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Trong suét qua trinh hoc tap tai Truong Cao ding Thuong Mai, em da c6 co hoi
khong chi tiép thu kién thic chuyén mén quy bau ma con duogc trai nghiém va truéng
thanh hon thong qua ky thuc tap tai Trung tam diéu hanh du lich mién Trung — Téng
cong ty du lich Ha Noi — Cong ty TNHH.

Truéc hét, em xin giri 16i tri 4n sdu sic dén Ban Giam hiéu nha trudng, cing quy
thay c6 Khoa Thuong mai & Du lich, nhimg ngudi di tan tdm truyén dat cho em kién
thire, k§ ning va ngon lira dam mé véi nghé. Bac biét, em xin bay to 16ng biét on chan
thanh dén thdy Luong Phan Dinh Phong — nguoi di ludn tan tinh hudng dan, chi bao,
dong vién va dinh huéng cho em trong suét qué trinh thuc hién béo céo thuc tap nay.

Em ciing xin gui 10i cam on sau sic dén Ban lanh dao va toan thé anh/chi nhan
vién Trung tam diéu hanh du lich mién Trung — Tong cong ty du lich Ha Noi - Cong ty
TNHH. Trong suét thoi gian thuc tap, em dd nhan duoc su chi din tan tinh, su chia sé
kinh nghiém quy bau va su hd trg hét 1ong tir cac anh chi. Nhd d6, em khong chi hiéu
1d hon vé méi truong 1am viéc thyc té trong linh vuc du lich ma con hoc dugc tinh than
trach nhiém, su chuyén nghiép va tinh than yéu nghé - nhitg diéu ma séch vé khong
thé mang lai.

Ky thuc tap tai Trung tdm diéu-hanh du lich mién Trung — Tong cong ty du lich
Ha Noi - Codng ty TNHH la méot hanh trinh ¥ nghia, gitip em nhin nhan rd hon con
duong minh da chon, tich liiy nhiéu bai hoc quy gia va nudi dudng wdc mo tro thanh
mot nguoi lam du lich tan tdm, ndng dong va sang tao trong tuong lai.

Em xin chan thanh cam on va kinh chic quy thay c6 cling toan thé anh/chi tai céng
ty ludn ddi dao suc khoe, hanh phic va thanh cong!

Pa Nang, ngay 05 thang 12 ndm 2025
Ngudi viét bao céo

Huynh Phan Thuc Nhi



DANH MUC CAC TU VIET TAT PUQC SU DUNG

STT Tir viét tit Chu thich
1 HDV Huéng dan vién
2 CL Chénh I¢ch
3 TPPT T6c do phat trien
4 bVT Don vi tinh
5 UBND Uy ban nhan dan
6 TOUR Chuong trinh du lich
7 TP Thanh pho
8 MXH Mang xa hoi
9 ™ Thuong mai
10 DV Dich vu
11 CSKH Cham séc khéach hang
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CHUONG 1: TONG QUAN VE CONG TAC BAN DICH VU DU LICH

1.1 Co sé& ly thuyét vé ban hang trong linh vuc du lich
1.1.1 Khai nigm veé ban hang dich vu du lich

Bén hang dich vu du lich 1a qué trinh gigi thiéu, tw van va cung cap cac san pham
du lich nhu tour, vé may bay, phong khach san, van chuyén... nham thoéa man nhu cau
tham quan, nghi dudng va giai tri cia khach hang, dong thoi tao doanh thu cho doanh
nghiép I hanh. Hoat dong nay khong chi la giao dich mua ban ma con la su twong tac,
thuyét phuc va xay dung niém tin giita doanh nghiép va khach hang, gop phan nang cao
hinh anh va uy tin caa doanh nghiép du lich trén thi truong.

1.1.2 Dic diém cia san pham du lich va dich v li# hanh

a) Tinh v6 hinh va kho danh gia trudc khi tiéu dung:

- San pham du lich va dich vu lit hanh mang déc trung vo hinh, nghia 14 khong thé
nhin thay, cam nam hay kiém tra truéc khi mua. Khach hang chi cé thé cam nhan chat
lugng dich vy théng qua trai nghiém thuc té trong qué trinh tham quan, nghi dudng hay
sur dung cac dich vu du lich.

- Khac véi céc loai hang hda hitu hinh nhu quan 4o, thuc pham hay do ding, san
pham du lich khdng thé trung bay, luu kho hay thir trude khi tiéu dung. Do d6, cam nhan
va su hai long cua khach hang phu thuoc vao trinh d6 phuc vu, su chuyén nghiép cua
nhan vién, uy tin cua cong ty va chat luong doi tAc cung cap dich vu (nhu khach san,
nha hang, phuong tién van chuyén...)

b) Tinh khong luu kho, phu thudc vao thoi gian va dia diém:

- San pham du lich 12 loai dich vu khong thé luu kho hay dy trit dé ban dan nhu
hang hoa vat chat. Mot chuyén bay, phong khéach san hay tour du lich néu khéng dugc
ban trong thoi gian quy dinh thi s& mat di gia trj sit dung, gay thiét hai truc tiép cho
doanh nghiép.

- Bén canh d6, san pham du lich con phu thuéc manh mé vao yéu té thoi gian va
dia diém. Mot chuong trinh tour c6 thé chi hap din vao mua cao diém hoic thoi gian
dién ra I& hoi va mat sirc hit ¢ thoi diém khac. Ngoai ra, diéu kién tu nhién, khi hau va
vi tri dia ky ctia diém dén ciing anh huong 16n dén kha ning tiéu thu dich vu.

c) Tinh thoi vu cao :

- Hoat dong du lich chiu anh huong rd rét boi yéu té thoi tiét, khi hau, ky nghi 18
va thoi quen du lich cua khach hang, nén mang tinh thoi vu cao.

- Théng thuong, mua cao diém didém ra vao cac ki nghi he, 18 Tét hoac mua c6 diéu
kién thoi tiét thuan loi, khi nhu cau du lich ting manh. Nguoc lai, mua thip diém thuong
roi vao thoi gian hoc sinh di hoc, thoi tiét xau hodc sau cac ky nghi dai, khién luong
khéach giam dang ké.
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- Tinh thoi vu khién doanh nghiép i hanh phai linh hoat trong ké hoach kinh
doanh: ting cudng nhan sy, quang b4 manh trong mua cao diém, dong thoi tao ra cac
chuong trinh kich cau, giam gi& hoic tour dic biét trong mua thap diém dé duy tri doanh
thu 6n dinh va gitr chan khach hang.

d) San pham phu thudc vao yéu td con nguoi va trai nghiém khach hang:

- San pham du lich 12 loai hinh dich vu dic thu, trong d6 chat lwgng khong chi nam
& nodi dung chuong trinhgf ma con phu thudc vao yéu td con ngudi va cam nhan cua
khéach hang.

- San pham du lich 12 loai hinh dich vu dic thu, trong d6 chat lugng khong chi nam
& noi dung chuong trinhgf ma con phu thudc vao yéu té con ngudi va cam nhan cua
khéach hang.

- Bén canh do, trai nghiém ctia khach hang cling mang tinh chu quan — mdi nguoi
c6 cam nhan khac nhau vé cing mot dich vu. Vi vy, doanh nghiép I hanh can cha
trong dao tao nhan vién, chuan hoa quy trinh phuc vu va mang lai trai nghiém tich cuc,
dang nhé cho du khach.

1.1.3 Vai tro caa hoat dgng ban hang trong doanh nghiép l# hanh

a) La cau ndi gitra doanh nghiép va khach hang:

Hoat dong ban hang giir vai trd 12 cau néi truc tiép gitr doanh nghiép lir hanh va
khach hang. Thong qua doi ngii nhan vién ban hang, doanh nghiép truyén dat théng tin
vé san pham, dich vuy, gi4 ca va cac chuong trinh khuyén mai dén nguoi tiéu ding, dong
thoi tiép nhan phan hdi, nhu cau va mong muoén caa khach hang. Nho 6 doanh nghiép
cd thé nam bat kip thoi xu hudng thi truong, diéu chinh san pham phi hop hon va nang
cao chit lugng phuc vu. Bo phan ban hang khong chi mang dén doanh thu ma con gép
phan xay dung hinh anh, tao dung uy tin va méi quan hé bén viing vai khach hang, gidp
doanh nghiép phat trién 1au dai trén thi truong du lich day canh tranh.

b) G6p phan nang cao doanh thu, quang bé hinh anh thuong hiéu:

Hoat dong ban hang 1a ngudn tao ra doanh thu chi yéu cho doanh nghiép lix hanh.
Nhan vién ban hang chinh 1a nguoi truc tiép gisi thidu va thuyét phuc khach hang lua
chon san pham, dich vu du lich ciia cong ty, tir d6 gitip ting s6 luong khach, mé rong
thi truong va nang cao lgi nhuan. Trong qua trinh tu van va giao tiép, nhan vién ban
hang con dai dién cho hinh anh va phong cach lam viéc cua doanh nghiép. Thai do
chuyén nghiép, tan tm va cach truyén dat théng tin khéo 1éo sé tao an tuong tot, gop
phan quang b4 thuong hiéu va nang cao uy tin cua cong ty trong mat khach hang.

¢) La cdng cu tiép nhan va phan hdi nhu cau thi truong:

Hoat dong ban hang dong vai tro nhu mot kénh théng tin quan trong gitp doanh
nghiép lir hanh nam bat va phan hoi nhu cau thi trudng. Thong qua qué trinh tu van, tiép
xuc truc tiép véi khach hang, nhan vién banhang hiéu rd mong muén, sé thich, xu huéng
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du lich va cac van d& ma khach hang quan tam. Nhiing thdng tin nay gidp doanh nghiép
diéu chinh san pham, gié ca va chinh sach kinh doanh sao cho pht hop hon véi nhu cau
thuc té.
1.2 N@i dung cbng tac ban dich vu du lich
1.2.1 Chudn bj s@n phdm va théng tin ban hang
a. M0 ta cong viéc
Cong tac chuan bi san pham va thong tin ban hang 1a bude dau tién trong quy trinh

ban dich vu du lich. Nhan vién phu trach can nghién ciru thi trueong, thu thap thdng tin
vé nhu cau khach hang, d6i tha canh tranh va xu huéng du lich hién nay. Pong thoi,
phai ra soat cac san pham du lich hién c6 caa cong ty, cap nhat gia ca, chinh sach khuyén
mai va cé4c thong tin lién quan dén nha cung cap dich vu nhu khach san, hdng hang
khéng, visa, bao hiém, diém tham quan...

b. Quy trinh thuc hién

- Tim hiéu va phan tich nhu cau caa khach hang muc tiéu.

- Thu thap, cap nhat thdng tin tir cac dbi tac cung wng dich vu (landtour, nha hang,
khach san, van chuyén).

- Thiét ké chuong trinh du lich hoac chon tour ph hop véi tirng nhém khach.

- X4c dinh céc dich vu bao.gém va khdng bao gém trong chuong trinh tour.

- Lap bang gi4 chi tiét va tinh todn lgi nhuan dy kién.

- Chuan bi céc tai lidu, hinh anh, brochure, poster, va ndi dung quang bé cho san
pham.

- Cap nhat thong tin san pham Ién website, fanpage va hé théng quan Iy noi bo
dé phuc vu cong tac ban hang.

c. Diéu kién va yéu cau

Nhan vién ban hang can c6 kién thirc tong hop vé diém dén, san pham du lich va
dich vu lién quan. C6 kha ning phén tich thi truong, téng hop va xt ly théng tin hiéu
qua. Bong thoi, can str dung thanh thao cong cu tin hoc van phong, phan mém quan ly
tour, c6 k¥ ning viét va bién tap noi dung quang céo hap dan, dang dinh huéng truyén
thong cua doanh nghiép. Pam bao théng tin ban hang cung cip cho khach ludn chinh
xéc, day di va kip thoi

d. Két qua

- Hinh thanh h¢ thong san pham du lich da dang, phong phu, dap tng nhu cau cua
nhiéu nhém khéch hang khac nhau.

- Théng tin san pham va gia ban dugc chuan hda, cap nhat day du, chinh xac va
théng nhat trén cac kénh ban hang.

- Chuong trinh du lich dugc thiét ké rd rang, lich trinh hop ly, dich vy minh bach,
tao thuan loi cho qua trinh tu van va ban hang.
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- Tao nén tang viing chic cho viéc trién khai cac hoat dong marketing va chim
soc khach hang sau ban.
1.2.2 Trinh bay, gidi thiéu san pham
a. Mo ta cong viéc
Day 1a giai doan trung tdm cua qua trinh ban hang, nham gidi thiéu san pham,
thuyét phuc khach hang lua chon dich vu cia cong ty va dat duoc thoa thuan dat dich
vu. Nhén vién tu vin dong vai trd cau ndi giira khach hang va doanh nghiép, chiu trach
nhiém giai dap thic méc, cung cap thong tin chi tiét, va hd trg khach dwa ra quyét dinh
mua.
b. Quy trinh thec hién
- Tiép nhan yéu cau cua khach hang qua dién thoai, email, mang xa hoi hoac truc
tiép.
- Tim hiéu nhu cau, muc dich chuyén di va ngan sach cua khéach hang.
- Lya chon san pham du lich pht hop hoic dé xuat phuong an tour thay thé.
- Trinh bay chuong trinh tour, lich trinh, gia ban va cac diéu kién &p dung mét cach
rd rang, dé hiéu.
- Trao d6i, ddm phan cac diéukhoan lién quan dén gia, phuong thirc thanh toan,
dich vu b sung.
- Guri théng tin chi tiét, bang gia va chuong trinh tour cho khéach hang tham khao.
- Theo ddi, hd tro khach hang trong qué trinh ra quyét dinh va chét dich vu.
c. Diéu kién va yéu cau
Nhan vién ban hang can c6 kién thtc viing vé san pham du lich va diém dén. C6
k¥ nang giao tiép va thuyét phuc tét, kha nang nam bat tim 1y khach hang, dong thoi am
hiéu sau vé san pham va chinh sach ban hang cua cong ty. Ngoai ra, thai d6 chuyén
nghiép, can trong va nhanh nhen trong phan hdi théng tin 1a yéu t6 quyét dinh dé tao
niém tin cho khach hang.
d. Két qud
- Khéach hang nam rd thdng tin san pham va dé dang lya chon tour phi hop.
- Tang kha niang thuyét phuc va ty I¢ chét tour thanh cong.
- Nang cao hinh anh chuyén nghiép va uy tin cua doanh nghiép trong mat khach
hang.
- Gop phan gia ting doanh thu va hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép.
- Tao tién dé cho viéc cham soc va duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang.
1.2.3 Hoan tdt thai tuc va xac nhdn dich vu
a. Mo ta cong viéc
Sau khi khach hang ddng y mua tour hoic dich vy, nhan vién tién hanh thu thap va
kiém tra théng tin ca nhan caa khach hang phuc vu cho viéc dat dich vu va 1am tha tuc
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lién quan. Pay la budc dam bao tinh phap ly va tinh chinh xac cua giao dich gitra khach
hang va doanh nghiép. Thuc hién x&c nhan dat dich vu véi cac nha cung cip nhu
landtour, khéch san, nha hang, don vi van chuyén, hang hang khong... Phdi hop véi bo
phan diéu hanh dé dam bao cac dich vy dugc dit dung yéu ciu va dung thoi gian. Thong
bé&o va xac nhan lai thdng tin dich vu véi khach hang trudc ngay khoi hanh.

b. Quy trinh thzc hién

- Lap va guri hop ddng du lich hozc phiéu ding ky dich vu cho khéach hang.

- Huéng dan khach hang thuc hién cac thi tuc thanh toan theo quy dinh cua cong
ty.

- Tiép nhan va kiém tra ho so khach hang (danh sach doan, gidy to tly than, théng
tin lién he).

- Tién hanh dat va xac nhan dich vu véi cac di tac cung tng theo chuong trinh
tour da thong nhat (vé may bay, khéch san, visa, bao hiém, van chuyén).

- Theo ddi qua trinh xac nhan dich vu va cap nhat thdng tin cho khach hang.

- Gui xac nhan dich vu, lich trinh chi tiét va cac luu ¥ can thiét cho khach hang
truedc ngay khaoi hanh.

- Luu trit h so giao dich, bao'gdm hop dong, hoa don, va ching tir lién quan.

c. Diéu kién va yéu cau

Nhan vién can nim virng quy trinh nghiép vu diéu hanh va phéap ly trong hop déng
du lich. Kha niang lam viéc can than, chinh xéac, cing k¥ niang st dung hé théng dit dich
vu truc tuyén 12 yéu cau quan trong dé dam bao chat luong cong viéc.

d. Két qua

- Céc thir tuc va hd so khach hang dugc hoan tat day di, dang quy dinh.

- Dich vu duoc x4c nhan chinh xéac, dung yéu cau va dung thoi gian.

- H6 so khach hang duoc luu trit ddy du, gidp cong ty thuan tién trong viéc theo
d6i, kiém tra va d6i chiéu khi can thiét.

1.2.4 Cham soc khach hang trong khi ban va sau khi ban dich v du lich

a. Mo ta cong viéc

Cham séc khach hang 1a hoat dong hd tro trude, trong va sau khi ban dich vy, nham
dam bao su hai 1ong ciia khach hang va khuyén khich ho quay lai st dung dich vy trong
tuong lai. Pay 14 yéu té quan trong trong viéc duy tri va phét trién thuong hiéu du lich.

b. Quy trinh thec hién

- Trudc khi ban: chit dong cung cap thong tin, tu van tan tinh, hd tro khach lya
chon chuong trinh phu hop.

- Trong qué trinh tour: thuong xuyén lién hé véi huong dan vién hoic khach hang
dé nam bat tinh hinh, giai quyét Kip thoi cac van dé phat sinh.
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- Sau tour: giri 10i cam on, thu thap phan hoi va danh gia tir khach hang; ghi nhan
gop v dé cai thién dich vu.

c. Diéu kién va yéu cau

Nhan vién can c6 thai do than thién, giao tiép khéo 1éo, kha ning ling nghe va xu
Iy khiéu nai chuyén nghiép. DPdng thoi, phai cé ki ning quan Iy thong tin khach hang
va str dung cong cu hd trg (CRM, email marketing) dé duy tri méi quan hé l1au dai.

d. Két qua

- Khach hang dugc hd tro kip thoi, cam thay yén tam trong sudt chuyén di.

- Nang cao murc do hai Iong va trai nghiém cua khach hang.

- Han ché t6i da khiéu nai va phat sinh tiéu cuc trong qué trinh tour dién ra.

- Tang kha nang khach hang quay lai str dung dich vu va gigi thiéu cho nguoi khéc.

- GOp phan nang cao hinh anh, uy tin va chat lugng dich vu caa doanh nghiép.
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CHUONG 2: TINH HINH THUC TE CONG TAC BAN DICH VU DU
LICH TAI TRUNG TAM PIEU HANH DU LICH MIEN TRUNG - TONG
CONG TY DU LICH HANQI - CONG TY TNHH
2.1 Thue trang céng tac ban dich vu du lich tai Trung tim diéu hanh du lich mién

Trung — Téng cong ty du lich Ha Noi — Cong ty TNHH
2.1.1 Chudn bj s@n phdm va thong tin ban hang
a. M6 ta cong viéc

- Hb tro xay dung, thiét ké poster va hoan thién chuong trinh tour theo mau chung
ctia Tong Cong ty Du lich Ha Nai.

- Cap nhat thong tin gi& dich vu tir cac ddi tac: khach san, nha hang, don vi van
chuyén, diém tham quan.

- Hd tro nhap dit liéu chuong trinh tour, bang gia va théng tin dich vu vao hé thong
quan ly ndi bo hoac file Excel cua trung tam.

- Téng hop thdng tin vé chinh sach khuyén mai, diéu kién &p dung dich vu trong
ting thoi diém.

- Phéi hop véi bo phan diéu hanh dé ra soat lich trinh, dam bao tinh kha thi khi
trién khai tour.

- Chuan bi tai liéu ban hang nhu chuong trinh tour, bang gia, hinh anh minh hoa
phuc vu cong tac tu van khéach.

b. Quy trinh thuc hién

- Nhan yéu cau xay dung hoac cap nhat san pham tir truong bo phan (anh Tri) hoac
nhan vién diéu hanh (chi Khanh).

- Thu thap théng tin dich vu va gié tir cac d6i tac qua email, dién thoai hoic trao
doi truc tiép.

- Kiém tra lai lich trinh mau va dich vu bao gom theo quy dinh ciia cong ty.

- Lap bang gia du kién dwa trén chi phi dich vu va dinh mac lgi nhuan caa cong
ty.

- Trinh chuong trinh va bang gié cho truong bo phan (anh Tri) duyét trude khi dua
vao ban.

- Cap nhat san pham Ién website, fanpage, hé théng quan ly ndi bo.

- Chuan bi va téng hop tai liéu ban hang phuc vu cong tac tu van khach nhu chuong
trinh tour chi tiét, bang gia, diéu khoan dich vu.

- H3 tro in 4n, chinh stra, dinh dang tai liéu gidi thiéu tour (file Word, PDF) theo
MAu cla cong ty trudc khi giri cho khach hang.

- Phéi hop vai bo phan kinh doanh chuan bi brochure, poster, noi dung giéi thiéu
san pham dé phuc vu chao ban tour.
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- Cap nhat hinh anh va tai liéu san pham vao kho dit liéu ding chung cua trung tam
dé cac bo phan tién khai thac.

- Phédi hop véi bo phan didu hanh dé ra soat lich trinh, dam bao tinh kha thi khi
trién khai tour.

c. Diéu kién va yéu cau

- Nhan vién can niam virng kién thirc diém dén va dic diém dich vu tai timg diém
dén.

- Nam duoc ciu trac chuong trinh tour, cach x4y dung lich trinh va bang gia theo
mau cuaa cong ty.

- St dung thanh thao tin hoc vin phong (Word, Excel) dé soan thao chuong trinh
tour, bang gia va tai liéu ban hang.

- C6 kha nang tim kiém, lua chon va xt Iy hinh anh, tai liéu phuc vu gidi thiéu san
pham.

- C6 tinh than trach nhiém cao, can than trong qué trinh tong hop dix liéu.

- C6 tinh than hoc hoi, chu dong cap nhat thdng tin mai vé san pham va tuyén
diém.

d. Két qua

- Hé théng chuong trinh tour va bang gia duoc chuan bi diy du, ding mau quy
dinh cua cong ty.

- Tai liéu gioi thiéu san pham va hinh anh minh hoa dugc hoan thién, hd tro hiéu
qua cho cong tac tu van khach hang.

- Nang cao cac ky nang sir dung tin hoc van phong (Word, Excel, Cam Scaner...),
in 4n hd so.

- Tang kha nang lam viéc nhém, phéi hop véi cac bo phan khac.

- Tich liiy thém nhiéu kinh nghiém thuc t& nham phuc vu cho viéc l1am bao céo
thuc tap tot nghiép va trong cong viéc tuong lai.

' SERIES SING-MALAY // SIN-INDO-MAL TU DA NANG| muat sumsosa
*Iunﬂnnlllﬂlmm /
TOUR
(KiCH VAO TAI VE)
Tai vé Word VIETTET AIR 10 - 14/12 12,490,000 800.000 600.000 FULL

24/12 - 28/12

- o & Tai vé PDF A .. . 13.990.000 800.000 600.000 FULL
LIEN TUYEN 2 NUGC arve (Dén giéng sinh)
SING - MALAY 5N4D —
{ Tai vé Word _ BATIK AIR
‘ gz! t oot 1;;}}’;‘?;’:‘;‘:?; 16.990.000 | 800.000 | 600.000 8s

Tai vé PDF

LINK CHUONG TRINH NOGLOGO TONG HOP:
TONG HGP CHUGNG TRINH TOUR NUSC NGOAI
TONG HGP POSTER QUANG CAO

= SIN/SIM/SM =~ TRUNG QUOC ~ NHAT BAN ~ HAN - DUBAI - DAI LOAN = NOI DIATU DN ~ THAI LAN ~ LANDTOUR DA NANG 2025 ~ LANDTOL > <




A . c B . . B " \ f
']
w CHUONG TRINH TA | CHUONG LICH KHOT
' (KECH VAO TAI VE) | TRINH PDF HANG KHONG o 56 cHd
TOUR NOI DIA TU DA NANG LHV
MIEN TAY 4N3D vIETTET AR f O
= | DANANG - CAN THO - CHAU DOC - AN GIANG - | Chuong frinh nologo | CTRINH LMV MT | V703 DADVCA 13000 - 14h%0 SEETAREE 7.799.000 | 300.000 Full
CA MAU - DAT MOI - CAN THO VIT04VEADAD 15000 - 16130
MIEN TAY 4N3D VIETIET AIR
DA NANG - SB HCM - M THO - CHAU DOC - CA | Chuong trinh nologo | CTRINH LMV MT | VJ621 DADSGN Dsh2S - 075D SRty 8.499.000 | 400.000 175
MAU (DAT MUI) - CAN THO - SB HCM VIE46 SGHDAD 20040 - 22000
MIEN BAC 4N3D VIETIET At
+ | DANANG - SAPA - MOC CHAU - CAU KINH BACH | Chudng trinh noglo | STRENHSARAMOC 1510 oapHa o7his - osnts e 2”“&'”‘“ 8.399.000 | 400.000 155
Moc cHAy : SHAU | VT aoa s a0 (M2 - M5 TET AL)
a ksdt-202
DONG BAC 4N3D . (MATET)- DN - HA VIETIEY AR 20 - 23/02/2026
. Chuong trinh nologo 3510 DADHAN 07t - 085S 1199, 400.000 14
DA NANG - HA GIANG - CAO BANG 4N3D JSIANG-CAO | V)21 {aNoAD om0 22nie (M4 - M7 TET AL) S ®
. 19/02 - 21/02 ( M3 AL
. el et peatars 3.490.000 | 300.000 205
MANG DEN 3N2D i
chuong trinh nologe uUGNG 8O 31/12 - 02/01/2026
DA NANG - MANG DEN - KONTUM - PLEIKU 3N2D L Yét Duong Lich) 3.490.000 | 300.000
N Thi 6 hang tudn - gia ném 2026 L
s « NBGn 1 4 Ehéch) 3.490.000 300.000 | Gia cé Vat
-, - - -
g x] UIETNAM BANG GIA TOUR GHEP MIEN TRUNG 2026 PR F—
LELL A dung tir 01/01/2026 dén khi o6 thing bdo moi, trir I3, t61)
. i i CHUFONG TRINH i GIATOUR3 | GIATOUR4 KHOTHANH ] GLA TOUR 4 540 =
2 MA TOUR CHIFONG TRINH TOUR. C r VADD&[VE] 'KHOT HANH sa0 sA0 (TET AL2026) GIA TOUR 3 5A0 'HOAHONG
N Céc ngayny
LHV01 BN - SON TRA - BA NA - HO1 AN 3N2D Taive Hangngay | 2.214.000 2.810.000 | 15/02 ->22/02 (28 AL - M6 AL) 2.475.000 3.070.000 300.000
. Cac ngay
LHV0Z BN - SON TRA - BA NA - HO1 AN - €U LAO CHAM 3N2D Taive Hang ngay 3.025.000 3.455.000 | 15/02 ->22/02 (28 AL- M6 AL) 3.325.000 3.800.000 300.000
. Cacngay
LHV03 DN - SON TRA - BA NA - HO1 AN - €U LAD CHAM 4N3D Taive Hang ngay 3.240.000 3.670.000 | 15/02 ->22/02 (28 AL - M6 AL} 3.565.000 4.040.000 300.000
. B Cér ngayur
LHVO4 BN - SON TRA - BA NA - HO1 AN - HUE 3N2D Taive Hang ngay 3.025.000 3.455.000 | 15/02 ->22/02 (28 AL - M6 AL} 3.325.000 3.800.000 300.000
. ] Cic ngiy
LHVOS DN - SON TRA - BA NA - HOI AN - HUE 4N3D Taive Hang ngay 3.350.000 3.780.000 | 15/02 ->22/02 (28 AL - M6 AL} 3.690.000 4.160.000 300.000
Cac ngdy tir
° LHVO0& DN - SON TRA - BA NA - HOI AN - HUE - DONG PN/TD SN4D Thive ThiE4&7 | 3.950.000 | 4.450.000 | 18/02 >22/02 (MZ-MEAL) | 4.500.000 5.060.000 300.000
Cacngaytir
‘ LEV07 DN - SON TRA - BA NA - HO1 AN - HUE - DONG PN/ TD 4N3D. Thive Thir5&CN | 3.750.000 | 4.050.000 | 19/02 ->23/02 (M3-M7AL) |  4.090.000 4,510,000 300.000
0 . Cacngay tir
LHVOS DN - HUE - DONG PN 3N2D Tiive Thw2 &6 2,700,000 3,050,000 20/02 --> 24/02 (M4 - M3 AL) 3.090.000 3.350.000 300.000

= |Note: Gid c6 VAT - Gid chwa bao gbm Combo Vé cap treo Ba Na + an trwa Buffet

| *GiA vé Ba Na + &n trwa Buffet: 1,250k/1 khach

15 | Phy thu tour ém 1004 gid tour [ QT Lao Déng 30/04 - 02/05 ; 1 Quée Khanh ( 02/09), Tét Drong Lich (01/01); Tét AL{ tir 28AL - M& AL)
| Phy thu Phdo Hoa: 200,000 VND/1kh

7 |Khach rw dit vé Ba Na + &n trva Ba Na --> Phu thu 140k /khich ( tén xe lén BaNa)

1| *Gi &p dung cho khich quéc tich Vise Nam. Khich myéc ngodi phu thu theo quy dinh

= | Thi up chi it rong chwong trinh c6 thé thay d6i cho phit hop v tinh hinh nhung van d3m bio &l cic diém wong chwong trinh

B

* Céng ty khong hoan tién n néu Quy Khich khing ding biva
* Céong ty khéng hoan titn vé néu Quy Khach khéng di tham quan
* Néu c6 thay 85 vé chinh sich gis congy s& théng bao d&n Quy Khach

[

HANOITOURIST
i oo Ty aision v 4

SEOUL - DAO NAMI - THAP NAMSAN -
CONG VIEN EVERLAND - THU VIEN
STARFIELD

14.990.000 VND/5N4D

. (. 0935191394 - Mr Tri
@ 10 Hai Phang, TP. Pa Néng

2.1.2 Trinh bay, gidi thiéu sdén pham
a. M0 ta cong viéc
- Tiép nhan théng tin tour va phuong an gia di duoc thdng nhat tir b phan diéu
hanh/kinh doanh.
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- Chuan bi néi dung gigi thiéu chwong trinh du lich phd hop véi timg d6i turong
khach hang (khach I¢é, khach doan, khach doanh nghiép).

- Tiép nhan yéu cau cua khach qua cac hinh thirc: truc tiép tai van phong, dién
thoai, email, Zalo hoic c4c nén tang MXH khéc

- Gidi thiéu cac diém ndi bat cua chwong trinh nhu: lich trinh, dich vu bao gom,
c4c trai nghiém dic sic, vu dai kém theo.

- Cung cip hinh anh, tai liéu, brochure, chuong trinh tour mau dé khach hang dé
hinh dung vé san pham.

- Giai dap thiac mac caa khach hang lién quan dén lich trinh, gié tour, chat luong
dich vu, diéu kién tham gia tour.

- Tién hanh thoa thuan cac diéu khoan véi khach hang.

b. Quy trinh thyc hién

- Nghién ctru ky chuwong trinh tour, bang gié va cac dich vu di kém trudc khi gioi
thiéu cho khach.

- Chuan bi day du tai liéu ban hang: chuong trinh tour chi tiét, hinh anh diém dén,
bang gia, chinh sach wu dai.

- X4c dinh nhu cau va ngan séch cua khach.

- Tiép nhan théng tin tir khach hang: sé lwong khach, thoi gian, dia diém, cac yéu
cau dac biét vé tour...

- Lya chon va dé xuat chwong trinh phit hop.

- Trinh bay chwong trinh du lich theo trinh tu hop Iy, nhan manh loi ich va gia tri
ma khéach hang nhan duoc.

- Ghi nhan y kién phan hdi, yéu cau diéu chinh ciia khach va trao d6i lai véi b
phan diéu hanh.

- Theo d&i qué trinh khach can nhic, hd trg cung cap thém thong tin khi khach c6
yéu cau.

- Thoa thuan gia ca, thoi gian khoi hanh, dich vu bé sung.

- Chét san pham dé chuyén sang budc lam thi tyc.
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KHAM PHA MUA THU HAN QUOC

SEO! JLL - DAD :\r‘wri - THAP u\mﬂ&w
.---!:?\r 0 > T oy \"TT‘
CONG VIEN EVERLAND - THU VIEN STARFIELD
IhM.aIamosngdyOMém

: Eastar Jet
ZES94 DAD ICN 0025 0655
ZES93 ICN DAD 2030 2325

KHAM PHA CONG VIEN TRAI TRI TOP 5 CUA THE GIOT - EVERLAND PARK

THAM QUAN DAO NAMI - PHIM TRUONG NOI'TIENG COA BO PHIM | BAN TINH €A MUA DONG |
CHIEM NGUONG CUNG BIEN GYEONGBOK

TRAI NGHIEM LAM KIM CHI, MAC TRANG PHUC TRUYEN THONG HANBOK

NGAM NHIN TOAN SEOUL TAI THAP TRUYEN HINH NAMSAN

Duéi02tuéi | Tw02dén dudi 12 tudi Trén 12 tudi

[khéng c6 giwéng riéng) (bang gid ngudi lém)

5,246,500 13,491,000 14,990,000
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21h00: Quy khéch tip trung tai Ga di Quéc té - Sin Bay Quéc Té Da Nang , Trwdng Poan hwing
dan lam thu tuc Check in dén chuyén bay khéi hanh di Han Quéc

Quy khach nghi ngoi trén may bay.

o = -

Chuyén bay ha canh tai sin bay Incheon. Quy khach lam tha tuc nhip canh Han Quéc va lay hanh ly.

Xe va hwémng din vién dén quy khach, va dwa ca doan di ding biva sing tai nha hang dia phwong

Poan tham quan

» Ddo Nami : Pao Nami Han Qudc hay con duoc ménh danh 1a "Hon ddo tinh yéu” - mét hon ddo lang
man bic nhat Han Qudc. Véi khung canh thién nhién tuyét mi, Nami da tré thanh diém dén cia hiu
hét du khach qudc té khi dén véi xir Kim Chi.

Budi trwra:

Poan ding bira trua véi mén Ga nwéng

» Thdp truyén hinh Namsan : Thap truyén hinh ndm trén ngon ndi Namsan, biéu twong clatha
d6 Seoul. Véi do cao 237 m, khi leo [én thap Namsan, ban sé c6 co hoi ng‘im nhin vé dep toan
canh 360 d6 thi d6 Seoul. Mot khung canh lung linh va nén tho sé hién ra ngay trudre mit cic
ban. Thoi diém IV twémg nhit dé tham quan Thap Namsan dé chinh 14 lac hoang hén, khi dnh
mit tréi vira chop tit, ca thanh phé sé din tré nén ruc ré voi anh dén lung linh day mau sic.

Budi tdi:

Poan dung bira tdi tai nha hang dia phwong

Vé khach san nhan phong va nghi ngoi tw do.

Nghi dém tai Seoul

(ln ussth()i

Quy khach f\n sang tai khach san.

Sau d6, khéi hanh di tham quan tai :

» Cung dién Gyeongbok - Noi diy dugc xem la cung dién lém nhit trong s6 5 cung dién nguy nga
ctia triéu dai Trigéu Tién véi 161 kién tric doc dbo, mang dam dau an truyén thing cha thoi xua.

» Nha xanh téng théng - ( Chup hinh bén ngoai ) 1a noi sinh séng clia cic déi tdng thdng Han Quéc

» Bao tang dan gian Han Quéc - Quy khach sé dwoc hiéu rd hon vé phong tuc tip quan, truyén
thang, lich sir ctia ngudi dan Han Quéc

Buéi trura:

Poan ding bira trwa tai nha hang dia phuong

Tiép tuc tham quan mua sdm
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» Cira hang nhan sim chinh pha

» Cira hang my pham ndi dia

» Trai nghiém lam Kim Chi va mang trang phuc truyén thong Hanbok
Budi téi:

Poan dung bira tdi tai nha hang dia phuong

Sau dé di chuyén vé khach san nghi ngoi

Nghi dém tai Seoul

NGAY 04: CI’A HANG TINH DAU THONG DO - CHO' MYEONGDONG - LANG €0 BUKCHON -
mmm (AN 03 BUA)
Budi sing:
Poan diung bira sang tai Khach san.
Doan khéi hanh tham quan mua sim
» Cira hang tinh diu thong do
» Cira hang sam twoi
Budi trwa:
Poan dung bira trua tai nha hang dia phrong;sau dé tiép tuc tham quan
» Lang cd Bukchon - [a mdt lang nghé trayén théng da dwoc bao tén nguyén ven trong dé thi 600
tudi, bao gdm rat nhiéu con hém, cic ngdi nha hanok, nhimg mai chua cé.
» Cong vién giai tri Everland - Cong vién giai tri chi dé |ém nhat Han Quéc véi vo s cac tro choi
thi vi , viron tha Safari va virom hoa bon mua
Budi toi:
Poan ding bira tdi tai nha hang dia phuong
» Cho Myeongdong - Khu che ndi tiéng , sim udt tai Han Qudc. Ca doan tw do trai nghiém cic mon
an duong phd noi day
Sau dé di chuyén vé khach san nghi ngoi
Nghi dém tai Seoul




NGAY 05: INCHEON - DANANG ~ awossow

prazoyr=ary A

Boé;huﬁgmzmmmﬁng va sau d6 tiTe'p tuc tham quan mua sim tai:

» Cira hang mién thué

» Cwra hang tap héa

Budi trua: Poan ding biva trua tai nha hang dia phuong , sau dé tiép tuc tham quan

# Tham quan quadng trwdng Gwanghwamun - Qudng trwdmg trung tdm cua thi dé Seoul
» Tham quan thu vién khéng 16 trong long thanh phé Thw vién Starfield

Poan an téi va di chuyén ra sin bay , Lam thi tuc dén chuyén bay vé Da Ning. ( cit canh lic 20:55)

Ve dén sin bay Da Ning, két thiic chuyén tham quan, truéng doan hé tro ldy hanh Iy.
Chao tam biét va hen gap lai quy hanh khach trén cic chuyén di sau - Két thic chwong trinh.

- Vé mdy bay khir hoi EASTAR JET (DAD-ICN-DAD)

- 10 kg Hanh Iy xdch tay (01 kién hanh Iy) + 20 kg hanh 1y ky gwi (01 kién hanh Iy)

- Phfan ninh san bay, bao hiémhang khéng, thué sin bay 2 nuéc

- Khach san tiéu chudn 3 SAO HAN QUOC (2 hoic 3 ngwéi/phong. Trwomng hop 1é Nam/Nir
sé sap xép phong 3 nguoi)

- Phuc vu 1 chai nuée sudi/khach/ngay

- Visanhdp canh Han Quéc

- C4c bira in nhu chwong trinh (cic biva in ¢6 thé thay déi phi hop véi tuyén diém tuy nhién van
dam bao du s6 lwong va chét lwong bitadéin twong dwong hodc hon.)

- Xe mdy lanh vin chuyén suét tuyén.

- Vétham quan nhw chuong trinh

- Trudng doan va HDV dia phwong phuc vu sudt tuyén theo chwong trinh,

- Bao hiém tai nan du lich Qudc té sudt tuyén

- Chi phi ¢4 nhén, hanh Iy qua cwérc, dién thoai, giat 0i, tham quan ngoai chuwong trinh.

- Truwéng hop khach di 1é mét minh - khéng c6 khéch khéc trong doan ghép phong thi chiu chi phi
phong don 3.900.000VND /tour

- Tips cho tai x& dia phuong va huwdmg din vién mic dé nghi: 35usd/khach/tour

- Visa tdi nhap Viét Nam cho khach quéc tich nwée ngoai

- Phitham quan ngoai chwong trinh tour.

<+ CHINH SACH GIA TOUR CHO TRE EM:

- Tré nho duéi 2 tubi: Ngdi chung ghé trén may bay, ding chung sudt an va sir dung giwdmg chung
v&i nguoi lom.

- Tréemtir2 tudi dén duwdi 12 tudi: C6 ddy du sudt dn theo chwong trinh va ghé ngéi trén may bay.
Khéng c6 ché dd giwdmg riéng.
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- Tréemdi 12 wdi tré lén: Tré cd diy di sudt dn, ghé nghi va sudt ngd nhuwr nguwedi ldm
+ QUY TRINH DANG KY TOUR:

- MNgay sau khi ding ki tour, coc 50% tdng gia tour. Hodic coc 54 tigtn: 10.000.000 VNB /Khich

- Sau khi co visa Han Quéc thanh toan hét s6 tién con lai.

< DIEU KIEN HOAN HUY TOUR

- Hiy tour ngay sau khi dang k¢, phat 50% gia tri tour 43 thanh todn

- Hiy tour trde trong va trisde 8 ngay lam viée so vii ngay khii hanh , phat 100% gié tri tour 43
thanh todn

- Bdi v khich hing da o visa ma hiy tour, thi mie phat dwoe ap dung 13 100% tdng gié tri tour
v cong ty du lich s& gil hi chifu clia khdch hang 03 thang [ dng vidi hidu lee cda visa single Han
Quéc ) hodic dong diu hiy visa

% LUUY

1. Néu Quy khich bi cor quan xuit nhip cdnh tir chii xudt cdnh hode nhip cinhvi Iy do ci nhin
hay nhin thin, Cong ty s& khing chiu trich nhidm va khéng hoin tra lai dén tour d3 thanh
todn cling nhur phii cd trach nhiém thanh todn 4 100% gia tri tour.

2. Néu quy khach bi tie chdi khing dwoe cip visa Han Qudc, thi chi phi khing hodn Lai 13
2.500.000vnd /khach/bé hd sor

3. Khing gidi quyét cho bit ki I¥ do nao 4 thim thin, kinh doanh,... mé tich dodn khi dang du
lich tai Han Qudc. Phi tich dodn |4 120 - 150 USD/ khach/ ngay (bit budc).

4. Do cic chuyén bay phu thude vio cac hing hang khing nén trong mit s& trudrmg hop, gidr bay
ct thé thay ddi ma khong duoc thing bao trwie.

5. Chuong trinh tham quan $8 duoie linh dong digu chinh d& phil hop véd tinh hinh thoee t cla
chuyén di nhung vin dam bao di di cic did¢m tham quan trong chuong trinh.

6. Bdi wii timg trvdmg hop cu thé, Quy khich cd the dwoc yéu chu dit coc tl
300.000.000VND/ ngwiv trude chuyén tham quan (sau khi quay vE Viét Nam, Quy Khich s&
nhén lai day di =4 tign 43 dit coc).

7. Hé chidu phai con thivi han st dung trén 06 thang (tinh tir ngay nhdp canh lai vio Viét Nam)

8. Huwémg Din Vién cda Cong ty sé giii lai todn b hé chidu ban chinh cla Quy Khach trong sudt
chuyén tham quan tai Han Qudc.

9. Néu Quy khich 1A Viér KiBu hodc ngwdd nude ngodi of visa Viet Nam rid thi phil mang theo
lic di tour. - Béy 14 tour du lich thufin tiy danh cho khich ¢ Quéc tich Viét Nam, khach cd
Qudc tich mdee ngodi vui long déng phu phi la 2000SDy khich.

“*Trong nhirng trudng hop khdch guan nher : khing ba, thign tai.. hedc do co swe cd, co swe thay d6i iich trinh cia
cde pheromg fién wan chuyén cong cong nhwe - mdy bay, tduw hia.. thi Cty 58 gitr guyén thay didi 16 trink bdt cir lic
nao vi s thudn tién, an todn cho khach hang va 58 khéng chiu trich nhiém bii thudng nhirng thiét hai phat
sinh ™,

c. biéu kién va yéu cau

- Nhan vién can cd kién thic vé san pham du lich va cac tuyén diém dang khai
thac.

- CO6 k¥ nang giao tiép, thuyét trinh va tu van khach hang tét.
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- Sir dung thanh thao cac cong cu hd trg trinh bay nhu Word, PowerPoint, email,
Zalo.

- Ném 3 chinh sach gia, diéu kién dich vu dé tu van chinh xéac cho khach.

- Thai dd lich su, kién nhan, linh hoat trong qua trinh trao ddi véi khach hang.

- C6 kha nang xu ly tinh hudng va thuyét phuc khach hang hiéu qua.

d. Két qua

- Nang cao ky ning giao tiép

- Tinh kién nhan dugc rén luyén

- Hiéu duoc nhimg diéu co ban ma khach hang can dé phuc vu tét hon cho cong
Viéc sau nay

2.1.3 Hoan tdt tha tuc va xac nhdgn dich vu

a. M6 ta cong viéc

- Tiép nhan quyét dinh dong y st dung dich vu du lich tir khach hang sau qua trinh
tu van va gioi thiéu san pham.

- Théng nhat lai toan bo ndi dung chwong trinh tour: lich trinh, sé luong khéch,
thoi gian khai hanh, dich vy bao gom va khéng bao gom.

- Soan thao hop ddng du lich-hezc phiéu xac nhan dich vu theo mau quy dinh cua
cong ty.

- Gui hop ddng, chuong trinh chi tiét va bao gia chinh thizc cho khach hang qua
email hodc cac kénh lién lac da thong nhat.

- Hudng dan khach hang thuc hién cac tha tuc can thiét: dat coc, thanh toan, cung
cap danh sach khach, gidy to c& nhan.

- Phéi hop vai bo phan didu hanh dé tién hanh gitr chd va xac nhan dich vu véi céc
nha cung cap (khach san, xe, nha hang, vé tham quan...).

- Theo ddi tién d6 ky két hop dong va thanh toan caa khach hang.

- Luu trit hd so khach hang va dich vu.

b. Quy trinh thyc hién

- Kiém tra lai thong tin tour d& thong nhat nham dam bao tinh chinh xac va thong
nhét gitra cac bo phan.

- Lap hop ddng du lich hoic phiéu xac nhan dich vu theo ding miu, day du céc
diéu khoan.

- Giri hop dong cho khéch hang kiém tra, chinh stra (néu c6) va tién hanh ky két.

- Huéng dan khach hang dit coc theo quy dinh cua cong ty.

- Nhan va kiém tra chang tir thanh toan tir khach hang.

- Chuyén thong tin tour da chdt sang bo phan diéu hanh dé trién khai dich vu.

- Theo dbi viéc xac nhan dich vu tir cac ddi tAc cung ang va cap nhat tinh trang
tour.
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- Théng bao cho khach hang khi toan bo dich vu di duoc xac nhan day du.

c. Diéu kién va yéu cau

- Nhan vién can nim rd quy dinh vé hop ddng du lich va cac diéu khoan phap ly
lién quan.

- C6 kién thtic vé quy trinh thanh toan, chinh sach dit coc, hay va hoan dich vu.

- K¥ ning soan thao vian ban, hop dong chinh xac, rd rang.

- C6 kha niang phéi hop chit ché véi b phan diéu hanh va nha cung cép dich vu.

- Can trong, ti mi trong viéc kiém tra thong tin va ching tir.

- Tuén tha quy trinh ndi bo.

- C6 k¥ ning giao tiép, giai thich rd rang cac diéu khoan cho khach hang.

- Pam bao hoan tat dung thoi gian.

d. Két qua

- Hop dong du lich dugc ky két day du, dung quy dinh caa cong ty.

- Giam t6i da sai sot va nham Ian thong tin.

- Khach hang nam rd dich vu duoc cung cap.

- Nha cung tng dap tng dung yéu cau dit dich vu.

2.1.4 Cham soc khach hang trong khi ban va sau khi ban dich v du lich

a. M6 ta cong viéc

- Lién hé véi khach hang trudc ngay khoi hanh dé nhac lich, xac nhan lai chuong
trinh tour va céc thdng tin can thiét.

- Cung cip cac hudng dan, luu ¥ quan trong cho khach hang trude chuyén di (thoi
gian tap trung, gidy to, hanh 1y...).

- Phéi hop vai bo phan diéu hanh va hudng dan vién dé theo dbi tinh hinh tour
trong qua trinh dién ra.

- Theo d6i trai nghiém khach trong qué trinh sir dung dich vu.

- Tiép nhan va hd tro xtr Iy cac yéu cau, thic mic hosc phat sinh cua khach hang
trong thoi gian thyc hién tour.

- Lién heé véi khach hang sau khi két thuc tour dé hoi tham, ghi nhan y kién phan
hoi va muc d6 hai 1ong.

- Duy tri mdi quan hé voi khach hang nham tao sy gén bo va ting kha nang khach
quay lai st dung dich vu.

b. Quy trinh thyc hién

- Goi dién hoac nhan tin nhéc lich khai hanh cho khach hang.

- Gtri lai chuong trinh tour chi tiét, danh sach dich vu va cac luu y can thiét.

- Theo ddi tinh hinh tour thong qua huéng dan vién va bo phan diéu hanh.

- Hb tro xir Iy Kip thoi cac phat sinh lién quan dén dich vy, lich trinh hoac yéu cau
cua khach.
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- Lién hé khach hang dé thu thap y kién danh gia vé chat luong dich vu.

- Guri o1 cam on va gii thiéu wu dai tiép theo.

c. Diéu kién va yéu cau

- Nhan vién can c6 ky ning giao tiép, ling nghe va chim séc khach hang tét.

- C6 kha nang xu ly tinh hudng linh hoat, binh tinh khi phat sinh su ¢d.

- Thai d6 than thién, chuyén nghiép.

- C6 tinh than trach nhiém cao, cha dong hd tro khach hang.

- Biét ghi nhan, tong hop va bao cao phan hdi khach hang mét cach day du, chinh
Xac.

d. Két qua

- Khach hang dugc hd tro ddy du trude, trong va sau chuyén di.

- Tang ty I1€ khach hang quay lai va giéi thiéu dich vu cho nguoi khac.

- Han ché tinh hudng anh huong dén trai nghiém.,

- Cai thién san pham dua trén phan hdi thuc té.
2.2 Panh gia vé quy trinh céng tac ban dich vu du lich tai Trung tam diéu hanh du
lich mién Trung — Téng cong ty du lich Ha N§i — Céng ty TNHH

2.2.1 Uu diém

a. Quy trinh cbng viéc

- Quy trinh ban dich vu du lich duoc xay dung twrong ddi day du, bao quat cac budc
tir tiép can khach hang, tu van, ky két hop ddng dén cham soc sau ban.

- Trinh ty thuc hién céng viéc rd rang, mach lac, gitp nhan vién dé nim bat va
trién khai.

- C6 su phan cdng nhiém vu cu thé giira bd phan ban hang va bo phan diéu hanh.

- Cac budc trong quy trinh c6 tinh lién két chit ch&, han ché sai sét trong qué trinh
trién khai tour.

- Quy trinh linh hoat, ¢6 thé diéu chinh theo timg ddi twong khéch hang va ting
loai hinh tour.

b. Piéu kién yéu cau cong viéc

- Poi ngil nhan vién ban dich vu du lich ¢6 kién thic co ban vé san pham va tuyén
diém.

- Nhén vién dugc dao tao va huéng dan nghiép vu trude khi truc tiép 1am viéc voi
khach hang.

- Co s¢ dir liéu vé chuong trinh tour, gia dich vu va nha cung cép twong ddi day
du.

- Thong tin san pham du lich dugc cap nhat thuong xuyén, phuc vu tot cho cong

tac tu van.
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- Nhan vién str dung thanh thao cac cong cu hd tro ban hang nhu email, dién thoai,
Zalo, phan mém vin phong.

c. Két qua

- Duy tri duge lwgng khach hang 6n dinh, dic biét 1a nhém khéch quen va khach
doanh nghiép.

- Tao duogc uy tin va su hai long cuaa khach hang.

- GOp phan nang cao hiéu qua kinh doanh va ning luc canh tranh cua Trung tdm
Diéu hanh Du lich Mién Trung — Téng cong ty du lich Ha Noi — Céng ty TNHH.

2.2.2 Nhwoe diém

a. Quy trinh cbng viéc

- Mt sé khau trong quy trinh ban dich vu con phu thudc nhiéu vao kinh nghiém
ca nhan caa nhan vién.

- Mot sé khau con mang tinh thu cong, ton thai gian.

- Viéc phéi hop gitra cac bo phan doi lac chua kip thoi khi khéi lugng cong viéc
tang cao.

- Chua tbi wu hoa cong nghé trong xi ly dir liéu.

b. Diéu kién yéu cau cong viéc

- Nhan sy ban hang con mong, phai kiém nhiém nhiéu cong viéc cung luc.

- Trinh d9 va k¥ nang ban hang gitra c4c nhan vién chua dong déu.

- Khéi lugng cbng viéc 16n, ap lyc vao mua cao diém.

- M6t s nhan vién tré con thiéu kinh nghiém tu van.

- K§ nang xir ly tinh hudng chwa dong déu giira cac nhan su.

c. Két qua

- Giam téc @6 phan hoi khach hang vao gio cao diém.

- Chua tbi wu hiéu qua ban hang & maot sb thoi diém.

- Anh huong dén trai nghiém khach va kha nang canh tranh.
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KET LUAN CHUONG 2

No6i dung chuong 2 bao gdm céac ndi dung lién quan dén Trung tdm diéu hanh du
lich mién Trung — Tong cong ty du lich Ha Noi — Cong ty TNHH nhu: Gi6i thiéu so
lwge vé Cong ty, lich sy hinh thanh va phat trién cua Cong ty, co cau td chirc va bd may
hoat dong ciia Cong ty, chirc ning, nhiém vu cua Cong ty, két qua kinh doanh cua Cong
ty trong 3 ndm gan ddy va thuc trang vé cong tac ban hang ctia Cong ty, dong thoi danh
gia va dua ra két qua va han ché ciing nhu nhitng wu diém va nhuoc diém cia cong tac
ban hang tai Trung tdm diéu hanh du lich mién Trung — Téng cong ty du lich Ha Noi —
Cong ty TNHH.
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CHUONG 3: BAI HOC KINH NGHIEM VE CONG TAC BAN DICH VU
DU LICH TAI TRUNG TAM PIEU HANH DU LICH MIEN TRUNG —
TONG CONG TY DU LICH HANQI - CONG TY TNHH
3.1. Nhirng diém gidéng nhau va khac nhau giira Iy thuyét va thue tién vé cong tac
ban dich vu du lich tai Trung tim diéu hanh du lich mién Trung — Téng cong ty du

lich Ha Ngi — Cong ty TNHH
3.1.1. Nhéitng diém giéng nhau

- Quy trinh t6 chic va diéu hanh tour dugc &p dung dung theo 1y thuyét: bao gom
cac budc nhu chuan bi san pham, tu van — ban tour, xac nhan dich vy, t6 chie thuc hién,
theo doi va danh gia sau tour. Trinh ty nay duoc thuc hién rd rang, dung quy dinh va
dam bao tinh chuyén nghiép.

- Phén céng nhiém vu gitra cac bo phan hop 1y: twong tw nhu mo hinh trong giao
trinh, céng tac didu hanh duoc phdi hop giita cac phong ban nhu kinh doanh, diéu hanh,
ké toan, huéng dan vién, gilp hoat dong van hanh tour dién ra sudn sé.

- Tuan thu cac nguyén tac vé nghiép vu lit hanh: nhu nguyén tic dam bao an toan
cho khach, quan ly chi phi tour, luu trit hd so hgp dong, bao céo doanh thu — chi phi sau
chuyén di.

- Vai trd cia nhan vién diéu hanh va ban hang duoc thé hién rd: dung véi ly thuyét,
nhan vién la cau ndi gitra khach hang — doanh nghiép — nha cung cap dich vy, chiu trach
nhiém giam sét chat luong dich vu va dam bao tour dién ra ding ké hoach.

- Cong tac cham soc khach hang sau tour duoc thuc hién gidng vai ndi dung hoc
— bao gom thu thap phan hoi, danh gia chat luong, ghi nhan y kién va dé xuat cai thién
dich vu.

- Ung dung cong nghé thong tin trong diéu hanh tour nhu email, phan mém dit
dich vy, hé théng quan 1y khach hang (CRM) dugc van dung tuong ty véi nhitng md
hinh duoc hoc trong Iy thuyét.

3.1.2. Nhitng diém khéc nhau

- Khéi luong cong viéc thuc té 16n va ap luc hon so vai mo hinh hoc tap: Ly thuyét
chi trinh bay quy trinh téng quét, trong khi thyc té nhan vién phai xt Iy dong thoi nhiéu
tour, nhiéu nhém khach va nhiéu nha cung cap, doi hoi k¥ niang sap xép thoi gian va
phan tng nhanh.

- Cé4c tinh huéng phat sinh khdng thé luong truéc: Trong khi ly thuyét gia dinh
tour di&n ra sudn sé, thi thuc té cé thé xuat hién van dé vé thoi tiét, thay doi diém tham
quan, khach huay tour, hoic su ¢b dich vy, budc nhan vién diéu hanh phai xu 1y linh hoat
va khéo léo.

- K¥ ning giao tiép va tam ly khach hang quan trong hon nhiéu so vai ly thuyét:
Trong thuc té, viéc 1am hai long khéach hang, giir thai do chuyén nghiép va binh tinh



22

treéc nhitng tinh hudng kho xtr 1a yéu té quyét dinh thanh céng, trong khi & trudng phan
nay chi dugc dé cap khai quét.

- Thoi gian 1am viéc trong thuc té kéo dai va khong cb dinh: Nhan vién diéu hanh
phai sin sang lam viéc ngoai gio, nhat 1a khi c6 doan khai hanh sém, vé muén hoic can
hd tro khan cép, diéu nay it dugc dé cap trong ly thuyét.

3.2 Bai hgc kinh nghiém cia ban than

Trong qua trinh tim hiéu ly thuyét va truc tiép tham gia vao cong tac ban dich vu
du lich tai Trung tam diéu hanh du lich mién Trung — Tong cong ty du lich Ha Nbi, t6i
da c6 co hoi quan sat, thuc hanh va ddi chiéu giita kién thuc sach vo va thyc tién. Tu
d6, t6i rat ra nhiéu bai hoc kinh nghiém quy bau cho ban than, gitp hoan thién ky ning
nghé nghiép ciing nhu hiéu rd hon yéu cau cua cdng viéc trong linh vuc du lich — i
hanh.

a. Bai hoc vé chudn bj san pham va théng tin ban hang.

M6t trong nhitng yéu cau quan trong nhat déi véi nhan vién ban dich vu du lich 1a
nam viing thdng tin san pham. Tir thuc té 1am viéc, em nhan thay viéc chuan bi ky ludng
trude khi tu van cho khach déng vai tro quyét dinh dén chat lugng qué trinh ban hang.
Khong chi hiéu vé chuong trinh tour, gi4 ca, phuong tién van chuyén, dich vy luu tra,
ma ngudi ban con phai c6 kha nang giai dap moi cau hoi lién quan dén diém dén, diéu
kién thoi tiét, cac hoat dong trai nghiém, thir tuc dit dich vy, chinh sach hoan — hay, va
nhitng luu y dac thu caa tirng hanh trinh.

Viéc chuan bi day du va chinh xéac cac noi dung trén gidp budi tu van dién ra sudn
sé, han ché sai sot, ddng thoi tao dung sy tin twong noi khach hang. Qua trai nghiém
thuc té, tdi hoc duoc rang thong tin cang rd rang va day du, khach hang cang dé ra quyét
dinh va cam thiy yén tam khi lya chon dich vu caa doanh nghiép.

b. Bai hoc vé trinh bay, gisi thiéu san pham.

— Pang ban céc trang mang xa hdi ciia cong ty. Xay dung, quan 1y ndi dung trén
Fanpage facebook, website, ...

— Viét bai gidi thiéu vé cac san pham du lich, nhiing tour du lich cong ty dang
mudn huéng dén nham thu hit khach hang dén voi cong ty.

— Tra 161 phan hoi va thic mac cia khach hang vé san phrflm, dich vy dang ban. Tu
van cho khach vé cac san pham, dich vu phu hop véi nhu cau sir dung ctia ho va thuyét
phuc ho mua hang.

— Tham gia déng gop, néu y tudng va y kién dé l1én chién dich quang céo cho cac
san pham cua cong ty.

— Po luong cac luot tiép can dé 1én ké hoach tim kiém khach hang tim nang méi.

— Tim hiéu vé chuong trinh tour, cac dich vu cé trong tour dé 1én y tudng viét bai

gi6i thi€u san pham.
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— St dung cac trang MXH nhu Fanpage facebook, zalo, instagram, website... dang
cac vé tour du lich ctia cong ty. Néu 1én nhirng diém hap dan co trong tour, nhitng loi
ich di kém véi hinh anh video lién quan dén tour ma minh giéi thiéu.

— Str dung nhitng hinh 4nh ndi bat dé thu hat sy cha ¥ cua khach hang vé cac san
pham dich vu cta cong ty.

— Tu van cho khach khi khach hang quan tdm vé tour, nhiét tinh, turong tic véi
khach hang, dua ra nhiing cau hoi goi ¥ cho khach dé c6 thém thong tin tir khach hang
s& 1am cho qua trinh tu vén dién ra d& dang.

— Tham gia vao cac hoi nhom du lich, cac hoi nhom ban bé dé gidi thiéu san pham
cling nhu dé tiép can dén khach hang.

— Can ¢6 may tinh, dién thoai di dong , laptop dé thuan tién cho viéc viét bai va
ding bai gidi thiéu san pham

— Am hiéu vé céc tour du lich dé c6 thé tu van cho khach hang

— Biét cach viét bai gi6i thiéu, ding bai thu hit sy chu y cia khach hang dén véi
san pham, dich vu cta cong ty.

— Nhanh chéng tra 161 dugc nhing thic méc cta khach, viéc mua hang ctia khach
ciing dién ra dé dang

— Cong ty c6 thé ban dugc tir 3.dén 4 tour du lich cho 1 thang nho viéc dang bai
gi61 thi¢u trén cac trang MXH.

— TUr viéc ban hang thong qua cac trang MXH cong ty da tim thém duoc nhiéu
ngudn khach hang khac nhu: sinh vién, cac cong ty, xi nghiép, ...

— Nam & duoc cach viét bai gidi thiéu san pham hay, ddy di noi dung

— Viéc dang bai 1én cac trang mang xa hoi s€ tiét kiém duoc mot khoan chi phi di
lai, phi quang cdo trén céc tap chi , truyén hinh.

c. Bai hoc vé hoan tdt thi tuc va xac nhdn dich vu.

Cong doan hoan tat hd so, hop dong va céc thu tuc xac nhan dich vu doi hoi su
chinh xac tuyét déi. Trong qué trinh 1am viéc, em nhan thay rang chi can nham lan mot
thong tin nho nhu tén khach, ngay di — ngay vé, loai dich vy hay cac diéu khoan trong
hop ddng c6 thé anh hudng nghiém trong dén chuyén di va gay mat uy tin cho doanh
nghiép.

Tir d6, em hoc dugc thoi quen kiém tra can than ting chi tiét truéc khi giri xac
nhan cho khach, phdi hop chat ché véi cac bo phan lién quan nhu diéu hanh, ké toan,
d6i tac dich vu dé dam bao moi noi dung déu dung va du. Ngoai ra, ky nang xir ly tinh
hudng phat sinh nhu thay d6i dich vu, diéu chinh sé lugng khach hay thay d6i lich trinh
cling 1a mot trai nghiém quy bau ma thyc té mang lai cho em.
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d. Bai hoc vé cham séc khdch hang trong khi ban va sau khi ban dich vy du lich.

Qua qua trinh thuc tap, em nhan thiy chiam séc khach hang 1a yéu t6 c6 anh huong
I6n dén hinh anh doanh nghiép. Trong giai doan khach dang tim hiéu dich vu, nhan vién
ban hang can gitr thai do nhiét tinh, sin sang hd tro. Khi khach da chét dich vy, viéc
theo ddi 16 trinh, nhic nhé cac méc thoi gian quan trong, hd trg cac tha tuc va phan hoi
nhanh cac yéu cau cua khach 12 vo cuiing can thiét.

Sau khi tour két thic, viéc lién hé cam on, thu thap y kién danh gia va giai quyét
cac phan hdi gitp doanh nghiép cai thién chat luong dich vu va xay dung mdi quan hé
bén virng véi khach hang. Qua day, em hoc dugc tinh than trach nhiém, kha nang quan
sat nhu cau va cach ang xir chuyén nghiép dé giir chan khéach hang lau dai.

3.3. Pé xuat kién nghi véi nha truwong khi to chire giang day thwe hién diéu hanh
tour cia diéu hanh
3.3.1. Péi véi qué trinh té chirc giang day

Qua qua trinh hoc tap tai truong va thyc tap thuc té, em nhan thay chuong trinh
dao tao ctia nha truong da giup sinh vién c6 kién thirc nén tang virng chac vé nghiép vu
diéu hanh tour, tuy nhién van con mét sé diém can duoc diéu chinh va b sung dé pho
hop hon véi thuc tién nghé nghiép: Em hy vong Truong va Khoa sé ting cudng giang
day cac mon chuyén sau vé diéu hanh tour noi dia va outbound, bao gdm quy trinh hop
ddng, kiém soat chat lwgng dich vu, vacong tac hau mai khach hang va ang dung phan
mém thyuc hanh quan ly tour trong giang day, nhu hé théng GDS, TravelMaster hoic
Excel md phong diéu hanh thyc té, gitp sinh vién lam quen véi céng cu ma doanh nghiép
dang str dung.

3.3.2. Péi véi qué trinh té chrc thec té:

Tang cuong mai lién két gitra nha truong va doanh nghiép du lich: Nha truong nén
ma rong hop tac vai nhiéu cong ty lir hanh, khach san, khu du lich, hang hang khong. ..
nham da dang hoa méi truong thuc tap, gilp sinh vién cé nhiéu lra chon phi hop Véi
chuyén nganh va so thich.
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Qua qué trinh nghién cru, quan sét va trai nghiém thuc té trong thoi gian thuc tap
tai Trung tdm diéu hanh du lich mién Trung — Téng cong ty du lich Ha Noi — Cong ty
TNHH, em d3 c6 co hoi so sanh gitta ly thuyét da hoc tai truong va hoat dong diéu hanh
tour trong thuc tién doanh nghiép.

Tir d6, em nhan thiy rang nhitng kién thic duoc trang bi trong chuong trinh dao
tao cua nha trudng cé tinh ung dung cao, gidp sinh vién dé dang tiép can va thich nghi
vé6i cong viéc thuc té. Tuy nhién, thuc tidn cong viéc doi hoi tinh linh hoat, kha ning
ng bién va k§ nang mém cao hon rat nhiéu so véi ly thuyét.

Bén canh viéc cang c6 kién thirc chuyén mén, giai doan thuc tap ciing gitp em rén
luyén nhiéu ky ning nghé nghiép quan trong nhu: giao tiép, lam viéc nhom, sap xép
cong viéc, tim kiém dbi tac, xir ly tinh hudng va giai quyét van dé thuc té.

Ngoai ra, qua viéc danh gia va dé xuat kién nghi, em mong rang nha truong sé ting
cudng tinh thuc hanh, gan dao tao véi nhu cau thyc té caa doanh nghiép, dé sinh vién
nganh du lich c6 thé phét huy tét hon ning lyc ctia minh khi ra truong.
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Thuc tap tai Trung tdm diéu hanh du-lich mién Trung — Téng cong ty du lich Ha
Noi — Cong ty TNHH 1a mét trai nghiém vé cung y nghia dbi véi em. Trong suét thoi
gian thuc tap, em khdng chi duoc tiép can mdi truong 1am viéc chuyén nghiép, ma con
duoc hoc hoi va rén luyén nhiéu k¥ ning can thiét cho nghé nghiép tuong lai.

Qua qué trinh 1am viéc thuc té, em hiéu rd hon vé quy trinh diéu hanh va té chuc
tour du lich, tir khau chuan bi san pham, tu vin khach hang, dam phan gia, x4c nhan
dich vy, dén cham s6c khach sau ban. Bong thoi, em nhan thire su sic hon vé tam quan
trong cua tc phong chuyén nghiép, k¥ nang giao tiép, tinh than trach nhiém va kha nang
lam viéc nhdm trong nganh du lich — Ir hanh.

Dot thyuc tap ciling gitip em cing ¢ niém yéu thich d6i véi nghé diéu hanh du lich,
khoi goi dong luc dé tiép tuc hoc hoi va hoan thién ban than. Em tin rang, nhiing kién
thac va kinh nghiém tich lity duoc trong thoi gian thuc tap s€ 1a hanh trang quy bau giup
em tu tin hon khi budc vao con duong nghé nghiép sau nay.
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