẩm chính...) 

 + Khách hàng mà mình đang tiếp cận (tến, địa chỉ, ngày sinh, sở thích, tài 

chính... Tên của các cá nhân liên quan) 

 + Đối thủ (kiến thức về đối thủ cạnh tranh, điểm mạnh và điểm yếu của đối 

thủ cạnh tranh, các chính sách của đối thủ, các thông tin khác) 

 b. Yêu cầu về kỹ năng 

  Kỹ năng giao tiếp: Kỹ năng giao tiếp hiệu quả có thể mang đến lợi ích cho 

bất kỳ người nào và ở bất kỳ giai đoạn nào. Là một nhân viên kinh doanh, nhân 

viên bán hàng nhất định phải làm chủ được tất cả các hình thức giao tiếp như 

gặp mặt trực tiếp hay liên hệ qua điện thoại... Giao tiếp tốt sẽ tạo cho khách 

hàng có thiện cảm với nhân viên và sản phẩm của doanh nghiệp. 

  Kỹ năng lắng nghe: Thể hiện sự chú tâm của mình khi nghe khách nói bằng 

cách sử dụng những ngôn ngữ lời nói và phi ngôn ngữ, kiểm tra lại việc lắng 

nghe, trả lời khi cần thiết. 

  Kỹ năng thăm dò: Khách hàng tiềm năng là các cá nhân hay tổ chức đang có 

nhu cầu mua sản phẩm, muốn sở hữu sản phẩm và có khả năng về tài chính để 

đưa ra quyết định mua hàng. Đề bán được hàng, chính là học cách xác định chính 

xác đâu là khách hàng tiềm năng. 

  Kỹ năng trình bày: Phải đưa ra được những thông tin về lợi ích sản phẩm, lợi 

ích của những giải pháp mà sản phẩm/dịch vụ đem lại. Nhân viên bán hàng cần 

phải chú ý những điều sau: chuẩn bị đầy đủ tài liệu có liên quan: thông tin về sản 

phẩm; đến đúng giờ, chú ý trang phục: lịch sự, chỉnh chu...; trong quá trình giao 

tiếp phải luôn lịch sự, nhã nhặn, tôn trọng và xây dựng được mối quan hệ tốt với 

khách hàng. 
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  Kỹ năng thuyết phục: Để vượt qua được những từ chối của khách hàng, nhân 

viên bán hàng phải khéo léo, phải biết vận dụng kết hợp các kỹ thuật với nhau. 

Kỹ năng bán hàng này đòi hỏi phải nắm bắt được nguyên nhân của sự từ chối. 

  Kỹ năng xử lý phản đối: Khi khách hàng có bất kỳ thắc mắc hoặc yêu cầu gì 

để bảo vệ lợi ích của họ, người bán hàng cần có một tư duy phản ứng nhanh 

nhẹn, biết tranh luận và thỏa hiệp 

 c. Yêu cầu về phẩm chất 

 - Người bán hàng luôn phải có thái độ ân cần, lịch sự, nhiệt tình mới có thể 

tạo được sự yêu thích và cảm mền của khách hàng. Người bán hàng cần trau dồi 

những phẩm chất sau như thái độ niềm nở, cư xử lịch thiệp, tính kiên trì, có óc 

thẩm mỹ, có sự tinh tế, có nghị lực và tự tin, tính tích cực và tiến bộ trong hoạt 

động xã hội. 

1.1.4 Quy trình bán hàng 

 a. Tiếp cận khách hàng 

 b. Tìm hiểu cầu khách hàng 

 c. Trình bày, giới thiệu các sản phẩm du lịch 

 d. Ứng xử những phản hồi 

 e. Thương lượng mua bán 

 f.  Kết thúc bán hàng 

 g. Theo dõi và cập nhật dữ liệu 

1.2 Nội dung công tác bán hàng 

1.2.1 Tiếp cận khách hàng 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 - Tiếp xúc với đối tượng, tạo ấn tượng ban đầu, sự tham gia, đồng cảm và lôi 

kéo đối tượng quan tâm vấn đề. 

 b. Quy trình thực hiện 

 - Tạo ấn tượng qua vẻ bề ngoài  

 - Thể hiện điệu bộ tự tin, quả quyết, ánh mắt chú ý... 

 - Nhắc đúng tên đối tượng, thể hiện sự tôn trọng 

 - Giới thiệu tên bản thân, tổ chức, chức vụ và mục đích tiếp xúc ngắn gọn. 

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

 - Cần tạo ấn tượng ngay từ ban đầu, có phong thái tự tin, giọng nói rõ ràng, 

thái độ lịch sự, thể hiện sự tôn trọng và nhiệt tình. 

 d. Kết quả 

 - Tạo được thiện cảm, sự đồng cảm và thu hút đối tượng tham gia vào buổi 

chào hàng. 
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      1.2.2 Tìm hiểu nhu cầu khách hàng 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 - Tìm hiểu và xác định nhu cầu của khách hàng, bao gồm cả nhu cầu đã được 

nhận biết và nhu cầu tiềm ẩn mà khách hàng chưa nhận ra. 

 b. Quy trình thực hiện 

 - Sử dụng các phương pháp thăm dò 

  - Đặt câu hỏi mở 

  - Đặt câu hỏi tìm dữ liệu 

  - Đặt câu hỏi phản ánh 

  - Sử dụng sự tạm dừng để đối tượng có thời gian suy nghĩ. 

  - Đưa ra câu tóm tắt 

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

 - Nhân viên cần có kỹ năng giao tiếp tốt, biết lắng nghe, đặt câu hỏi phù hợp 

và tinh tế nhận biết nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng. 

 d. Kết quả 

 - Hiểu rõ nhu cầu, mong muốn và động lực của khách hàng, từ đó giúp 

doanh nghiệp có hướng tiếp cận và thỏa mãn nhu cầu hiệu quả hơn. 

 1.2.3 Trình bày, giới thiệu sản phẩm du lịch 

  a. Mô tả nội dung công việc 

  Trình bày lợi ích của sản phẩm nhằm giúp đối tượng hiểu rõ hoàn cảnh, 

mong muốn của họ và khả năng đáp ứng của doanh nghiệp bằng những lợi 

ích thiết thực của sản phẩm, dịch vụ. 

 b. Quy trình thực hiện 

 -  Sử dụng câu nói đề cập đến lợi ích của sản phẩm  

  - Sản phẩm du lịch, dùng hình ảnh, clip minh họa để tăng tính thuyết phục 

  - Trình bày uy tín, hình ảnh, thành tích và giải thưởng của công ty 

  - Câu nói lợi ích giải thích sản phẩm  

  - Câu nói lợi ích phải gồm hai yếu tố: nhu cầu và chứng cứ. 

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

  Người bán hàng cần am hiểu sản phẩm, xác định đúng nhu cầu khách hàng, 

trình bày rõ ràng, có chứng cứ thuyết phục, thể hiện uy tín và phong thái 

chuyên nghiệp. 

 d. Kết quả 

  Khách hàng hiểu rõ lợi ích sản phẩm, tin tưởng vào doanh nghiệp, thấy 

được sản phẩm đáp ứng nhu cầu của họ, từ đó kích thích hành động mua 

hàng. 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



5 
 

 1.2.4 Ứng xử những phản hồi 

 a. Mô tả nội dung công việc 

  Đảm bảo đối tượng hiểu rõ những gì người bán trình bày, đồng thời giải 

quyết những nghi ngờ, thắc mắc của đối tượng để tạo niềm tin, động lực và 

thúc đẩy đối tượng mua hàng. 

 b. Quy trình thực hiện 

 - Xác định phản đối thật 

  - Hiểu rõ phản hồi 

  - Kiểm tra, xác nhận lại phản đối 

  - Xử lý phản đối: 

  + Thừa nhận phản đối 

  + Thăm dò để hiểu rõ 

+ Trả lời phản đối 

  + Thăm dò để xác nhận sự chấp thuận câu trả  

  + Trình bày phản đối phải thể hiện sự hòa hợp, chia sẻ, thông cảm với đối 

tượng. 

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

  Nhân viên bán hàng cần có kỹ năng lắng nghe, thăm dò, giải thích rõ ràng, 

chứng minh xác thực, thể hiện thái độ chân thành, đồng cảm và khả năng xử 

lý tình huống linh hoạt. 

 d. Kết quả 

  Khách hàng hiểu rõ vấn đề, giảm bớt nghi ngờ, tin tưởng vào sản phẩm và 

doanh nghiệp, từ đó dễ dàng chấp thuận và đưa ra quyết định mua hàng. 

1.2.5 Thương lượng mua bán 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 Thực hiện thương lượng trong mua bán, chủ yếu về giá cả, các điều khoản 

tín dụng và những vấn đề liên quan giữa người bán và người mua. 

b. Quy trình thực hiện 

- Cân nhắc các yếu tố như nhu cầu, sự cạnh tranh... 

- Tìm cách nhân nhượng để có thể bán được sản phẩm. 

- Áp dụng kỹ thuật trong thương lượng để đạt thỏa thuận. 

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

 Người bán hàng cần có kỹ năng thương lượng tốt, hiểu rõ nhu cầu khách 

hàng, nắm bắt tình hình cạnh tranh, có khả năng linh hoạt, nhân nhượng hợp 

lý và sử dụng quyền lực đúng mức. 
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d. Kết quả 

 Đạt được sự thỏa hiệp giữa hai bên, tạo điều kiện thuận lợi cho việc ký kết 

hợp đồng, giúp người bán đạt được mục tiêu kinh doanh và duy trì mối quan 

hệ tốt với khách hàng. 

     1.2.6 Kết thúc bán hàng 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 Sau quá trình tiếp cận, chào hàng, giải thích và vượt qua phản đối, người 

bán cùng khách hàng đi đến thống nhất đơn hàng hoặc ký kết hợp đồng – 

đây là bước kết thúc bán hàng. 

 b. Quy trình thực hiện 

- Đưa ra giải pháp mua hàng cụ thể cho khách hàng 

  - chuẩn bị cho việc đưa sản phẩm hoặc đăng ký dịch vụ. 

  - Trình bày ngắn gọn các thủ tục, phương thức mua. 

  - Nhắc lại lợi ích sản phẩm đáp ứng nhu cầu. 

  - So sánh những lợi ích khi mua ngay so với trì hoãn. 

  - Chuyển sang vấn đề khác, cảm ơn và tạm biệt khách hàng. 

  - Giới thiệu thêm các dịch vụ đi kèm 

  - Lên kế hoạch gặp gỡ và hẹn khách hàng lần tới 

 - Hỏi thăm và ghi nhận ý kiến khách hàng về sản phẩm, dịch vụ  

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

 Người bán hàng cần thể hiện sự chuyên nghiệp, thân thiện, biết lắng nghe, 

duy trì quan hệ sau bán, luôn quan tâm, ghi nhận ý kiến khách hàng và có kế 

hoạch tái tiếp cận phù hợp. 

d. Kết quả 

 Khách hàng hiểu rõ lợi ích của sản phẩm, hài lòng với dịch vụ, tin tưởng 

doanh nghiệp, tạo mối quan hệ hợp tác lâu dài và mở ra cơ hội bán hàng 

trong tương lai. 

1.2.7 Theo dõi và cập nhật dữ liệu 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 Giai đoạn cuối cùng của quy trình chào bán nhằm bảo đảm rằng khách hàng 

hài lòng với việc mua hàng đã thực hiện. 

b. Quy trình thực hiện 

- Tiếp xúc và theo dõi sau bán hàng 

- Giúp khách hàng giảm bớt sự phân tán 
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c. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

 Người bán hàng cần duy trì liên hệ, quan tâm và theo dõi khách hàng sau 

khi mua, thể hiện sự chu đáo, hỗ trợ và tạo cảm giác an tâm cho khách hàng. 

d. Kết quả 

 Khách hàng cảm thấy hài lòng, tin tưởng vào quyết định mua hàng của 

mình, củng cố niềm tin vào doanh nghiệp và tạo tiền đề cho mối quan hệ hợp 

tác lâu dài. 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 1 

     Chương 1 đã cung cấp một cái nhìn tổng quan về công tác bán hàng, tập 

trung vào các khái niệm, vai trò, hình thức bán hàng, yêu cầu đối với nhân 

viên và quy trình thực hiện công tác bán hàng trong lĩnh vực du lịch. Thông 

qua nội dung này, có thể thấy rõ rằng bán hàng không chỉ đơn thuần là việc 

cung cấp sản phẩm hay dịch vụ mà còn là một quá trình giao tiếp, thấu hiểu 

nhu cầu khách hàng, tư vấn, thuyết phục và xây dựng lòng tin, nhằm đảm 

bảo cả doanh nghiệp và khách hàng đều đạt được lợi ích mong muốn. 

      Hoạt động bán hàng giữ vai trò then chốt trong sự phát triển của doanh 

nghiệp du lịch, quyết định doanh thu, lợi nhuận và uy tín trên thị trường. 

Đồng thời, công tác này cũng góp phần thúc đẩy sự phát triển kinh tế – xã 

hội bằng cách đáp ứng nhu cầu du lịch và trải nghiệm của khách hàng. 

      Qua việc phân tích các hình thức bán hàng và quy trình bán hàng từ tiếp 

cận khách hàng, tìm hiểu nhu cầu, trình bày sản phẩm, xử lý phản hồi, 

thương lượng, kết thúc bán hàng đến theo dõi và cập nhật dữ liệu, có thể 

nhận thấy mỗi bước đều yêu cầu nhân viên phải có kiến thức chuyên môn 

vững vàng, kỹ năng giao tiếp, thuyết phục, xử lý tình huống linh hoạt và 

thái độ chuyên nghiệp. Những yếu tố này không chỉ giúp nâng cao hiệu quả 

bán hàng mà còn xây dựng mối quan hệ lâu dài, tạo niềm tin và sự hài lòng 

cho khách hàng. 

      Như vậy, chương 1 đã làm rõ các cơ sở lý thuyết nền tảng và các quy 

trình thực hiện trong công tác bán hàng, tạo tiền đề quan trọng cho việc 

nghiên cứu thực tiễn và triển khai các hoạt động bán hàng hiệu quả trong 

môi trường doanh nghiệp du lịch. Việc nắm vững lý thuyết và áp dụng linh 

hoạt trong thực tế sẽ giúp nhân viên nâng cao năng lực, cải thiện hiệu quả 

kinh doanh và góp phần xây dựng hình ảnh uy tín, chuyên nghiệp cho 

doanh nghiệp. 
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CHƯƠNG 2: TÌNH HÌNH THỰC TẾ CÔNG TÁC BÁN HÀNG TẠI 

CÔNG TY TNHH DỊCH VỤ DU LỊCH THIÊN DƯƠNG 

2.1. Thực trạng công tác bán hàng tại công ty TNHH dịch vụ du lịch Thiên 

Dương 

 2.1.1 Tiếp cận khách hàng 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 Trong hoạt động bán hàng tại Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên Dương, 

công tác tiếp cận khách hàng là bước đầu tiên và có ý nghĩa quan trọng, quyết 

định khả năng phát sinh giao dịch ở các bước tiếp theo. Nhân viên bán hàng 

chủ động tìm kiếm và liên hệ với khách hàng thông qua nhiều kênh khác nhau 

như Facebook, Zalo, điện thoại và các hội nhóm du lịch. 

   Nhân viên sale có nhiệm vụ giới thiệu sơ bộ về các dịch vụ du lịch của công 

ty, đồng thời hỏi thăm nhu cầu ban đầu của khách hàng nhằm tạo tiền đề cho 

quá trình tư vấn chi tiết. Bên cạnh đó, nhân viên thường xuyên đăng tải các bài 

viết quảng bá tour trên mạng xã hội nhằm thu hút sự quan tâm của khách hàng 

tiềm năng. Thông qua việc theo dõi lượt bình luận, tin nhắn và lượt quan tâm, 

nhân viên có thể xác định những khách hàng có nhu cầu thực sự để tiếp cận kịp 

thời. 

   Ngoài ra, việc xây dựng hình ảnh cá nhân và hình ảnh doanh nghiệp cũng 

được công ty đặc biệt chú trọng. Nhân viên sale cần thể hiện sự chuyên nghiệp, 

thân thiện và lịch sự trong giao tiếp, tạo cảm giác tin cậy để khách hàng sẵn 

sàng lắng nghe và trao đổi. Việc để lại ấn tượng tốt ngay từ lần đầu tiếp xúc 

giúp tăng khả năng khách hàng tiếp tục tương tác và sử dụng dịch vụ của công 

ty. 

  b. Quy trình thực hiện 

 Quy trình tiếp cận khách hàng tại công ty được thực hiện theo các bước cụ 

thể như sau: 

 - Thu thập thông tin khách hàng từ nhiều nguồn khác nhau như hội nhóm du 

lịch, khách hàng cũ và hotline của công ty. 

 - Phân loại khách hàng theo từng nhóm đối tượng ban đầu nhằm lựa chọn 

cách tiếp cận phù hợp. 

 - Gửi lời chào, tin nhắn mẫu và giới thiệu các chương trình tour đang triển 

khai. 

 - Gửi hình ảnh tour, lịch trình chi tiết và mức giá tham khảo để khách hàng 

dễ hình dung. 
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 - Duy trì tương tác ban đầu thông qua việc trả lời tin nhắn, gửi thêm thông 

tin khi khách có nhu cầu. 

 - Đăng bài quảng cáo tour trên Facebook, Zalo nhằm mở rộng khả năng tiếp 

cận khách hàng mới. 

 - Phản hồi nhanh chóng để giữ sự chú ý và thiện cảm của khách hàng. 

 

  

  

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Bài đăng quảng cáo tour Thái Lan trong hội nhóm trên 

facebook 

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

 Để công tác tiếp cận khách hàng đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng 

các yêu cầu sau: 

 - Trang bị đầy đủ thông tin về tour, giá cả, hình ảnh và chính sách liên quan. 

  - Có kỹ năng giao tiếp tốt, nói chuyện tự tin, thân thiện và lịch sự. 

- Thành thạo việc sử dụng các nền tảng mạng xã hội để đăng bài và tiếp nhận 

thông tin khách hàng. 

 - Biết cách viết nội dung quảng bá hấp dẫn, dễ hiểu và phù hợp với nhiều 

nhóm khách hàng. 

  -  Phản hồi nhanh, chính xác, thể hiện tính chuyên nghiệp của doanh nghiệp. 

  d. Kết quả 

 Thông qua việc thực hiện thường xuyên công tác tiếp cận khách hàng, hoạt 

động bán hàng tại Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên Dương đã đạt được 

nhiều kết quả tích cực. Mức độ nhận diện thương hiệu của công ty ngày càng 
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được nâng cao khi hình ảnh doanh nghiệp xuất hiện thường xuyên trên các 

kênh mạng xã hội như Facebook, Zalo và các hội nhóm du lịch, từ đó tạo sự 

quen thuộc và tin tưởng đối với khách hàng. 

 Bên cạnh đó, công ty đã xây dựng và mở rộng được tệp khách hàng tiềm 

năng thông qua việc chủ động liên hệ, phản hồi nhanh chóng và duy trì tương 

tác với khách hàng. Điều này giúp doanh nghiệp thuận lợi hơn trong công tác 

chăm sóc khách hàng cũng như giới thiệu các chương trình tour mới. 

 Ngoài ra, tỷ lệ khách hàng sẵn sàng lắng nghe tư vấn chi tiết và chủ động 

liên hệ để tìm hiểu thông tin tour có xu hướng tăng lên. Kết quả này cho thấy 

công tác tiếp cận khách hàng đang được triển khai đúng hướng và góp phần 

nâng cao hiệu quả bán hàng của doanh nghiệp. 

  e. Nhận xét 

 Nhìn chung, công tác tiếp cận khách hàng tại Công ty TNHH Dịch vụ Du 

lịch Thiên Dương được thực hiện thường xuyên và tương đối hiệu quả. Nhân 

viên bán hàng chủ động trong việc tìm kiếm và tương tác với khách hàng 

thông qua các kênh trực tuyến, góp phần tăng mức độ nhận diện thương hiệu 

và thu hút khách hàng tiềm năng. 

   Tuy nhiên, lượng khách tiếp cận còn phụ thuộc vào từng mùa du lịch, dẫn 

đến sự chênh lệch giữa mùa cao điểm và thấp điểm. Do đó, công ty cần linh 

hoạt hơn trong cách tiếp cận và duy trì việc chăm sóc khách hàng tiềm năng 

đều đặn nhằm hạn chế tình trạng bỏ sót khách và nâng cao hiệu quả bán hàng. 

      2.1.2 Tìm hiểu nhu cầu khách hàng 

 a. Mô tả nội dung công việc 

    Sau khi tiếp cận thành công, nhân viên bán hàng tiến hành tìm hiểu nhu 

cầu cụ thể của khách hàng. Nhân viên chủ động trao đổi để nắm rõ mục 

đích chuyến đi, xác định loại hình du lịch mà khách mong muốn như tham 

quan, nghỉ dưỡng hay công tác. Bên cạnh đó, các yêu cầu đặc biệt liên quan 

đến ăn uống, khách sạn, điểm tham quan, cũng như nhu cầu riêng của người 

già và trẻ nhỏ đều được ghi nhận cẩn thận. 

   Ngoài ra, nhân viên còn tìm hiểu số lượng người tham gia, độ tuổi trong 

đoàn, thời gian dự kiến đi du lịch và ngân sách mà khách hàng có thể chi 

trả. Những thông tin này giúp nhân viên tư vấn chính xác và phù hợp hơn. 

 b. Quy trình thực hiện 

 Quy trình tìm hiểu nhu cầu khách hàng tại công ty được thực hiện theo các 

bước cụ thể như sau: 
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 - Trao đổi trực tiếp với khách hàng qua tin nhắn, cuộc gọi hoặc tư vấn tại 

văn phòng. 

  - Đặt các câu hỏi mở để khách dễ dàng chia sẻ nhu cầu thật sự. 

  -  Lắng nghe và ghi chú đầy đủ các thông tin do khách hàng cung cấp. 

  - Tổng hợp thông tin và phân nhóm nhu cầu theo các mức giá: giá rẻ, tiêu 

chuẩn và cao cấp. 

  -  Đề xuất gói tour phù hợp nhất để khách hàng xem xét và lựa chọn. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 2. Trao đổi khách hàng qua tin nhắn và bình luận trên facebook 

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

 Để tìm hiểu nhu cầu khách hàng đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng 

các yêu cầu sau: 

  - Nhân viên bán hàng cần có kỹ năng đặt câu hỏi khéo léo, logic, tránh hỏi 

dồn dập hoặc khiến khách hàng cảm thấy bị làm phiền. 

  -  Có kiến thức đầy đủ về các chương trình tour, điểm đến, dịch vụ khách 

sạn, ăn uống và phương tiện di chuyển để tư vấn đúng nhu cầu. 

  - Thực hiện lắng nghe chủ động, tập trung vào mong muốn thực sự của 

khách hàng trước khi đưa ra gợi ý. 
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  - Có khả năng ghi chép và tổng hợp thông tin khách hàng đầy đủ, bao gồm 

số lượng người đi, độ tuổi, thời gian, ngân sách và yêu cầu đặc biệt. 

  - Phản hồi khách nhanh chóng, rõ ràng, đúng trọng tâm, tránh cung cấp 

thông tin lan man. 

  - Thái độ giao tiếp cần thân thiện, kiên nhẫn và chuyên nghiệp để khách 

hàng sẵn sàng chia sẻ nhu cầu cá nhân. 

  d. Kết quả 

  Thông qua quá trình tìm hiểu nhu cầu khách hàng, nhân viên bán hàng tại 

Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên Dương có thể xác định tương đối 

chính xác mong muốn và khả năng chi trả của từng khách. Việc nắm rõ mục 

đích chuyến đi, thời gian, số lượng người tham gia và các yêu cầu đặc biệt 

giúp quá trình tư vấn diễn ra đúng trọng tâm, từ đó nâng cao tỷ lệ khách 

hàng đồng ý chốt tour. Đồng thời, khách hàng cũng cảm thấy hài lòng hơn 

khi được tư vấn đúng với nhu cầu thực tế, góp phần nâng cao chất lượng 

dịch vụ và hình ảnh chuyên nghiệp của công ty. 

  e. Nhận xét 

 Hoạt động tìm hiểu nhu cầu khách hàng đang được nhân viên thực hiện khá 

tốt và có tính chủ động. Tuy nhiên, để nâng cao hiệu quả hơn nữa, công ty 

cần chuẩn hóa bộ câu hỏi tư vấn nhằm thu thập thông tin một cách nhanh 

chóng, đầy đủ và đồng đều giữa các nhân viên. 

  2.1.3 Trình bày, giới thiệu sản phẩm du lịch 

  a. Mô tả nội dung công việc 

   Sau khi nắm bắt được nhu cầu cụ thể của khách hàng, nhân viên bán hàng 

tiến hành trình bày và giới thiệu các chương trình du lịch phù hợp. Nội 

dung giới thiệu bao gồm thông tin chi tiết về lịch trình tham quan, các dịch 

vụ đi kèm, giá tour, quyền lợi của khách hàng cũng như các điều kiện liên 

quan đến việc hủy hoặc thay đổi dịch vụ. Trong quá trình tư vấn, nhân viên 

không chỉ cung cấp thông tin mà còn nhấn mạnh những điểm nổi bật và lợi 

thế của chương trình tour so với các sản phẩm tương tự trên thị trường. 

   Để giúp khách hàng dễ hình dung hơn về chuyến đi, nhân viên thường sử 

dụng hình ảnh, video và brochure điện tử gửi qua Zalo hoặc Facebook. Việc 

trình bày rõ ràng, dễ hiểu và trung thực giúp khách hàng nắm bắt đầy đủ 

thông tin, từ đó nâng cao mức độ tin tưởng và tạo điều kiện thuận lợi cho 

việc ra quyết định mua tour. 

CĐTM

CĐTM

CĐTM



13 
 

 b. Quy trình thực hiện 

 Quy trình trình bày, giới thiệu sản phẩm du lịch tại công ty được thực hiện 

theo các bước cụ thể như sau: 

 - Tiếp nhận thông tin nhu cầu của khách hàng đã được xác định ở bước 

trước. 

  - Gửi nội dung chương trình tour (lịch trình, giá, dịch vụ đi kèm) cho khách 

qua Zalo hoặc Facebook. 

  -  Giải thích chi tiết từng nội dung trong chương trình tour, nhấn mạnh các 

điểm nổi bật. 

  - Làm rõ các dịch vụ đã bao gồm và chưa bao gồm trong giá tour. 

- Sử dụng hình ảnh, video, brochure để giúp khách hàng dễ hình dung về 

điểm đến. 

- Trả lời các thắc mắc liên quan đến lịch trình, giá tour và quyền lợi của  

khách hàng. 

  - So sánh các gói tour khác nhau (nếu có) để khách dễ dàng lựa chọn 

phương án phù hợp. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Hình 3. Gửi link lịch trình tour Thái Lan cho khách hàng 

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

 Để trình bày, giới thiệu sản phẩm đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng 

các yêu cầu sau: 

 - Nhân viên phải nắm rõ nội dung chương trình tour, giá bán, dịch vụ đi 

kèm và chính sách liên quan. 
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  - Có khả năng trình bày mạch lạc, dễ hiểu, sử dụng ngôn ngữ phù hợp với 

từng đối tượng khách hàng. 

  -  Biết kết hợp hình ảnh, video, brochure để tăng tính trực quan khi giới 

thiệu tour. 

  - Tư vấn trung thực, đúng với thực tế dịch vụ, tránh phóng đại gây hiểu lầm. 

  - Thái độ giao tiếp cần lịch sự, nhiệt tình và tạo cảm giác tin cậy cho khách.

 d. Kết quả 

 Việc trình bày và giới thiệu sản phẩm du lịch giúp khách hàng hiểu rõ hơn 

về nội dung chương trình tour, các dịch vụ đi kèm cũng như quyền lợi khi 

tham gia. Thông qua cách tư vấn rõ ràng, kết hợp hình ảnh và thông tin chi 

tiết, mức độ tin tưởng của khách hàng đối với doanh nghiệp được nâng cao, 

đồng thời hạn chế các hiểu lầm hoặc tranh cãi có thể phát sinh sau chuyến đi. 

 e. Nhận xét 

  Nhân viên bán hàng có khả năng giới thiệu sản phẩm khá tốt và thuyết 

phục. Tuy nhiên, công ty cần thường xuyên cập nhật nội dung truyền thông 

và thống nhất cách trình bày giữa các nhân viên để đảm bảo thông tin luôn 

chính xác và đồng bộ. 

  2.1.4 Ứng xử những phản hồi 

 a. Mô tả nội dung công việc 

 Trong quá trình tư vấn và bán tour, nhân viên bán hàng thường xuyên tiếp 

nhận các phản hồi, thắc mắc hoặc phàn nàn từ phía khách hàng. Các phản 

hồi này có thể liên quan đến giá tour, lịch trình, chương trình khuyến mãi 

hoặc chất lượng dịch vụ. Nhân viên có trách nhiệm lắng nghe ý kiến của 

khách hàng, giải thích rõ ràng các nội dung chưa hiểu và đưa ra hướng xử lý 

phù hợp trong phạm vi cho phép. 

 Việc xử lý phản hồi được thực hiện với thái độ bình tĩnh, lịch sự và chuyên 

nghiệp, nhằm đảm bảo quyền lợi của khách hàng cũng như uy tín của doanh 

nghiệp. Đối với những vấn đề phát sinh trước, trong hoặc sau tour, nhân viên 

sẽ phối hợp với các bộ phận liên quan để hỗ trợ khách hàng kịp thời.- Tiếp 

nhận thắc mắc, phàn nàn, đề nghị từ khách hàng. 

 b. Quy trình thực hiện 

 Quy trình ứng xử nhưng phản hồi tại công ty được thực hiện theo các bước 

cụ thể như sau: 

 - Tiếp nhận phản hồi của khách hàng qua tin nhắn, điện thoại hoặc trao đổi 

trực tiếp. 
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  - Lắng nghe và ghi nhận đầy đủ nội dung phản hồi, thắc mắc hoặc phàn nàn 

của khách. 

  - Xác định nguyên nhân phát sinh vấn đề (do công ty hay yếu tố khách 

quan). 

  - Giải thích rõ ràng, chi tiết các nội dung khách chưa hiểu hoặc còn thắc 

mắc. 

  - Đề xuất phương án xử lý phù hợp trong phạm vi cho phép. 

  - Phối hợp với các bộ phận liên quan để giải quyết vấn đề nhanh chóng. 

- Theo dõi lại và hỏi thăm khách hàng sau khi xử lý để đảm bảo khách hài 

lòng 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Hình 4. Lắng nghe và giải đáp thắc mắc của khách hàng  

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

 Để ứng xử những phản hồi đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng các yêu 

cầu sau: 

 - Nhân viên cần có kỹ năng giao tiếp và xử lý tình huống tốt. 

 - Biết kiềm chế cảm xúc cá nhân khi gặp khách hàng khó tính. 

 - Có kiến thức rõ về tour và chính sách công ty để xử lý đúng vấn đề. 

 - Phản hồi khách hàng nhanh chóng, kịp thời, tránh để khách chờ lâu. 

 - Giữ thái độ bình tĩnh, lịch sự và chuyên nghiệp trong mọi tình huống. 

 d. Kết quả 

Công tác tiếp nhận và xử lý phản hồi giúp giảm thiểu tình trạng khiếu nại kéo 

dài, đồng thời nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ. Việc 
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giải quyết kịp thời các thắc mắc và vấn đề phát sinh góp phần giữ chân khách 

hàng, cải thiện hình ảnh thương hiệu Thiên Dương và tạo nền tảng cho mối 

quan hệ lâu dài với khách hàng. 

 e. Nhận xét 

    Nhân viên nhìn chung xử lý phản hồi của khách hàng khá tốt và có trách 

nhiệm. Tuy nhiên, trong một số trường hợp, cách xử lý còn phụ thuộc vào ý kiến 

cấp trên, do đó công ty cần xây dựng quy trình và kịch bản xử lý thống nhất cho 

các tình huống phổ biến. 

2.1.5 Thương lượng mua bán 

 a. Mô tả nội dung công việc 

   Thương lượng mua bán là bước quan trọng nhằm đi đến quyết định cuối 

cùng của khách hàng. Nhân viên bán hàng tiến hành trao đổi với khách về 

giá tour, thời gian khởi hành và các dịch vụ đi kèm theo nhu cầu cụ thể. 

Trong quá trình thương lượng, nhân viên cần giải thích rõ sự khác biệt giữa 

các mức giá, đồng thời giới thiệu các chương trình ưu đãi hoặc quà tặng phù 

hợp với từng đối tượng khách hàng. 

  Hoạt động thương lượng được thực hiện trên nguyên tắc đảm bảo quyền 

lợi cho cả khách hàng và doanh nghiệp, vừa tạo sự linh hoạt trong tư vấn 

vừa tuân thủ các chính sách giá của công ty. 

 b. Quy trình thực hiện 

Quy trình thương lượng mua bán tại công ty được thực hiện theo các bước cụ 

thể như sau: 

- Xác định ngân sách dự kiến mà khách hàng có thể chi trả. 

- Đề xuất mức giá và gói dịch vụ phù hợp với nhu cầu của khách. 

- Giới thiệu các chương trình ưu đãi hoặc quà tặng đi kèm (nếu có). 

- Thương lượng giá tour trong phạm vi cho phép của công ty. 

- Giải thích rõ sự khác biệt giữa các mức giá và dịch vụ tương ứng. 

- Thống nhất các điều khoản mua bán với khách hàng. 

- Xác nhận lại toàn bộ thông tin trước khi tiến hành chốt tour. 
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Hình 5. Tặng sim Thái Lan ưu đãi cho khách hàng mua tour Thái Lan 

bên công ty 

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

Để thương lượng mua bán đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng các yêu 

cầu sau: 

- Nhân viên cần am hiểu giá tour, giá thị trường và chính sách công ty. 

- Có kỹ năng thuyết phục và thương lượng linh hoạt. 

- Biết giải thích rõ sự khác biệt giữa các mức giá và dịch vụ. 

- Linh hoạt trong phạm vi cho phép nhưng không phá giá công ty. 

- Đảm bảo quyền lợi hài hòa cho cả khách hàng và doanh nghiệp. 

d. Kết quả 

  Hoạt động thương lượng mua bán được thực hiện tương đối hiệu quả, giúp 

tăng tỷ lệ khách hàng chốt tour và tối ưu doanh thu cho doanh nghiệp. Thông 

qua việc giải thích rõ các mức giá và quyền lợi tương ứng, khách hàng cảm 

thấy được tôn trọng và có nhiều lựa chọn phù hợp với ngân sách, từ đó hạn 

chế tình trạng khách bỏ giữa chừng vì giá. 

e. Nhận xét 

Nhân viên bán hàng có sự linh hoạt trong quá trình thương lượng và ngày 

càng hoàn thiện kỹ năng bán hàng. Tuy nhiên, với những khách hàng khó 

tính về giá, nhân viên vẫn cần sự hỗ trợ từ cấp trên để đưa ra quyết định phù 

hợp. 
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2.1.6 Kết thúc bán hàng 

 a. Mô tả nội dung công việc 

  Sau khi khách hàng đồng ý sử dụng dịch vụ, nhân viên bán hàng tiến hành 

hoàn tất các thủ tục cần thiết để kết thúc quá trình bán hàng. Công việc này 

bao gồm việc xác nhận thông tin cá nhân của khách, dịch vụ đã đăng ký, 

mức giá và thời gian khởi hành. Đồng thời, nhân viên hướng dẫn khách thực 

hiện việc đặt cọc theo đúng quy định của công ty. 

 Bên cạnh đó, nhân viên còn có nhiệm vụ gửi hợp đồng, phiếu thu và lịch 

trình chi tiết cho khách hàng, đồng thời dặn dò các thông tin cần thiết trước 

ngày khởi hành như giấy tờ, hành lý và thủ tục tại sân bay.- Hoàn thiện thủ 

tục đặt tour cho khách 

  b. Quy trình thực hiện 

 Quy trình kết thúc bán hàng tại công ty được thực hiện theo các bước cụ thể 

như sau: 

 - Ghi nhận đầy đủ thông tin cá nhân của khách hàng. 

  - Xác nhận lại chương trình tour, dịch vụ và giá đã thống nhất. 

  - Thực hiện thu cọc theo đúng quy định của công ty. 

  - Gửi hợp đồng, phiếu thu và phiếu xác nhận tour cho khách. 

 - Cung cấp lịch trình chi tiết và thông tin họp đoàn. 

  - Nhắc nhở khách chuẩn bị giấy tờ cá nhân và hành lý trước ngày khởi hành. 

  - Hướng dẫn khách các thủ tục cần thiết tại sân bay. 
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Hình 6. Thu cọc, gửi hợp đồng khách và thông tin họp đoàn trước khởi hành 

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

Để kết thúc bán hàng đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng các yêu cầu 

sau: 

- Thông tin khách hàng cần được xác nhận chính xác tuyệt đối. 

- Thông báo rõ ràng chính sách thanh toán, hủy và đỉ tour. 

- Giao tiếp nhẹ nhàng, lịch sự và chuyên nghiệp 

- Thực hiện đúng quy định bán hàng của công ty. 

d. Kết quả 

Khâu kết thúc bán hàng được thực hiện khá chặt chẽ, giúp khách hàng yên 

tâm hơn trước chuyến đi. Việc xác nhận đầy đủ thông tin, gửi hợp đồng và 

hướng dẫn khách chuẩn bị trước ngày khởi hành góp phần hạn chế sai sót 

trong quá trình điều hành tour và nâng cao chất lượng dịch vụ của công ty. 

e. Nhận xét 

Nhìn chung, công tác kết thúc bán hàng được thực hiện tốt và đúng quy 

trình. Tuy nhiên, trong những giai đoạn cao điểm, công ty cần cải thiện tốc 

độ xử lý và gửi hợp đồng điện tử để đáp ứng kịp thời nhu cầu của khách 

hàng 

2.1.7 Theo dõi và cập nhật dữ liệu 

 a. Mô tả nội dung công việc 

Sau khi hoàn tất giao dịch, thông tin của khách hàng được lưu trữ và cập 

nhật vào hệ thống quản lý dữ liệu của công ty. Nhân viên bán hàng có trách 

nhiệm theo dõi tình trạng của khách hàng, phân loại theo từng nhóm như 

khách tiềm năng, khách đã chốt tour hoặc khách không có nhu cầu tại thời 

điểm hiện tại. 

Việc theo dõi và cập nhật dữ liệu giúp công ty thuận lợi hơn trong công 

tác chăm sóc khách hàng cũ, giới thiệu các chương trình tour mới và xây 

dựng mối quan hệ lâu dài với khách hàng. 

 b. Quy trình thực hiện 

 Quy trình theo dõi và cập nhật dữ liệu tại công ty được thực hiện theo các 

bước cụ thể như sau: 

 - Ghi nhận và lưu trữ thông tin khách hàng sau mỗi buổi tư vấn hoặc giao 

dịch. 

  - Cập nhật trạng thái khách hàng (tiềm năng, đang tư vấn, đã chốt, không có 

nhu cầu). 

  - Sắp xếp và phân loại dữ liệu khách hàng để thuận tiện cho việc quản lý. 
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  - Theo dõi khách hàng cũ để chủ động giới thiệu các chương trình tour mới. 

  - Định kỳ liên hệ hỏi thăm và chăm sóc khách hàng. 

  - Cập nhật dữ liệu thường xuyên nhằm tránh thất thoát thông tin. 

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

Để theo dõi và cập nhật dữ liệu đạt hiệu quả, nhân viên sale cần đáp ứng 

các yêu cầu sau: 

 - Nhân viên cần thành thạo Excel hoặc các công cụ quản lý dữ liệu 

 - Cập nhật thông tin khách hàng đầy đủ, chính xác và thường xuyên. 

 - Phân loại khách hàng theo từng nhóm trạng thái 

 - Đảm bảo bảo mật thông tin khách hàng theo quy định của công ty. 

d. Kết quả 

Việc theo dõi và cập nhật dữ liệu khách hàng giúp doanh nghiệp quản lý 

thông tin hiệu quả, giảm thiểu tình trạng thất thoát dữ liệu và hỗ trợ tốt cho 

công tác chăm sóc khách hàng. Nhờ đó, công ty có thể duy trì mối quan hệ 

với khách hàng cũ và tăng tỷ lệ khách hàng quay lại sử dụng dịch vụ trong 

tương lai 

e. Nhận xét 

Công tác quản lý dữ liệu khách hàng được thực hiện khá tốt và mang lại hiệu 

quả rõ rệt cho hoạt động bán hàng. Tuy nhiên, vào một số thời điểm cao 

điểm, việc cập nhật thông tin còn chậm, do đó cần duy trì ghi chép đầy đủ và 

thường xuyên hơn. 

2.2. Đánh giá về công tác bán hàng tại công ty TNHH dịch vụ du lịch Thiên 

Dương 

2.2.1. Ưu điểm 

  Quy trình bán hàng được xây dựng tương đối bài bản, có các bước cụ thể từ 

tiếp cận khách hàng, tư vấn, chốt dịch vụ đến chăm sóc sau bán, giúp nhân 

viên dễ dàng thực hiện và hạn chế sai sót. 

  Đội ngũ nhân viên bán hàng có thái độ làm việc tích cực, nhiệt tình trong 

quá trình tư vấn, sẵn sàng giải đáp thắc mắc và hỗ trợ khách hàng trong suốt 

quá trình tìm hiểu tour. 

  Nhân viên có khả năng giao tiếp tốt, sử dụng ngôn ngữ lịch sự, thân thiện, 

góp phần tạo thiện cảm và xây dựng mối quan hệ tốt với khách hàng. 

  Thông tin về các chương trình tour được chuẩn bị khá đầy đủ và chi tiết như 

giá tour, lịch trình, phương tiện di chuyển, dịch vụ đi kèm, giúp khách hàng 

dễ dàng so sánh và đưa ra quyết định. 
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  Công ty chủ động khai thác các kênh bán hàng trực tuyến như Facebook, 

Zalo, TikTok…, góp phần mở rộng phạm vi tiếp cận khách hàng và nâng cao 

hiệu quả quảng bá sản phẩm du lịch. 

  Hoạt động chăm sóc khách hàng sau bán được chú trọng, nhân viên thường 

xuyên hỏi thăm, tiếp nhận phản hồi của khách để cải thiện chất lượng dịch 

vụ. 

   Dữ liệu khách hàng được lưu trữ và cập nhật khá đầy đủ, tạo điều kiện thuận 

lợi cho việc chăm sóc khách hàng cũ và triển khai các chương trình ưu đãi 

trong tương lai. 

   Ban lãnh đạo công ty có sự quan tâm và hỗ trợ kịp thời đối với hoạt động 

bán hàng, tạo điều kiện cho nhân viên hoàn thành tốt công việc được giao. 

2.2.2. Nhược điểm 

   Nội dung tư vấn giữa các nhân viên chưa thực sự thống nhất, dẫn đến việc 

khách hàng đôi khi nhận được thông tin chưa đồng nhất về giá tour hoặc dịch 

vụ đi kèm 

   Kỹ năng xử lý các tình huống phát sinh, khiếu nại hoặc phản hồi tiêu cực 

của khách hàng còn phụ thuộc nhiều vào sự hỗ trợ của cấp trên, nhân viên 

chưa thật sự chủ động. 

   Hoạt động marketing và quảng bá tour trên các nền tảng mạng xã hội chưa 

được triển khai thường xuyên và đồng đều, đặc biệt trong mùa thấp điểm.  

  Chưa có nhiều chương trình khuyến mãi hoặc chính sách ưu đãi riêng dành 

cho khách hàng thân thiết, làm giảm khả năng giữ chân khách hàng lâu dài. 

  Công tác đào tạo và bồi dưỡng kỹ năng bán hàng cho nhân viên chưa được 

tổ chức định kỳ, chủ yếu dựa vào kinh nghiệm cá nhân. 

 Việc phối hợp giữa bộ phận bán hàng và các bộ phận khác đôi lúc chưa thật         

ự chặt chẽ, gây ảnh hưởng đến tiến độ xử lý yêu cầu của khách hàng. 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 2 

Qua quá trình tìm hiểu và quan sát thực tế tại Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên 

Dương, có thể thấy rằng công tác bán hàng giữ vai trò hết sức quan trọng, góp phần 

trực tiếp vào hiệu quả kinh doanh cũng như hình ảnh thương hiệu của doanh nghiệp. 

Các hoạt động bán hàng tại công ty được triển khai tương đối đầy đủ và theo trình 

tự rõ ràng, từ tiếp cận khách hàng, tìm hiểu nhu cầu, giới thiệu sản phẩm, xử lý phản 

hồi, thương lượng – chốt sales đến theo dõi và lưu trữ dữ liệu khách hàng. 

Nhìn chung, các bước trong quy trình được thực hiện khá chuyên nghiệp. Nhân viên 

sale chủ động trong việc tìm nguồn khách, chăm sóc nhanh, tư vấn đúng trọng tâm 
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và luôn cung cấp thông tin đầy đủ về tour. Các hoạt động như đăng bài quảng bá, sử 

dụng mạng xã hội, gửi nội dung hình ảnh – video giúp khách hàng hiểu rõ chương 

trình du lịch và tăng khả năng chuyển đổi. Bên cạnh đó, việc cập nhật dữ liệu khách 

hàng được duy trì thường xuyên, hỗ trợ hiệu quả cho công tác chăm sóc và khai thác 

khách hàng cũ, từ đó nâng cao tỉ lệ khách quay lại. 

Tuy nhiên, công tác bán hàng vẫn tồn tại một số hạn chế cần khắc phục. Một số nội 

dung tư vấn giữa các nhân viên chưa thật sự đồng nhất; kỹ năng xử lý phản hồi đôi 

khi vẫn còn phụ thuộc vào ý kiến cấp trên, dẫn đến chậm trễ. Ngoài ra, tần suất đăng 

bài quảng bá trên các nền tảng mạng xã hội vẫn chưa thật đều, gây ảnh hưởng đến 

khả năng tiếp cận khách mới trong giai đoạn thấp điểm. 

Như , công tác bán hàng tại Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên Dương đang 

được vận hành tương đối hiệu quả, thể hiện qua thái độ làm việc tích cực của nhân 

viên, quy trình rõ ràng và mức độ hài lòng của khách hàng. Tuy vậy, công ty vẫn 

cần tiếp tục cải thiện tính thống nhất trong tư vấn, nâng cao kỹ năng xử lý tình huống 

và đẩy mạnh truyền thông online để tối ưu hiệu quả bán hàng trong thời gian tới. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CHƯƠNG 3: BÀI HỌC KINH NGHIỆM VỀ CÔNG TÁC BÁN HÀNG 

TẠI CÔNG TY TNHH DỊCH VỤ DU LỊCH THIÊN DƯƠNG 

 

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

hàng tại công ty TNHH dịch vụ du lịch Thiên Dương 
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3.1.1. Những điểm giống nhau 

a. Quy trình thực hiện 

Trong lý thuyết, bán hàng được mô tả qua các bước cơ bản như: tiếp cận khách 

hàng,  tìm kiếm khách hàng tiềm năng, trình bày giới thiệu sản phẩm, ứng xử 

và phản hồi, thương lượng và mua bán, kết thúc bán hàng, theo dõi và chăm 

sóc. Khi đi thực tập, em nhận thấy quy trình tại Công ty Du lịch Thiên Dương 

cũng được tổ chức tương tự. 

Nhân viên sales thường bắt đầu bằng việc truy cập các nguồn khách như 

Facebook cá nhân, fanpage công ty, đơn hàng từ bộ phận marketing hoặc khách 

cũ. Sau khi tìm được khách tiềm năng, nhân viên sẽ chủ động nhắn tin, gọi 

điện để tư vấn chi tiết về lịch trình, giá tour, dịch vụ kèm theo. Khi khách đồng 

ý, sales tiến hành giữ chỗ, gửi thông tin thanh toán, xác nhận dịch vụ và ghi 

nhận dữ liệu trên hệ thống. Cuối cùng, sau khi kết thúc tour, nhân viên sẽ gọi 

điện hỏi thăm, xin feedback và chăm sóc khách để tăng khả năng khách quay 

lại. 

Quy trình thực hiện giữa lý thuyết và thực tế có sự thống nhất về cấu trúc, giúp 

em dễ dàng nắm bắt công việc. 

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

Lý thuyết nhấn mạnh tầm quan trọng của kỹ năng giao tiếp, kiến thức sản 

phẩm, khả năng thuyết phục và xử lý tình huống - tất cả đều đúng khi áp dụng 

vào thực tế. Công ty Thiên Dương luôn yêu cầu nhân viên nắm chắc lịch trình 

tour, giá cả, điều kiện áp dụng, chính sách hủy, quy định của đối tác,… nhằm 

tránh tư vấn sai gây ảnh hưởng đến uy tín doanh nghiệp. 

Ngoài ra, tính cẩn thận và sự chủ động được yêu cầu cao, đúng như trong bài 

học đã đề cập. 

c. Kết quả 

Trong cả lý thuyết và thực tế, hiệu quả công tác bán hàng đều đo bằng hai yếu 

tố chính: doanh thu và sự hài lòng của khách hàng. Công ty áp dụng KPI rõ 

ràng cho nhân viên sales, đồng thời đánh giá dựa trên phản hồi của khách sau 

tour. Điều này hoàn toàn trùng khớp với các nội dung học hiệu quả bán hàng. 

3.1.2. Những điểm khác nhau 

a. Quy trình thực hiện 

Dù cơ bản giống nhau, nhưng khi triển khai thực tế, quy trình bán tour phức 

tạp hơn nhiều so với lý thuyết. 

Trong môi trường du lịch, số lượng bước con rất nhiều, chẳng hạn như: 

 - Kiểm tra tình trạng vé máy bay theo từng ngày giờ cụ thể 
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 - So sánh giá phòng khách sạn ở nhiều hệ thống 

 - Kiểm soát số lượng khách tối thiểu để mở đoàn 

 - Làm việc với điều hành để xác nhận dịch vụ 

 -Tối ưu lịch trình theo yêu cầu riêng của từng nhóm khách 

Những yếu tố này thường không được mô tả trong giáo trình, khiến em nhận 

ra rằng lý thuyết chỉ mang tính định hướng, trong khi thực tiễn luôn linh hoạt 

và thay đổi theo từng tình huống. 

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

Trong thực tế, nhân viên sales phải chịu áp lực thay đổi liên tục về giá tour, 

chính sách hàng không, mùa cao điểm – thấp điểm. Điều này khiến họ phải 

cập nhật thông tin hằng ngày, thậm chí hằng giờ. 

Ngoài ra, thực tế đòi hỏi nhân viên phải biết sử dụng mạng xã hội để đăng bài 

bán hàng, chỉnh sửa ảnh – video để làm truyền thông, viết nội dung hấp dẫn 

để thu hút khách, theo dõi tin nhắn ở nhiều nền tảng (Facebook, Zalo, TikTok) 

Trong khi đó, lý thuyết về bán hàng không đề cập sâu đến mảng social media 

– một công cụ bắt buộc trong ngành du lịch hiện nay. 

c. Kết quả 

Kết quả thực tế chịu ảnh hưởng của thị trường, điều kiện thời tiết, phản hồi 

trên mạng xã hội, mức độ uy tín của công ty và cả yếu tố cạnh tranh. Do đó, 

cùng một nhân viên, cùng cách làm, nhưng hiệu quả giữa các tháng có thể khác 

nhau rất nhiều. Điều này khác với lý thuyết vốn nhấn mạnh sức ảnh hưởng chủ 

yếu từ kỹ năng cá nhân. 

3.2. Bài học kinh nghiệm của bản thân 

 a. Kỹ năng giao tiếp và tư vấn khách hàng 

Giao tiếp là yếu tố quyết định việc khách có lựa chọn tour của công ty hay 

không. Em học được cách lắng nghe nhu cầu thực sự của khách thay vì nói 

quá nhiều, đặt câu hỏi khéo léo để hiểu được ngân sách, sở thích, thời gian, 

trình bày thông tin rõ ràng, ngắn gọn, dễ hiểu, giữ thái độ thân thiện, niềm nở 

để tạo thiện cảm 

Đặc biệt, em nhận ra rằng khách du lịch rất thích sự tư vấn chân thành. Nếu 

tour công ty không phù hợp, đôi khi em vẫn gợi ý lựa chọn khác để khách 

cảm thấy được tôn trọng và tin tưởng. 

 b. Kỹ năng đăng bài và xây dựng nội dung bán hàng 

Trong thời gian thực tập, em được giao nhiệm vụ đăng bài tour trên Facebook, 

chỉnh sửa caption, thiết kế hình ảnh đơn giản. Qua đó, em học được: 

  Cách viết nội dung có kêu gọi inbox, đặt tour 
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  Cách chọn hình ảnh bắt mắt, màu sắc phù hợp 

  Cách đăng bài vào giờ vàng để tăng tương tác 

  Cách trả lời comment – inbox nhanh trong vòng 5 phút 

Việc xây dựng nội dung bán hàng là kỹ năng thực tế mà lý thuyết không dạy 

nhiều nhưng lại cực kỳ quan trọng trong môi trường cạnh tranh hiện nay. 

 c. Kỹ năng làm việc nhóm và phối hợp 

Để bán được tour, sales không thể làm việc một mình mà phải phối hợp chặt 

chẽ với điều hành tour, bộ phận kế toán, marketing. Em học được giá trị của 

việc trao đổi thông tin rõ ràng để tránh nhầm lẫn, hỗ trợ đồng nghiệp khi cần 

để đảm bảo tiến độ, tôn trọng trách nhiệm của từng bộ phận, giữ tinh thần 

hợp tác thay vì cạnh tranh không lành mạnh 

Nhờ làm việc nhóm, em hiểu rằng môi trường du lịch cần sự đoàn kết thì 

khách hàng mới nhận được dịch vụ trọn vẹn. 

 d. Kỹ năng xử lý tình huống 

Trong thực tế, không hiếm khi xảy ra các tình huống khiến sales bị động như: 

tour hết chỗ, khách hoàn tiền, khách đòi đổi lịch, vé máy bay tăng giá,… Qua 

những trường hợp này, em học được cách bình tĩnh tiếp nhận vấn đề, trình 

bày rõ ràng lý do và xin lỗi khách, đưa ra giải pháp thay thế tối ưu nhất, giữ 

sự mềm mỏng nhưng kiên định khi giải thích chính sách. 

Những kỹ năng này giúp em trưởng thành hơn và biết cách xử lý khi gặp sự 

cố trong công việc. 

 e. Thái độ trong công tác bán hàng 

Ngoài kỹ năng, thái độ là yếu tố quan trọng quyết định hiệu quả bán hàng. 

Em rút ra rằng người làm sales du lịch phải luôn nhiệt tình, chủ động, trung 

thực khi tư vấn dịch vụ, tôn trọng khách hàng, tinh thần trách nhiệm cao, luôn 

học hỏi để hoàn thiện bản thân 

Nhờ vậy, khách hàng cảm thấy yên tâm hơn khi đặt tour và dễ trở thành khách 

hàng trung thành. 

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

 a. Tăng cường liên kết với doanh nghiệp du lịch 

Nhà trường nên tổ chức thêm: 

 - Các buổi tham quan doanh nghiệp lữ hành 

 - Các buổi workshop cùng chuyên gia trong ngành 

 - Các dự án mô phỏng tình huống thực tế 

Những hoạt động này giúp sinh viên sớm tiếp cận thực tiễn, hiểu rõ yêu cầu 

nghề nghiệp và chuẩn bị kỹ năng trước khi đi làm. 
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 b. Bổ sung học phần về marketing online và kỹ năng sử dụng mạng xã hội 

Hiện nay, phần lớn doanh số tour đến từ online. Vì vậy, chương trình học nên 

bổ sung: 

 - Kỹ năng viết content du lịch 

 - Kỹ thuật đăng bài, chạy quảng cáo cơ bản 

 - Cách xây dựng thương hiệu cá nhân trên mạng xã hội 

 - Cách phân tích hành vi khách hàng online 

 - Sử dụng các công cụ như Canva, CapCut 

Những kỹ năng này giúp sinh viên dễ dàng hòa nhập vào môi trường làm việc 

hiện đại và bắt kịp xu hướng. 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 3 

Qua quá trình so sánh giữa lý thuyết đã được học tại nhà trường và thực tiễn công 

tác bán hàng tại Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên Dương, em nhận thấy rằng 

lý thuyết đóng vai trò là nền tảng định hướng, trong khi thực tiễn lại mang tính linh 

hoạt và chịu tác động mạnh mẽ từ thị trường, khách hàng và các yếu tố bên ngoài. 

Việc trực tiếp tham gia vào quy trình bán tour giúp em hiểu rõ hơn cách kiến thức 

chuyên môn được vận dụng trong môi trường làm việc thực tế, đồng thời nhận ra 

những điểm khác biệt nhất định so với nội dung trong giáo trình. 

Thông qua thời gian thực tập, em đã tích lũy được nhiều bài học kinh nghiệm quý 

báu, đặc biệt là về kỹ năng giao tiếp và tư vấn khách hàng, kỹ năng xây dựng nội 

dung bán hàng trên nền tảng mạng xã hội, khả năng phối hợp làm việc nhóm và kỹ 

năng xử lý các tình huống phát sinh trong quá trình bán tour. Bên cạnh đó, em cũng 

nhận thức rõ vai trò quan trọng của thái độ nghề nghiệp, sự chủ động, tinh thần trách 

nhiệm và tính trung thực trong việc xây dựng niềm tin và sự hài lòng của khách 

hàng. 

Ngoài ra, từ thực tế công việc tại doanh nghiệp, em nhận thấy rằng ngành du lịch 

hiện nay đòi hỏi người làm bán hàng không chỉ nắm vững kiến thức chuyên môn mà 

còn phải thường xuyên cập nhật xu hướng, đặc biệt là trong lĩnh vực marketing 

online và ứng dụng công nghệ số. Điều này đặt ra yêu cầu nhà trường cần tiếp tục 

đổi mới và bổ sung chương trình đào tạo theo hướng gắn kết chặt chẽ hơn với thực 

tiễn ngành nghề, giúp sinh viên nâng cao khả năng thích nghi và sẵn sàng làm việc 

ngay sau khi tốt nghiệp. 

Vì vậy, chương 3 không chỉ giúp em nắm vững những kiến thức đã học thông qua 

thực tế mà còn là cơ sở để em tự đánh giá, hoàn thiện bản thân và định hướng rõ 

ràng hơn cho con đường nghề nghiệp trong tương lai. Những bài học rút ra trong 
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quá trình thực tập tại Công ty TNHH Dịch vụ Du lịch Thiên Dương sẽ là hành trang 

quan trọng, giúp em tự tin hơn khi bước vào môi trường làm việc chuyên nghiệp  

KẾT LUẬN CHUNG 

 Xu hướng phát triển của hoạt động bán tour du lịch: Trong những năm gần 

đây, cùng với sự phát triển của đời sống xã hội, nhu cầu du lịch của người dân 

ngày càng tăng. Hoạt động bán tour du lịch vì vậy trở thành một mắt xích quan 

trọng trong chuỗi cung ứng dịch vụ du lịch, góp phần kết nối khách hàng với các 

điểm đến, sản phẩm và trải nghiệm du lịch đa dạng. 

  Ý nghĩa của công tác bán hàng đối với doanh nghiệp du lịch: Công tác bán 

hàng không chỉ quyết định đến doanh thu mà còn ảnh hưởng trực tiếp đến uy tín và 

hình ảnh của doanh nghiệp trên thị trường. Việc tư vấn đúng nhu cầu, cung cấp 

thông tin rõ ràng và chăm sóc khách hàng chu đáo sẽ giúp doanh nghiệp tạo dựng 

được lòng tin, nâng cao mức độ hài lòng và duy trì mối quan hệ lâu dài với khách 

hàng. 

   Những yêu cầu đặt ra trong bối cảnh hiện nay: Thị trường du lịch ngày 

càng cạnh tranh, đòi hỏi các doanh nghiệp phải không ngừng nâng cao chất lượng 

dịch vụ, cải tiến quy trình bán tour và cập nhật xu hướng mới. Nhân viên bán hàng 

cần trang bị đầy đủ kiến thức về sản phẩm, kỹ năng giao tiếp, xử lý tình huống 

cũng như khả năng ứng dụng công nghệ và mạng xã hội trong hoạt động bán hàng. 

   Định hướng và giải pháp: Để hoạt động bán tour đạt hiệu quả cao, các công 

ty du lịch cần chú trọng đào tạo nguồn nhân lực, xây dựng quy trình bán hàng 

thống nhất, đồng thời đẩy mạnh hoạt động marketing trực tuyến. Việc đa dạng hóa 

sản phẩm tour, cá nhân hóa dịch vụ theo từng nhóm khách hàng và lắng nghe phản 

hồi của khách sẽ giúp doanh nghiệp nâng cao năng lực cạnh tranh và phát triển ổn 

định. 

Tóm lại, công tác bán tour du lịch là hoạt động có vai trò quan trọng và 

mang tính quyết định đối với sự phát triển của doanh nghiệp du lịch. Trong bối 

cảnh thị trường luôn biến động, sự chủ động, linh hoạt và lấy khách hàng làm 

trung tâm sẽ là yếu tố then chốt giúp hoạt động bán hàng đạt hiệu quả và hướng 

đến sự phát triển bền vững.  
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TÀI LIỆU THAM KHẢO  

- Sách điện tử môn Kỹ năng bán dịch vụ du lịch 

- Tài liệu trên internet 
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PHỤ LỤC  

 

Hợp đồng cung cấp dịch vụ của công ty và khách hàng 
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Chương trình du lịch của công ty  
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Gửi thông tin trước chuyến đi cho khách hàng 
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Bảng giá dịch vụ combo tour ghép đoàn 

 

 

Bảng báo giá Private tour  
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Tờ rơi chương trình tour Đà Nẵng city tour  

 

 

 

 

 Đà Nẵng, ngày … tháng … năm ……… 

Giảng viên hướng dẫn 

(Ký và ghi rõ họ tên) 
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