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LOI MO DAU
LOI MO PAU KHAC TAI
https://baocaothuctap.net/loi-mo-dau-cham-soc-khach-hang/

Ly do chon dé tai

Ngay nay trong xu thé toan cau hoa va hdi nhap kinh té di 1am thay d6i moéi trudng
kinh doanh cua cac doanh nghiép, cac doanh nghiép canh tranh ngay cang manh mé&
khong chi ¢ tAm qudc gia ma con trong khu vyc va trén thé gii. Trong mdi truong
canh tranh d6 doanh nghiép phai ty d6i méi va vuon 1én khong ngimg dé c6 thé ton tai
va phat trién. Va mot yéu t6 khong thé thiéu trong ning luc canh tranh cta cong ty d6

1a khach hang.

Hién nay céc dbi tha canh tranh tim cach 16i cudn céac khach hang, ha gia ban cta ho
va bd sung qua ting. Vay lam thé nao dé cong ty c6 duoc khach hang va giit ho & lai
1au hon vé6i cong ty? Ngoai viéc ban san pham cé chat luong, gia ca mang tinh canh
tranh, doi ngii ban hang chuyén nghiép cong ty can cha ¥ dén cong tac cham soc khach

hang va hudng vao thoa man nhu cau khach hang mét cach toan dién.

Nhung n6i d¢én van dé cham séc khach hang va thoa man nhitng nhu cau cta ho 1a mot
van dé ma hién nay thu hat kha nhiéu sy quan tAm cta cac nha quan tri. Nhu cau khach
hang luén thay doi, diéu dugc xem la tot ngay hom nay khong dugc xem la tét cho tiéu
chuan ciia ngdy mai, vai trd ctia khach hang d6i véi cong ty vo cling quan trong.

Khach hang c6 thé mang phdn thinh dén cho cong ty va ciing c6 thé khién cho cong ty
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bi suy tan. Cac cong ty can phai xem khach hang cia minh nhu mét tai san tai chinh
can dugc quan 1y va tdi da hoa gidng nhu moi tai san khac. Khach hang 1a mét trong
nhitng tai san quan trong nhit cta cong ty, va hon nira gia trj ctia ho tham chi khong
duoc tim thiy trong hd so so sach cta cong ty. Pay ciing 13 mot xu hudng phat trién tat

yéu ¢ Viét Nam va cua cac nudce trén the gioi.

Sau hon 2 thang thuc tap va hoc hoi kinh nghiém tai Cong ty Du lich Thién Puong
Viét, em da lya chon chuyén dé: “Hoan thién quy trinh ban tour va cham séc khdch
hang tai Cong ty TNHH Du lich Thién Puong Viét” lam chuyén dé thyc tip ciia ban
than. Mong rang qua dé tai nay, ban than em c6 co hoi dé mé rong kién thirc va hoc

hoéi dugce nhitng kinh nghiém quy bau trong hoat dong kinh doanh tai cong ty.
2. Muc tiéu cua dé tai

Khao sat tinh hinh thyc té tai don vi, phan tich nhitng két qua da dat dugc ciing nhu
nhing mit con ton tai trong cong tac cham soc khach hang trong thoi gian qua. Trén
co s& d6 dwa ra nhan xét va dé xuit mot sb giai phap nham hoan thién céng tic cham

soc khach hang tai Cong ty TNHH Du lich Thién Buong Viét.
3. P6i tuong va pham vi nghién ctru

Déi twong nghién ciru cta dé tai 1a Cong ty TNHH Du lich Thién Pudng Viét, cu thé

l1a cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Du lich Thién Buong Viét.



Pham vi nghién ctru ctia dé tai 13 tién hanh khao sat mo hinh quan 1y tai Cong ty
TNHH Du lich Thién Pudng Viét, thuc trang cong tac cham soc khach hang cua don

vi voi 86 liéu nghién ctru tir ndm 2017-2019.
4. Phuong phéap nghién ctru

Dé tai sir dung cac phuong phap nghién ctru ciia khoa hoc kinh té, chu yéu 1a cac

phuong phap thdng ké, phan tich, so sanh céc sb liéu.

5. B6 cuc cua dé tai

Ngoai phan m¢ dau va két ludn, két cdu dé tai gdbm 3 chuong

Chuong 1: Co sé 1y luan.

Chuong 2: Thyc trang hoat dong ciia Cong ty TNHH Du lich Thién Puong Viét

Chuong 3: Hoan thién hoat dong ban tour va cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH

Du lich Thién Duong Viét.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN

Xem thém Co s¢ 1y luan

https://baocaothuctap.net/co-so-ly-luan-ve-cham-soc-khach-hang/

1.1.MOT SO KHAI NIEM
1.1.1. Khach hang — Thi trwomg muc tiéu
*Khai niém khach hang.

Thuat ngir “khach hang” da tré nén rat phd bién, duoc dung dé chi nhimg
nguol mua ndi chung trén thi truong. Mot ngudi binh thuong s€ tré thanh khach
hang khi ho mua hodc c¢6 nhu cAu mua san pham cta mot doanh nghiép nao do.
Ho c6 thé 1a dong vai tro 1a khach hang trong giao dich mua ban nay nhung cd
thé thay doi vai trd va trd thanh nguoi ban trong céc giao dich khéc.

Tom lai, khach hang cia mot doanh nghi¢p 1a nhitng ngudi mua hién tai
hoc tiém ning dbi voi mot san pham cta doanh nghiép do.

* Khach hang ctia mot doanh nghiép bao gdm:

- Nguoi tiéu dung (Consumers): La nhitng c4 nhan mua san pham v4i muc dich
dé sir dung, khong nham muc dich kinh doanh. Nguoi tiéu dung dugc dinh nghia
la nguo1 mua, st dung hang hod, dich vu cho muc dich ti€u dung sinh hoat cua
cd nhan, gia dinh va td chirc (Biéu I, Phap I¢énh Bdo vé nguoi ti€u dung
27/04/1999)

-Khach hang coéng nghiép/cac doanh nghiép san xuat (Industrial Buyers/
Customers) : La cac ¢4 nhan, to chtrc kinh doanh mua san pham dé phuc vu qua
trinh san xudt ra san pham khéc.

-Khach hang phi kinh doanh ( Non-profit Customers): 1a cac to chirc hoat dong

khong vi loi nhuan, mua san pham, hang hoa dé phuc vu hoat dong cua t6 chuec.
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-Céc nha trung gian/ Nguo1 ban lai (Intermediaries/ Resellers): Nhitng cac nhan,
td chlrc mua san phém, hang hoa vé véi muc dich béan lai dé thu 1.

MOi cong ty, doanh nghiép chi c6 kha ning san xuat mot hoic mot vai loai
san pham dap tmg nhu ciu cta mot sd luong han ché cac khach hang. Véi hon 6
ty nguoi déu c6 thé duoc goi 1a “khach hang” trén thé gidi thi ddu méi thuce sy 1a
khach hang cua mot doanh nghiép? Cac doanh nghiép phai tu tim hiéu va vé&
cho dugc “chan dung khach hang” ctia minh. Pay 1a mot cong viée hét stc quan
trong, vi khach hang s& chinh 1a nguoi quyét dinh sy thanh cong hay thét bai caa
doanh nghi¢p. Chi khi x4c dinh duoc dbi tuong khach hang cua minh, hiéu 16
nhu cdu va mong mudn cua ho cac doanh nghiép méi c6 thé san xut va ban
thanh cong san pham ctia minh. Mdi doanh nghiép hoat dong trong nhitng linh
vuc kinh doanh khac nhau s& hudng tdi cac d6i twong khach hang khac nhau.

Viy cac doanh nghiép li hanh, v6i san pham dién hinh 13 cac chuong trinh
di lich, s& hudng téi cac ddi tuong khach hang nhu thé nao? Phan tiép theo s&
trinh bay vé khach hang va viéc phan loai khach hang cta cac doanh nghiép lix
hanh.

* Dinh nghia khach hang cua doanh nghiép lit hanh:

Xuat phat tir nhitng khia canh khac nhau trong viéc nghién ctru tim hiéu,
khai niém khach hang ctia cic doanh nghiép lit hanh c6 thé dugc phat biéu bang
nhiéu cach khac nhau.

Theo khai niém vé khach hang néi chung thi c6 thé hiéu khach hang cua
cac doanh nghiép 1ir hanh 13 nhirng ngudi mua san phim cia cac doanh nghiép
nay. Ngudi mua c6 thé 13 cac ca nhan, gia dinh, t6 chitc mua san pham 1t hanh
dé tiéu dung hoac dé ban.

Theo dinh nghia vé cac doanh nghiép lit hanh: “Cdc doanh nghiép liv hanh
la nhitng don vi co tw cdach phap nhdn, hach toan doc ldap, dwoc thanh lap nham

muc dich sinh loi bcing viéc giao dich, ky két cac hop a”éng du lich va t6 chirc
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thue hién cdc chwong trinh du lich dda ban cho khach du lich.”( Nguyén Van
Manh, Pham Héng Chuong, “Giédo trinh Quan tri kinh doanh I hanh”, 2018,
tr.51) thi d6i teong khach hang ma cac doanh nghiép lit hanh huéng dén chu yéu
la nhitng nguoi khach du lich.

Do du lich 12 mdt nhu ciu thi cép va tuong ddi dic biét nén nhirng khach
hang cua cac doanh nghi¢p It hanh thudng 1a nhitng ngudi ¢6 thu nhap kha va
tuwong ddi on dinh.

T d6 c6 thé néu mot khai niém vé khach hang ciia doanh nghiép 1it hanh
nhu sau:

Khdch hang ciia doanh nghiép it hanh la cdc cd nhén, t6 chire mua cdc
chwong trinh du lich, dich vu cua doanh nghiép voi muc dich di du lich.
* Phdn logi khdach hang cua doanh nghiép lit hanh:

Céan ctr theo myc dich st dung c6 cac loai khach hang l1a khach mua véi
muc dich ti€u dung va khach hang mua v61 muc dich kinh doanh.

Khach hang mua véi muc dich tiéu dung bao gém:

- Khach du lich ndi dia: “...1a cong dan Viét Nam va nguoi nudc ngoai cu
tra tai Viét Nam di du lich trong pham vi lanh thd Viét Nam.”

- Khach du lich quéc té: “...1a nguoi nudc ngoai, ngudi Viét Nam dinh cu &
nudc ngoai vao Viét Nam di du lich va cong dan Viét Nam, nguoi nude ngoai cu
tr tai Viét Nam ra nudc ngoai du lich.”

( Diéu 34, Chuong V, Luat du lich, NXB Chinh tri quéc gia, ndm 2005)
Khach hang mua véi muc dich kinh doanh bao gdm:

- Dai ly It hanh va céc cong ty I hanh ngoai nudc.

- Dai ly 1ir hanh va cac cong ty lir hanh trong nudec.

Can ctr theo dong co, muc dich chuyén di khach hang cua cac doanh

nghiép lit hanh bao gom :



- Khach di du lich thuan tuy (Pleasure): 1a nhitng khach hang mua chuong
trinh du lich ctia cdc doanh nghié€p Iit hanh, di du lich v61 muc dich nghi ngoi,
giai tri, phuc hoi tdm sinh 1y...

- Khach cong vu ( Professional): La nhiing khach hang mua céc chuong
trinh du lich cua cac doanh nghiép 1t hanh, di du lich v61 myc dich tim hiéu co
hoi kinh doanh, di cong tac...

- Khach di véi1 muc dich chuyén bi¢t khac ( Other Tourist Motives): La
nhiing khach hang mua chuong trinh du lich cua cac doanh nghi¢p It hanh, di
du lich v61 muc dich tham than, nghi tudn trang mat, chita bénh...

( Phan loai theo T6 chic Du lich Thé gioi)

Cin ct theo hinh thirc t6 chtic chuyén di, khach hang cua cic doanh nghiép
lit hanh bao gom:

- Khach di theo doan: 1a nhitng khach hang t6 chirc mua hodc dit chd theo
doan tir trude va duge to chire thuc hién mot chuong trinh du lich riéng biét, doc
lap khong 6 su lién quan dén cac nhém khach hang khac trong viéc sir dung
dich vu ¢6 trong chuong trinh du lich.

- Khach di 1¢é 1a nhiing khach hang dugc tap hop, ghép lai véi nhau thanh
doan dé t6 chirc chuyén di.

- Khach hang di theo hang la nhiing khach hang cia cic hang giri khach,
cong ty gui khéch.

*Thi truwong muc tiéu

Tuy c6 thé cung hoat dong trong mot thi trudng, mdi doanh nghiép déu co
nhirng dac thu riéng vé nhirng diém thuén loi va nhirng diém bt loi. Ngoai ra,
ngay ca khi co cuing diém xuat phat, cing hoc chung mét thay, cing xuét phat 1a
anh em trong mot nha, doanh nghiép khi ra thi truong lai c6 nhitng muc ti€u phat
trién riéng, nhu di thé hién qua thong diép st ménh va tdm nhin (mission &

vision).



Chinh vi vay, dé dam bao hoat dong hiéu qua, dam bdo s€ dat duogc muc tiéu
kinh doanh dé ra, doanh nghiép can phai chon cho minh mét thi trudng phu hop
dé canh tranh, goi 1a thi truong muc tiéu. Chon ding thi truong s& giup doanh
nghiép tranh duogc nhiing cudc ddi dau khong can stc va cé dugc loi thé canh
tranh nham c6 thé phat trién lau dai.
Xac dinh thi truwong
Xac dinh thi truong duoc xem nhu khoanh ving mat tran trong quan su, 1a mdt
viéc 1am can thiét trudc khi ban chuyén sé& danh nhu thé nao (hoach dinh chién
lugc). Trong marketing mot thi truong dugc hinh thanh bédi mdt nhu cau va
nhirng san pham, dich vy, giai phap cung dap tng nhu cau do, thém vao do 1a tat
ca nhitng san pham, dich vu, giai phap c6 kha ning thay thé va co trién vong
thay thé.
Xac dinh thi troeong muc tieu
Viéc &p dung phan khuc thi truong, gitip doanh nghi€p c6 mdt cai nhin rd rang
hon vé thi trudng, hiéu 16 hon vé nhu cau va mong mudn cta khach hang, dong
thoi ¢ thé nhin ra co hoi kinh doanh. Tuy nhién, tir nhitng phan khiic ma doanh
nghiép di "nhin ra" qua nghiép vu phan khuc thi truong, dé chon cho minh mot
(hay vai) phan khuc (thi trudng) muc tiéu, doanh nghiép can phai nghién ctru va
danh gia hai yéu t6 dudi day:

e Tinh hap dan ctia phan khuc (thi truong)

e Lol thé canh tranh ctia doanh nghiép
1.1.2. Ban chwong trinh du lich, hoat dong cham séc khach hang
Sau khi xay dung va tinh todn gid xong mot chuong trinh du lich cac doanh
nghiép can tién hanh quang céo va chao ban. Trong thuc t& mdi doanh nghiép co
cach trinh bay chuong trinh cia minh mdt cach khac nhau. Tuy nhién, nhitng noi
dung chinh can cung cdp cho mdt chuong trinh du lich tron géi bao gdm: tén

chuong trinh, ma s6, do dai thoi gian, murc gia, hanh trinh theo ngay. Cac khoan
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khong bao gém gid tron gdi nhu dd udbng, mua ban dd luu niém va nhimg thong
tin can thiét khac tuy theo dic diém riéng cta chwong trinh du lich. Chuong
trinh du lich 1a san pham khong hién hitu, khach hang khong c¢6 co hdi thir trudc
khi quyét dinh mua. Do d6 quang céo c6 mot vai tro rat quan trong va can thiét
nham khoi day nhu cau, thuyét phuc, giap khach hang lya chon va thuc day
quyét dinh mua. Cac phuong tién quang cdo du lich thuong duoc ap dung bao
gom: Quang cdo bang 4n pham, quang céo trén cac phuong tién thong tin dai
chung,...

Doanh nghiép t6 chtrc ban chwong trinh du lich ctia minh thong qua hai hinh
thire: truc tiép va gian tiép. Ban truc tiép nghia 1a cac doanh nghiép 1ir hanh truc
tiép ban cac chuong trinh du lich ctia minh cho khach hang. Doanh nghiép quan
hé tryc tiép voi khach hang thong qua cac hop dong ban hang. Ban gian tiép tic
1a doanh nghiép lit hanh uy quyén tiéu thu cac chwong trinh du lich ctia minh
cho cac dai ly du lich. Doanh nghi€p quan hé vdi1 céac dai 1y du lich thong qua
cac hop dong uy théc.

Hoat dong cham séc khach hang ( Customers care) ban dau chi don gian 1a
hoat dong chao don cac khach hang mot cach than thién va nhiét tinh cua céac
nhan vién trong doanh nghiép. Nhung nhu ciu cta khach hang luén ludn bién
ddi theo hudng ngay cang cao nén doi hoi hoat dong chiam soc khach hang ciing
phai thay doi dé thich ing véi tinh hinh méi. Duéi ddy xin trinh bay khai niém
vé hoat dong cham soc khach hang hién nay:

Hoat dong ban tour, cham soc khach hang — hay con dwoc goi la dich vu
khéch hang la tat cd cac hoat dong lam thod méan cdc nhu cdau va ky vong ciia
khéch hang nham duy tri va phdt trién méi quan hé giira khdch hang va doanh
nghiép.

Theo khai ni¢m trén, hoat dong cham séc khach hang rat linh dong va mang

tinh tong hop cao. Hoat dong cham séc khach hang tai cdc doanh nghiép khong
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hoan toan giéng nhau, ndé phu thudc vao dic tinh san pham, dic diém khach
hang va quy mo ctia doanh nghiép. Doanh nghiép kinh doanh san phim vat chit
¢6 cach chiam soc khach hang khac véi doanh nghiép cung cip cic san pham
dich vu. Mdi khach hang lai doi héi co6 mot cach chim séc riéng vi ho co sé
thich, nhu cau vé cac san phém va vé cach ma ho mudn duogc phuc vu rat khac
nhau. Do d6 khéng thé ap dung cing mét cach chim soéc cho nhiéu khach hang,
cac nhan vién cham soc khach hang can van dung mot cach sang tao va tong hop
nhiéu bién phap, k§ ning nghé nghiép trong qua trinh lam hai 1ong cac khach
hang, dic biét 1a di v6i nhitng khach hang kho tinh.

Hoat dong cham soc khach hang dugc xem nhu mdt hoat dong “bao dudng”
moi quan hé giita khach hang va doanh nghiép. Khach hang co6 hai 1ong vé cac
dich vu ctia doanh nghiép va co tiép tuc sir dung cac san pham, dich vu cia
doanh nghiép hay khong, diéu d6 phu thudc vao cach ma doanh nghiép chim
soc ho c6 tdt, co dung hay khong?

Hoat dong cham soc khach hang ra doi da gop phan quan trong trong viée
tao ra su khac biét san pham giita cdc doanh nghiép. Cac khach hang s& khong
thé mua duoc hai dich vu giéng y hét nhau trén thi truong vi dich vu 1a loai san
phém vO hinh, viéc thuc hién va danh gia chét lugng dich vu chiu anh hudng 16n
boi cac trang thai tam 1y cia con ngudi nhu: vui, budn, chan nan, mét moi...O
mdi trang thai tim 1y, cam nhan vé chat lugng dich vu cua con ngudi c6 mot
muc do tuong tmg va do d6 viéc danh gia chit luong dich vu mang nhiéu mau
sdc chil quan.

Doanh nghiép nao ciing c6 giang duy tri mbi quan hé véi khach hang cang
lau cang tot. Vi chi phi dé tim va tao quan hé véi mot khach hang moi thudong
cao gap 6 lan chi phi dé giir chan khach hang cii. Hon nira néu mat di mot khach
hang vé lau dai doanh nghiép s& mat di mot khoan thu nhap dang ké. Duy tri méi

quan hé tot v4i khach hang khong nhimng duy tri duoc doanh thu, tiét kiém chi
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phi cho doanh nghi¢p ma con ¢6 co hoi mé rong hon nita mang luéi khach hang
thong qua mdi quan hé khac cta cac khach hang.

Hoat dong chdam soc khach hang dang ngay cang gitt mot vai trdo quan trong
trong qua trinh kinh doanh ctia cac doanh nghiép.Vai tro cua hoat dong cham soc
khach hang duoc thé hién 1d qua cac chirc ning clia no.

1.2. NOI DUNG TRONG QUY TRINH BAN TOUR VA CHAM SOC
KHACH HANG

1.2.1 Quy trinh ban tour

Nhu d4 néi o trén, san pham chinh va dic trung nhat ctia cac doanh nghiép kinh
doanh 1 hanh 1a cac chuong trinh du lich. Sau day to1 xin trinh bay quy trinh
kinh doanh cia mot chuwong trinh du lich tron goi.

Chuong trinh du lich khi duoc xdy dung phai dam bao nhitng yéu cau cha yéu
nhu tinh kha thi, phii hop v6i nhu cau thi truong, dép (g muc tiéu cia cac cong
ty 1ir hanh. Dé dat duoc yéu cau do, chuong trinh du lich phai duoc xay dung
theo mot quy trinh gdm cac budc sau:

- Nghién citu nhu cdau thu cau thi triwong khdch du lich: Nguoi ta thuong
phan tich cic yéu to ciia méi trudng chinh, phan tich di tha canh tranh
hién tai, tiém an va du doan xu hudng thi truong (xu huéng khach, xu
hudng canh tranh...); xac dinh kha nang va vi tri cua doanh nghiép 1t hanh
(nguoén luc doanh nghiép c6 han, vi vy phai xét xem noé cé phu hop voi
dic diém, tiém lyc von c6 cua doanh nghiép hay khong tir d6 dua ra cac
phuong an kinh doanh kha thi phu hgp véi nang luc cua minh); phan doan
thi truong, lya chon thi truong muc tiéu va tién hanh cac hoat dong diéu tra
khao sat tr d6 xac dinh mong mudn, hanh vi tiéu dung, nghién ctru su san
sang di du lich cua thi truong khach du lich do.

- Ban chuong trinh du lich (ban tour): Pay 1a mot trong nhitng giai doan co

ban va dong vai trd quyét dinh dat muc dich kinh doanh chwong trinh du
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lich ctia doanh nghiép lit hanh. Giai doan nay bao gdm céac cong viéc chinh
nhu lya chon kénh ti€u thy, quan 1y cac kénh. Tuy theo dac diém nguén
khéch chinh ctia doanh nghiép ma lya chon kénh ti€u thy thich hgp. Thong
thudng ¢6 nam kénh tiéu thy san pham du lich.

Thuc hién chuong trinh: Quy trinh thyc hién chuong trinh du lich phu
thudc vao kha nhiéu yéu td, tuy vay cé thé tom gon lai nhitng hoat dong
thanh céc giai doan: thdéa thuan vdi khach du lich; chuén bi thyc hién do bd
phan diéu hanh thuc hién; thuc hién cac chuong trinh du lich (cha yéu l1a
ctia hudng dan vién va cic nha cung cp cac dich vu trong chuong trinh).
Sau thuc hién: Cac hoat dong nay duoc thuc hién sau khi chuong trinh da
két thiuc nham tao su trung thanh cua khach du lich v6i san pham ctia doanh
nghiép 1it hanh. Ty dic diém va tinh chat quan trong ctia dbi twong khach
ma chl trong hoat dong nao trong cac hoat dong sau: xur 1y cong viée ton
dong can giai quyét; thu thap thong tin tir khach, hudéng dan vién; thanh
toan, quyét toan doan; danh gia, rat kinh nghiém; hoi tham, viét thu chic

mung, giri qua tang téi khach. ..

D6 13 bdn bude co ban trong quy trinh xay dung mot chuong trinh du lich hoan

thién. Tuy nhién, khong phai bat ctr khi nao xdy dung chwong trinh du lich ciing

phai day du tat cd cac ndi dung noi trén. Trén thuc t€, nd dugc thuc hi€én mot

linh hoat dya trén quy trinh, dya vao nguoi xay dung, tinh hinh thyc té, muc do

quan trong, dac di€m cua do1 tugng khach, chién lugce cua cong ty...

1.2.2. Noi dung trong quy trinh cham séc khach hang

Quy trinh cua hoat dong cham séc khach hang dugc chia lam 3 giai doan:
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Hinh 1.1: Quy trinh hoat dong chdam soc khdach hang

Truée chuyén di: Day 1a giai doan khach hang bat dau c6 sy tiép xtc truc
tiép v4i cong ty. Giai doan nay chii yéu khach hang mudn thu thap thong tin. Do
do cac dich vu bao gém:

- Dijch vu tu van

- H6 tro viéc lua chon san phém

- Cung cap thong tin vé san pham

- Cung cip thong tin vé cong ty

- Hé théng vu dii, giam gia. ..

Trong nganh kinh doanh du lich I lanh néi riéng thi nhi€ém vu chinh cta giai

doan nay 1a cung cap thong tin cho khach hang vé:

- Céac chuong trinh du lich tron géi pht hop v6i nhu cau ctia ho. Thuc té nhiéu
khach hang c6 nhu cau di du lich nhung cling ban khoan vé viéc lua chon
cac tuyén diém. Luc ndy nhan vién tu van co vai tro dinh huéng cho khach
hang téi mot chuong trinh ndo d6 giup ho dinh hinh chinh x4c nhu cau va
thoa man mong mudn ?iy. Vi du c6 mot vi khach hang noi r’fmg “ 1061 ¢O nhu
cau dit mot tour di du lich vao mua he cho ca gia dinh trong hai ngay”. Nhu
vay trong tdm tri khach hang ciing da dinh hinh dugc nhu ciu cta minh.
Nhung do khong phai 1a ngudi c6 kinh nghiém trong nganh du lich nén c6 1€
chi khach hang nay con ban khoan mot sé diém. Va nhan vién cham soc

khach hang phai 1a nguoi go1 mé dua ra cac lya chon va lgi ich ma ho ¢c6
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duogc khi trai nghiém. Dé tu van chinh xac nhan vién ciing can phai thu thap
thong tin day du vé khach hang nhu gia dinh thich di nghi ngoi vui choi giai
tri hay di nghi bién hay nghi ni? Gia dinh c6 tré con khong, néu c6 thi bao
nhiéu tudi...? Néu gia dinh chua di nghi bién thi chi c6 thé lya chon di Ha
Long hoac Do Son, Cat Ba, SAm Son...Néu c6 con nhé thi c6 thé lua chon
vui choi trén dao Tudn Chau...Nim bat diy du cac thong tin 1a cong cu quan
trong trong qua trinh tu van két hop dua trén dic diém nhu ciu, tam 1y khach
hang va cac k¥ nang, kién thirc tong hop ctia nhan vién chim soc khach hang
dé dat hiéu qua cao.

Céc thong tin vé& san pham nhu tuyén diém du lich: Noi dung cta phan nay
bao gém cac thong tin cu thé vé diém tham quan, xe c0, cac dich vu di kem
trong tuyén diém, cic thong tin vé tinh hinh kinh té chinh trj dia phuwong, an
ubng, luu tra. ..

Thong tin vé cong ty: Pay la thoi diém thich hop cho viéc gidi thiéu
marketing vé cong ty. Cong ty chuyén cung cip cac dich vu gi, mirc do tin
cdy chuyén nghiép nhu thé ndo...

Thong tin vé uu dai: Tam 1y khach hang luén muén minh 13 ngudi quan
trong nhat dugc quan tdm wu dii nhat hay néi cach khac 1a “thuong dé”.
Chinh vi vay, cac dich vu khach hang wu dai nhu giam gia chuwong trinh, béc
tham trang thuong, khach hang may man...1a mot loat cong cu kich thich

tiéu dung danh vao tadm 1y khach hang.

Muc tiéu giai doan trude 1a cung cap thong tin chinh xac day du cho khach hang.

Khach hang tiép xtc lan dau véi doanh nghi¢p nén nd cd y nghia mang lai an

tugng sdu ddm cho khach hang. Vi vdy c6 thé néi giai doan nay 1a budc quan

trong trong cham soc khach hang lam tién dé, budc dém cho cac giai doan sau.

Dé dat hiéu qua doanh nghiép phai lam tbt ngay tir cong tac ndy bang cach ap

dung quy trinh dich vu ngay dau tién hiéu qua.
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Trong chuyén di: Trong giai doan ndy dich vu chim soc khach hang bao gdm cac
dich vu tu vin vé san phém, hudng cach st dung, ho tr¢g thanh toan, chuyén va
gri hang tan noi ngudi tiéu dung, 1ap dit tai nha, cap thé khach hang wu dai hoic
cac khuyén mai khéc.

Trong kinh doanh It hanh giai doan nay tinh tir khi khach mua chuong trinh cho
t61 khi khach két thiic tour. Cac nhiém cu chinh 1 tiép tuc tu van cho khach t6i
khi ra quyét dinh mua, ky hop dong du lich, huéng din cac phuong thirc thanh
toan, hd trg thanh toan, dich vu dén khach tai nha, huong dan giap khach trong
qua trinh thyc hién chuyén du lich, cung cap phiéu trung cau ¥ kién, goi dién hoi
thim qua trinh du lich ctia khach c6 hai long khong, ¢6 van dé gi khong. ..

Muc ti€u cua giai doan la lam cho khach hang an tam, tin tuong vé chét luong
dich vu san phdm cta doanh nghiép thoa méan nhu cau dic trung cta du khach.
Lam t6t cong tac nay s& gy dung dugc co sé niém tin viing chic trong tam tri
khach hang. Day 1a budc dinh vi san phdm & cap d6 mot trong bdn cap do6 cua
mot san phém du lich — san phém cot 15i.

Sau chuyén di: Vé6i cac dich vu tu van trong qua trinh st dung, bao hanh, thyuc
hién céac chinh sach ddi voi cac khach hang cé thé wu dai, khuyén mai, cung cap
thong tin vé san phdm méi.

Tuy nhién, trong kinh doanh Iit hanh c6 khac d6i chut so véi cic san pham céc
cac nganh khac 13 giai doan nay chu yéu 1a cac dich vu nhu goi dién hoi tham
khach, gtri thu chic mung cac dip ddc bi¢t, cac chuong trinh danh cho khach
hang wu dai, két qua tring thudng ctua khach hang may mén, giéi thiéu chuong
trinh san phdm méi. Dich vu chim soc khach hang giai doan sau thudc cap do
thir ba va tht tu cia san pham. Muc tiéu giai doan nay la 1am cho khach hang
hai 10ng hon nita vé san pham dich vu khach hang dwa trén quy lut tam 1y. Day
la cling 1a mdt cong cu dinh vi vi tri doanh nghi¢p trong tdm tri khach hang, khai

thac thém nhu cdu méi, doan thi truong méi lam cho khach hang khong quén
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doanh nghiép, khong quén san pham ctia doanh nghiép, tao long trung thanh dbi
v6i san pham (bdi khach hang chi tir bo doanh nghiép cung cip san pham chir
khong tir b san pham).

San pham ctia doanh nghiép 1&r hanh 14 cic chuong trinh du lich nén cé nhiéu
dic diém khac biét so v6i cac san pham ciia cac nganh hang hoa khac. Vi nd 1a
san phém dich vu nén moi hoat dong dua trén su giao tiép gilta nguoi voi nguoi,
chiu sy chi phdi ciia quy luat tim 1y c4 nhan. Dé thanh cong trén con duong kinh
doanh cac doanh nghi¢p ngay cang phai chu trong hon trong cong tdc cham séc
khach hang. Trong ba giai doan cia quy trinh chdm séc¢ khach hang khong giai
doan nao 1a khéng quan trong, cic giai doan trude 1am tién dé bd sung cho cac
giai doan sau. Nhu hinh v€ & trén biéu thi mbi quan h¢ mat thiét chat ché gitra
céc khau trong mot qua trinh. Giai doan sau trong quy trinh lai 14 co so tim kiém
ngudn khach méi cho doanh nghiép.

1.3. NHUNG YEU TO ANH HUONG PEN HOAT PONG BAN TOUR, CHAM
SOC KHACH HANG

1.3.1. Céc yéu té anh huéng dén hoat dong ban tour

a. Chinh sach ban hang va khuyén khich di véi lwe lwong ban hang:

Cong ty can xay dung cho minh mot ngan sach du tu cho hoat dong ban
hang va tién hanh phan bd ngan sach nay that hop 1y theo ting giai doan kinh
doanh.Céc chinh sach vé gia cd, san phém, canh tranh ddi véi tung thoi ky can
¢ su diéu chinh linh hoat, sat thuc té. Cong ty can c6 céc bién phap canh tranh
lanh manh, tranh 1am anh huong dén uy tin ctia cong ty ciing nhu ctia d6i thi.

Chi phi ban hang, chi phi thu mua, du trit, bdo quan hang hoa va chi phi
quan 1y can duoc tinh toan ki ludng trude khi dua ra cac quyét dinh nhap- xuét.
Viéc xac dinh ty 18 131 can phai cin ct vao tinh hinh thuc té chir khong thé cing
nhic dya vao suy doan chii quan hay mirc cu thé ndo d6. Bdi vi viée xac dinh ty

1¢ 13i quyét dinh dén gia ban ciia san pham, quyét dinh kha nang canh tranh ciing
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nhu cic quyét dinh marketing cua cong ty. Cac cong cu marketing ciing phai
duoc ap dung linh hoat phu hop véi tiém luc cia cong ty ciing nhu thyc té kinh
doanh.

Ché d6 khuyén khich vat chat ddi véi luc luong ban hang can phai duoc
quan tdm ddc bi¢t. C6 nhu vady mdi tao ra duge dong luc lam vige dé ho céng
hién cong stc cho cong ty mot cach ty nguyén va co tinh than trach nhiém.
Cong ty can phai cai thién méi trudng lam viéc cho d6i ngii nhan lyc cua minh,
trang bi thiét bi hién dai dé ting ning suit, giam bt ap luc cong viée cho ho.
Phai quan tdm nhiéu t&i loi ich tinh than cho nhan vién, tao ra cam giac thoai
mai cho ho trong qua trinh lam viéc, dé ho c6 thé phat huy hét ning luc va kha
ning sang tao cia minh. T6 chirc cac chuyén du lich, tham quan vao cac ngay 18
hay dip cudi tudn, dong thoi két hop voi viée nang cao kién thirc cho ho bang
cach cho nhan vién ban hang tham quan nhiing co s¢ kinh doanh ¢6 uy tin, c6
quy md lon trong cung linh vyc. Cho ho tham gia cac hoi cho viéc lam, cac cude
thi kién thtrc, k§ ning ban hang gioi ngay tai cac co sé hodc toan cong ty to
chtrc. Thuong xuyén quan tdm dén cudc sdng ctia ho, danh cho ho nhimg tinh
cam, sy giup d& chan thanh trong cudc song hang ngay. Kinh doanh khong chi
biét quan tdm dén loi nhuén hay loi ich ban thdn ma can phai c6 luong tim. Mot
khi cong ty quan tim dén ngudi lao dong thi ho cling s& nd luc hét minh vi cong
ty, san sang trd thanh nhitng nguoi lao dong trung thanh cua cong ty.

Nén dé cho nhan vién c6 co hoi thé hién ban than va dong gop ¥ kién vai
ban lanh dao. Ho 1a nhimng ngudi truc tiép tiép xuc voi khach hang mot cach
thudng xuyén nhat nén ho sé& nam rd duoc nhiéu dic diém tiéu ding cua khach
hang hon, 14 nguoi tiép thu y kién khach hang, nén ho c6 thé tham muu cho 1anh

dao trong viéc dua ra cac ké sach ban hang moi.
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b. Cong tac chi dao quan tri ban hang:

Ban lanh dao cong ty can phai chi dao quan tri ban hang thudng xuyén,
truc tiép té1 tiung bo phan. Khic phuc tinh trang 1anh dao chi dao mot déng nhan
vién thyc hién mét néo hodc tham chi con khong thuc hién. Diéu nay cling thé
hién viéc thiéu tinh than trach nhiém trong lao dong can dugc chinh don ngay.

Cong ty can chi dao nghiém khic hon nita trong viéc phd bién ciing nhu
thuc hién ndi quy, quy ché lao dong & moi lac moi noi dé ngudi lao dong v thirc
dugc va thuc hién cho tot.

Cac ké hoach, chinh sach ban hang can duge thao luan va phé bién t6i
toan thé CBCNV cong ty. Ban Ianh dao can quan tri¢t tu tuong chi dao, muc ti€u
ban hang dén cac bd phan dé cac bod phan trién khai phuong an thuc hién cho co
hi¢u qua.

Thudng xuyén kiém tra, giam sat hoat dong ban hang, quy trinh kinh
doanh & cac don vi, phat hién kip thoi cac sai sot dé diéu chinh. Mdi khi ¢6 su
thay d6i vé tinh hinh gia ca thi trudng, tinh hinh kinh doanh thi Ban lanh dao
cong ty can phai kip thoi phan tich xir 1y thong tin dé diéu chinh gia ban,
phuong thirc ban cho phu hop.

Tiép tuc hoan thién va phat trién hé thong kénh phan phdi hién tai coa
cong ty. Nguoi lanh dao can phai biét lang nghe ¥ kién dong goép ctia nhan vién
cép dudi, tranh ap dat, bao thu, cung nhéic trong qua trinh chi dao quan tri ban
hang cling nhu quan tri hoat dong kinh doanh cua cong ty.

1.3.2. Céc yéu to anh huéng dén hoat déng chim séc khach hang

a. Co sé vat chat

MBoi trudng phuc vu bao gém nhiéu yéu té nhu phong dc, trang thiét bi, bang
hiéu hudng dan, khong khi, canh quan...Trong linh vuc dich vu, moi truong
phuc vu c6 anh hudng 16n t61 suy nghi, hanh vi cua khach hang. Va trong linh

vu nay, vai tro cua khach hang cang quan trong hon do khach tuong tac truc tiép
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nhiéu khau trong qua trinh thyc hi¢én dich vu. Piéu nay giai thich tai sao nhiéu
dich vu cong cdng nudc ta hay bi ach tac va ty 1&t ruc trac tur phia khach hang rat
cao. Tao moi truong tot cho nhan vién cong ty, cho khach ciing 1a tao diéu kién
dé cung nhau thanh céng. Tom lai doanh nghiép can xem khach hang 13 mot chu
thé trong moi hoat dong va xem trong viéc cung nhau tranh nhirng truc trac kho
khan. Giam that bai cho khach ciing 13 ting thanh céng cho minh.

Cac trang thiét bi hd trg trong qua trinh lam viéc nhu dién thoai, may tinh,
internet...ngay cang tré nén quan trong. Vi cong viéc nhu mot thyc thé song thi
cac cong cu cb vai trd nhu mot bd phan co thé. Di véi nganh kinh doanh dich
vu nhu kinh doanh 1 hanh thi né cang quan trong hon, khong can may moc
phtic tap can vén dau tu 16n, ma chi yéu st dung cac thiét bi vin phong do nhu
ciu giao dich nhiéu. Do dé dau tu cho trang thiét bi phuc vu nhu cau cong vi¢e
cling chinh la cong cu mang lai sy thanh cong cua doanh nghiép.

b. Méi truwong phap ly caa Viét Nam:

Moi trudng phap 1y cta Viét Nam trong linh vuc du lich trong thoi gian
qua dd c6 nhiéu chuyén bién sau sic, ting budc dugc xay dung va hoan thién.
Nhiéu vin ban quy pham phéap lut quan trong da dugc Chinh pha va B6 Thong
tin - Truyén théng (B TT-TT) ban hanh theo huéng ting cudng hiéu luc va hiéu
qua quan 1y Nha nudc, timg budc md cira thi trudng, diy manh canh tranh va
hoi nhap kinh t& qudc té. Bén canh d6, voi chu truong hoi nhap, Viét Nam ciing
dang tich cuc md rong quan hé hop tac qudc té vé du lich thong qua viée ky két
nhirg hiép dinh song phuong va da phuwong voi nguyén tic tén trong doc lap,
cht quyén, binh ding, cung ¢6 loi, pht hop véi phap luat Viét Nam va coéng udc
qudc té ma Viét Nam ky két hodc gia nhap... Moi truong phap 1y vé du lich da
tao dugc mot hanh lang phap 1y dong bo, rd rang, minh bach cho cac hoat dong
du lich theo quy dinh bé luat chung trong nudc, phu hop véi ludt thong 1& quéc

té vé du lich.
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c.Sw tham gia ngay cang nhiéu ciia cic nha cung cap:

Trong méi trudng kinh té thi truong cé su tham gia ctia nhiéu nha cung
cap, bat ctr mot doanh nghiép hay t6 chtrc ndo, du kinh doanh véi muc dich gi,
cling déu phai ty doi méi dé thu hut duge ddi twong khach hang cia minh. Cong
tac CSKH tur do cling bi anh hudng.

d. Su thay ddi tim Iy tiéu ding ciia khach hang:

D6i dién véi mot nén kinh té dang co nhiéu thay ddi, phat trién & mic
thap, nhitng ddi tha canh tranh v6 cung tinh té vé6i sy thing du cong sut trong
nhiéu linh vyec, tit ca nhitng yéu t6 d6 lam thay ddi tam 1y tiéu dung cta khach
hang. Khach hang trd nén khit khe va khé tinh hon trong viéc lya chon tiéu
dung san pham cua doanh nghiép nay hay doanh nghiép khéac. Piéu dé dit cac
doanh nghiép trudc nhiing thach thic vo cing phuc tap dé co thé gitt viing

khach hang hién tai va thu hut cac khach hang mai.
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Tham khao gia viét bai di€ém cao

https://baocaothuctap.net/

CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CUA CONG TY DU LICH
THIEN PUONG VIET

2.1. GIOI THIEU CHUNG VE CONG TY
2.1.1. Qua trinh hinh thanh phat trién
Cong ty du lich Thién dudng Viét — Vietparadise Travel 1a nha t6 chirc chuyén
nghiép trong linh vyc I hanh. Thién duong Vi¢t luon tdm ni€ém “sy hai long cua
Quy khach hang 1a muc tiéu 16n nhat cua chung t6i”.Yéu t6 con nguoi duoc
Thién Pudng Viét danh gia 1 quan trong nhét nén ngay nhimg ngay dau Cong
ty ching t61 da cha trong xay dung ddi ngli nhan vién dugc dao tao bai ban,
chuyén nghiép, c6 day du stc khoe, dao durc t6t, kién thirc vilng vang dé dong
hanh cing Quy khach trong cac hanh trinh kham pha. Két qua 1a Thién duong
Viét dd nhan dugc su tin tudng va quy mén cia rat nhiéu du khach. Dép lai su
tin tudng do, Cong ty chung t6i nd luc cung cip cac dich vu chit luong cao véi
gia ca hop 1y nhat.

Thién Pudng Viét huéng dén tré thanh 1 trong 20 cong ty 1ir hanh hang dau
Viét Nam vao nam 2025. Phan dau tré thanh 1 trong 50 cong ty du lich hang dau
chau A va tré thanh Top Tap doan lit hanh hang dau khu vuc Chau A”
Tén doanh nghiép: Cong ty c¢b phan dau tu xay dung va dich vu du lich Thién
DPuong Viét
Tén giao dich quéc té: Vietparadise Travel
bia chi: Phong 405 - Tﬁng 4 - 142 Lé Duén, Déng ba, Ha Noi.
Dién thoai: 043.516.2069
Fax: 043.516.1313
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https://baocaothuctap.net/

Email: vietparadisetravel@gmail.com

Website: www.thienduongviet.vn

Logo Cong ty:
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 THIER DYORG VIETQ
N

2.1.2. Chirc nang, nhiém vu, co cau to chire

* Churc nang, nhiém vu

W

[

T chire céc tour du lich trong nudc va quéc té, to chtrc hoi nghi - hoi thao
- su kién két hop véi du lich, van chuyén du lich, dai 1y hang khong va céc
dich vu khéac phuc vu du lich, van phong cho thué, khach san, nha hang, vii
truong, Karaoke.

Kinh doanh thuong mai - xuat nhap khau, hoat dong thuong mai tong hop
v6i mang ludi cac ctra hang phuc vu du khach. San xuét, ché bién hang luu
niém phuc vu du lich va xuat khau. Mua ban may maoc, thiét bi, phu tung,
nguyén li€u, vat tu, hang tiéu dung.

Dich vu kiéu héi, thu d6i ngoai t¢, thanh toan céc loai thé tin dung, kinh
doanh xuit nhap khau vang bac, da quy.

Dich vu dau tu phat trién du lich: dau tu trong nudc, lién doanh dau tu voi
nudc ngoai.

Dich vu viéc lam, xuat khau lao dong, giai quyét viéc lam.

*Co cau to chire:

Moi doanh nghiép déu can c6 mdt co cau to chirc by may quan 1y mot cach

r0 rang va cu thé dé phat huy dugc téi da stcc manh nguon nhan lyc cua doanh
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nghiép, dé cac thanh vién trong doanh nghiép hiéu rd vai tro, vi tri cong viée
cling nhu quyén han va trach nhiém cua ho trong doanh nghiép. Do d6, ngay khi
thanh 1ap Cong ty, dua trén quy mo hoat dong ctia minh, Cong ty di to chirc co
cdu bd méy quan 1y theo mé hinh co cau td chirc tryc tuyén chirc ning. Mo hinh
co ciu to chuce nay gitp Cong ty st dung ¢ hiéu qua niang luc quan 1y, tinh sang

tao cua doi ngili can bo nhan vién va nang cao chat lugng dich vu.

GIAM DOC
:
PHO
GIAM POC
|
! f i
TC - KT NGHIEP VU DL THONG TIN
QUANG CAO
|
1 [] [] 1
THI TRUONG DIEU HANH HUONG DAN VE

(Nguon Céng ty Du lich Thién Puwong Viét)
Chirc nang, nhigm vu chinh ciia Gidm déc Cong ty:
Giam ddc 1a nguoi truc tiép diéu hanh va quan 1y cong viéc. Ngoai ra giam
dbc ciing 1a ngudi dé ra cac chién luge kinh doanh.
Phé giam dbc 1a nguoi 1én ké hoach trién khai cong viée toi cac bd phan. Pong
thoi gidm sat va bao cao viée thue hién cac chién luoc t6i giam ddc cong ty.
Cac b0 phan nghi¢p vu du lich. Pay 1a cac bd phan dac trung va quan trong cia
doanh nghiép Iir hanh, do6 1a cac bd phan thi truong (hay con goi la marketing),
diéu hanh, hudng dan, vé. Bon bd phan ndy dam nhan phan 16n cac khau chu
yéu trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép lit hanh.

Bo6 phan thi truong
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Chtic nang: Pam bao ngudn khach cho doanh nghiép it hanh. Pay 1 bd phan

chiu trach nhiém lam céc cong vi¢c:

(1)T6 chirc va tién hanh cac hoat dong nghién ciru thi trudng du lich trong nudc

va qudc té, tién hanh cic hoat dong tuyén truyén quan cdo, thu hit cic ngudn

khach dén voi cong ty.

(2) Chiju trach nhiém chinh va phdi hop véi phong diéu hanh, tién hanh xay

dung cac chuong trinh du lich tir ndi dung dén muc gia sao cho phi hop véi nhu

cau cua khach, chu dong dua ra nhiing y d6 méi vé san pham cua cong ty i

hanh.

(3) Duy tri cac mdi quan hé ciia doanh nghiép véi cic ngudn khach, dé xuit va

xay dung phuong 4n mé céc chi nhanh, dai di¢n ctia doanh nghiép & trong nudec.
Bé phdn diéu hanh

Chtrc ning: La dau mdi trién khai toan bd coéng viéc diéu hanh nhiam thuc hién

hop dé)ng du lich. B§ phéan nay tién hanh céc cong vi¢e dé hién thuc hoa san

pham cta doanh nghiép trén co s& ké hoach marketing ctia doanh nghiép. Néu

bd phan marketing nhu 13 chiéc cau ndi gitta mong mudn cua thi trudng muyc

tiéu v6i doanh nghiép thi bo phan diéu hanh nhu chiéc ciu nbi gitra doanh

nghiép voi cac nha cung cip dich vu dé thoa man mong mudn thi trudng muc

tiéu.

B6 phan diéu hanh dugc chia 1am 2 bo phan chinh 13 bo phan diéu hanh ndi dia

va bd phan diéu hanh quéc té v6i cac nhiém vu, cong viéc chinh:

(1) Phéi hop véi phong thi truong dé xay dung chuong trinh du lich.

(2) Lap ké hoach va trién khai cac cong viéc lién quan dén viéc thuc hién cac

chuong trinh du lich nhu ding ky chd trong khach san, visa, van chuyén...

(3) Luwa chon va ky két hop dong véi cac nha cung cap dich vu, dam bao cé yéu

cau vé thoi gian, uy tin va chat lugng.

BG phén huwdng dan
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Chtrc niang: La bo phan truc tiép hudng dan khach du lich theo cac chuwong trinh
du lich. B4 phan huéng dan c6 nhiém vu:
(1) Cin ctr vao ké hoach diéu dong bd tri huéng dan phu hop véi cac chuong
trinh du lich.
(2) Xay dung va phat trién doi ngii hudng dan vién va cong tac vién.
(3) Phéi hop chit ché véi cac bd phan trong cong ty dé thuc hién cong viéc mot
cach hiéu qua nhat.
(4) Huéng dan vién 1a dai dién truc tiép ciia cong ty trong qué trinh thyc hién
hop ddng véi khach du lich, cac nha cung cap. Tién hanh cac hoat dong quang
cac, tiép thi.

Bo phan vé
B6 phan vé c6 chirc nhan tiép nhan thong tin cua khach hang vé viéc dat phong
khach san tai cic khu nghi dudng sau d6 dit phong cho khach. Pong thoi bd
phan vé con dit vé may bay, vé tau... cho khach hang c¢6 nhu cau.

Bo phdn Tai chinh — Ké todn
Chtrc ning: Pam bao thuc hién cac cong viée tai chinh ké toan cta cong ty.
Nhiém vu:
(1)T6 chire thuc hién cic cong viée tai chinh ké toan cta doanh nghiép nhu theo
ddi ghi chép chi tiéu ciia doanh nghiép theo dung hé théng tai khoan va ché do
ké toan ctua Nha nudc, theo ddi va phan anh tinh hinh str dung von, tai san cta
doanh nghiép.
(2)Thuc hién ché do bao céo tai chinh dinh 1i, kip thoi phan 4nh nhitng thay d6i
trong kinh doanh dé lanh dao c6 bién phap xtr 1y.
(3)Theo ddi thi trudng, thu thap thong tin, bao cdo va dé xuat kip thoi v6i lanh

dao ctua doanh nghiép.
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(4)Theo ddi thanh toan qudc té va tu van kip thoi cac hinh thirc, phuong thic
thanh toan, ché d tai chinh, thué, ty gia, phi ngan hang, phi thé tin dung, phi
chuyén tién.
(5)Can ctr vao thong bao cua phong thi truong va phong diéu hanh dé lap hoa
don thu tién ctia khach. Pong thoi thu thap héa don, ching tir tir cac co sd cung
tmg dich vu, tap hop chi phi cua timg doan dé thanh, quyét toan cho cac co sd
do.

Bo phdn thong tin, qudang cado
Churc nang: HO trg va tac nghiép vai cac bo phan khac
Nhiém vu:
(1)Thong tin vé khach hang, khach san, cdc diém tham quan, co sé phuc vu.
(2)Cap nhat thong tin trén mang, cung cap thong tin can thiét dén cac bo phan.
(3)Quang cdo cac san phim cua cong ty qua mang internet, béo chi, phuong tién
truyén thong nghe nhin...
(4)T6 chirc thong tin cho cac bd phan khach hang théng qua mang ndi bo.
2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.1: Thi truong khdach du lich cua Cong ty

Don vi tinh: Luot khach

2016 2017 2018 2019

\1

Thi truong
Thi truong trong nudc 647 720 780 970

Thi Trung Qudc 98 108 119 181
truong Asean 30 40 47 53
Outbound | Han Qudc 25 32 34 20

Tong 800 900 980 1224
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(Nguon Céng ty Du lich Thién Puwong Viét)

Theo bang s6 liéu trén c6 thé nhan thiy luong khach cua Cong ty ting déu
din qua cac nim. SO lugng khach nim 2018 so véi naim 2017 da tang 424 luot
khéch, tuong img va6i 53%.

Pic biét trong nam 2019 tong luot khach cua Cong ty da dat 1927 luot
khach, so vo1 nam 2017 lugng khéach cua Cong ty da ting 1127 lugt khach,
tuong ung voi 140,88%. Trong do luong khach trong nude 1a 1524 luot khach,
so v&i nam 2018 da tang 554 lugt khach, twong ung voi 57,11%, lugng khach
outbound cling tdng manh, tor 254 lugt khach nam 2018 da 1én t&1 403 luot
khach ndm 2019, tuong trng véi 58,66%.

Luogng khach cia Cong ty ting truong nhanh chong nhu vay la do cac
nguyén nhan chu yéu sau:

Nhitng nim gin ddy nhu ciu du lich ctia nguoi dan Viét Nam ting cao do
tinh hinh kinh té chinh tri c6 nhiéu khoi sic, mirc séng cua ngudi dan dugc nang
cao, thoi gian lao dong giam xudng 5 ngay mot tudn nén quy thoi gian nhan rdi
ctia ngudi dan ting 1én dang ké.

Trong nim vira qua Cong ty di ddy manh hoat dong goi dién thoai hoi
tham, tim hiéu nhu cau du lich cua céc cong ty, cac co quan, doan thé trén dia
ban Ha Noi ding thoi diém. Qua d6, Cong ty da thiét 1ap va ky dugc hop dong
du lich v6i nhiéu don vi.

Bdng 2.2: Két qua kinh doanh ciia Céng ty nam 2019

Pon vi: 1000d
Noi dia Outbound Téng

S6 lugt khach 1524 403 1927

S6 ngay khach 3204 2264 5468
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Chi tiéu trung 295,57 961,28 571,20
binh 01 ngay

khach

Chi tiéu trung 621,39 5.400,35 1620,83
binh 01 khach

Doanh thu 947.000 2.176.340 3.123.340

(Nguon Céng Ty Du lich Thién Pwong Viét)

2.2. THUC TRANG HOAT PONG BAN TOUR CUA CONG TY DU LICH
THIEN PUONG VIET
2.2.1. Thij trweong muc tiéu
2.2.1.1.Muyc tiéu :

K& hoach marketing cho cac dich vu cua cong ty dua trén :

- Doan thi truong muc tiéu ma cong ty du kién tiép can la nhirng nguodi cé
thu nhép tur kha tr¢ 1én

- Cac kénh du kién st dung dé tiép can v6i doan thi truong ma cong ty
hudng toi: hop tac véi cac cong ty 1it hanh ( ké ca vé6i cac dbi tha canh tranh ),
quang céo trén cac phuong tién thong tin dai ching, qua to roi ...
2.2.1.2.Phan doan thi trwrong muc tiéu :

Khach hang 1a mot bd phan khong thé tach roi trong moi trudng
canh tranh. Sy tin nhiém ctia khach hang c6 thé 13 tai san ¢ gia tri nhét cta cong
ty. Sy tin nhiém d6 dat dugc do biét thoa man tt hon cac nhu cau va thi hiéu
ctia khach hang so véi cac d6i thii canh tranh. Chiing ta can 1ap bang phén loai
cac loai khach hang. Cac thong tin thu dugc tor bang phan loai nay la co s& dinh
huong quan trong trong viéc hoach dinh ké hoach, dic biét 1a ké hoach xay dung
chién lugc marketing.

BANG PHAN LOAI KHACH HANG

Céc thong sd Céc nhoém phén loai dién hinh
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Vé dialy

- Theo khu vuc Thai Binh Duong , Nam Dai Tay Duong , Trung Dai
Tay Duong , Trung Pong Bic...

- Theo vung mién ndi , ddng bang

- Dén s6 thanh phé | dudi 5.000 , 5.000 — 20.000 , 20.000 — 50.000 ,
50.000 — 100.000 , 100.000 — 250.000 , 250.000 —
500.000 , 500.000 — 1.000.000 , 1.000.000 —
4.000.000 , tir 4.000.000 tré 1én .

- Khi hau nhiét d6i , 6n hoa

- Mat do thanh thi , ngoai thanh , nong thon

V& nhan khau hoc

- Tudi tac dudi 6 tudi , tir 6 — 11 tudi , tir 12 -19 , tir 20- 34, tir
3549, tir 50 — 64 , tir 65 tudi tré 1én

- G161 tinh nam , nir

- S6 ngudi trong gia
dinh
- Nghé nghiép

- Thu nhap

- Trinh d6 van hoa

trl-2,tr3-4,trS nguoi trd 1€n

c6 nghé nghiép : k¥ su , nhan vién vin phong , ban
hang , quan ly ... , da nghi huu ,hoc sinh, sinh vién ,
noi tro , thét nghiép

dudi 2.500 USD , tir 2.500 — 5.000, tir 5.000 — 7.500
, tr 7.500 — 10.000 , tir 10.000 — 15.000 , ttr 15.000 —
20.000 , tir 20.000 — 30.000 , ttr 30.000 — 50.000 , tr
50.000 tr¢ 1én

tdt nghi¢p THPT hodc khong , dang zhoc dai hoc ,
tbt nghiép dai hoc , dang hoc cao hoc tbt nghiép cao

hoc
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- Ton giao Thién chua gido , Phat gido , cac dao khac

- Quéc tich M¥ , Anh, Phéap , Btic , My la tinh , Trung Pong ,
Nhat

Tam ly

- Tﬁng 16p xa hoi ha luu bac thép , ha luu bac trén , trung luu bac thép ,

trung luu béc trén , thuong luu bac thp , thuong luu

bac trén
- L6i sbéng ngay thang , hoat bat , vin nghé si
- Ca tinh go bo, co nhiéu tham vong , djc doan
Thai do
- Van dung co hoi Co hoi thuong xuyén , co hoi ddc bigt
- Cau loi chat luong dich vu , tiét kiém
- Nguoi tiéu dung khong phai nguoi tiéu dung , nguoi tiéu dung 1an dau

, nguoi tiéu dung thuong xuyén

- Mtrc d¢ tiéu dung  : nguoi ti€u dung it , nguoi tieu dung trung binh ,
ngudi tiéu dung nhiéu

- Mtic d6 tin nhi€ém  { khong tin nhiém , trung binh , cao , tuyét doi

- Mtrc d6 thién y khong biét dén , c6 biét , duogc thong tin , c6 quan
tam , mong mubn , du dinh mua

- Thai d6 dbi véi san | nhiét tinh , tich cuc , tho o, tiéu cuc , chéng ddi

pham

2.2.2. Thyc trang hoat dong ban tour
Trong thoi gian t&i, Cong ty du lich thién dudng Viét tiép tuc nang cao kién
thirc vé van hoa, du lich, thi truong qué)c té va tiéu chuin hoa céc nghiép vu du
lich theo trinh do quéc té dé Cong ty du lich thién duong Viét 13 dja chi tin cay

cua du khach moi khi muon di du lich.
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Bang cach thuc hién céc chién lugc truyén thong day, Cong ty du lich thién
duong Viét da huong hoat dong marketing vao cac hang It hanh trung gian, tao
diéu kién va khuyén khich cac hang Iit hanh thuc hién cac muc tiéu ctia Cong ty
du lich thién dudng Viét. Cong ty du lich thién duong Viét di lya chon mot hon
hop truyén thong pht hop véi viéc nhic nhd va thuyét phuc cac hing 1ir hanh
trung gian, ddng thoi tham gia vao cac hoi cho trién 1am.

Khuyén mai bao gom nhiéu loai cong cu, nhu phiéu giam gia, tham du mot
cudc thi, ban hang giam gia, mua hang c6 thuéng, va cé nhiéu dang khac; va
nhing cong cu nay cé nhiéu dic diém riéng biét. Chiing thu hut sy quan tim cia
ngudi tiéu dung va cung cp cac thong tin can thiét dé 161 cuén ngudi tiéu ding
mua hang. Chang khuyén khich manh mé& viéc mua hang bang cach dua ra
nhing 1 khich 18 hodc gop phan lam tiang thém gia tri cho khach hang. Khuyén
mai moi goi va nhanh chong nhan dugc phan hoéi. Trong khi quang céo chi néi
"hdy mua san phim cua ching t6i" thi khuyén mai kéu goi "hdy mua nd ngay
bay gio". Chinh vi nhitng wu diém nay ma Céng ty du lich thién dudng Viét da
biét tan dung n6 dé thu hat nhiéu khach hang hon. Cong ty du lich thién dudng
Viét stir dung cac cong cu khuyén mai dé nhan duoc phan hdi nhanh chong va
manh mé hon tir phia cac khach hang.

Ngoai ra cac 4n pham ( tap gip, brochure...) s& gitp cho cic hing co cac
thong tin can thiét dé cung cip cho chinh hing d6 va cho du khéach, dic biét 1a
nhitng chuong trinh du lich mé1 mé.

Véi cong cu ban truc tiép, chi nhanh c6 diéu kién dam phan lam cho cac
san pham loi ich cia Cong ty du lich thién duong Viét phu hop véi khach hang.
Véi viée sir dung cac cong cu xuc tién ban nhu: chiét khau, giam gia, giam gia
néu sb luong khach dong... s€ tao diéu kién cho kich thich khach hang mua

ngay, mua nhi€u lan va s¢€ kich cau tiéu thu vao lic trai vu.
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Bang cach st dung chién lugc truyén théng ddy, Cong ty du lich thién
duong Viét da huong hoat dong marketing vao cac hang It hanh trung gian, tao
diéu kién va khuyén khich cac hang thuc hién cac muc ti€u cua Cong ty du lich
thién duong Viét.

Cong ty rat chu trong dén hoat dong cham soc khach hang cii. Cong ty
thudng gitt mdi quan hé véi cac khach hang di di tour cua cong ty thong qua
truc tiép.

Vi cong cu ban truc tiép, Cong ty du lich thién dudng Viét c6 diéu kién
dam phan 1am cho céc san pham loi ich ciia chi nhanh phu hop véi khach hang.
Véi viée st dung cac cong cu xac tién ban nhu: coupon, chiét khau, giam gia,...
s& tao diéu kién cho kich thich khach hang mua ngay, mua nhiéu 1an va s& kich
cau tiéu thu vao luc trai vu.

Cong ty du lich thién duong Viét da va dang thuc hién mot s6 hinh thirc
khuyén khich ban sau:

- Hinh thitc khuyén mai hién nay 14 ting mot chai nudc, khin lanh, mii ¢6
biéu tugng ciia Cong ty du lich thién dudng Viét cho du khach trong suét hanh
trinh thi dé khuyén khich khach hang mua san pham.

- Vo1 vi¢e tham gia hdi cho trién 1am tai céc thi trudng sé hd tro cho cac
hang 1ir hanh tham gia truyén thong va tao dung hinh anh.

Tom lai, vé co ban cac hoat dong xtic tién ban hang ctia cong ty ciing giéng
hau hét cac cong ty lit hanh khac ¢ Viét Nam. Cong ty chua c6 mot hoat dong
xtc tién ban cu thé nao gay duoc su chu vy, an tuong dac biét mang nét dac trung
riéng ctia cong ty d6i voi hanh khach. Cac hoat dong xuc tién ban ma cong ty
dang 4ap dung chua thuc hién dugc vai tro cua no 1a kich thich khach hang mua
trong ngan han.
2.2.2.1 Ban hang ca nhan

Nhan vién ban tour
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Viéc bd tri nhan sy thuc hién hoat dong xuc tién gém - bon ba nhan vién
ctia Cong ty du lich thién duong Viét s& truc tiéo di tiép thi va hang nim khi vao
thang 5 sinh vién di thuc tap tai Cong ty du lich thién duong Viét cling dugc
giao trach nhiém vé xuc tién. Hang ndm trude khi mua tiép thi dén Cong ty du
lich Thién Pudng Viét t6 chirc mot sb budi dé Giam dbc Cong ty du lich thién
duong Viét day bao nhitng chién lugc vé xtic tién hdn hop cua Cong ty du lich
thién duong Viét.

Ngudi diéu hanh hoat dong xic tién 1a Giam déc Cong ty du lich Thién
Puong Viét va mot nhan vién marketing c6 trach nhiém 1ap ké hoach va dinh
huong marketing, c6 trach nhi€ém giao pho cong vi¢c cho cac ca nhan va cong
tac vién, sinh vién thuc tap. Pong thoi thu thap va phan tich cac thong tin do doi
ngil marketing mang vé.

Nhén vién ban tour cua Cong ty du lich Thién Puong Vi¢t thuong thuc
hién ban tour theo quy trinh co ban sau:

- Tim hiéu nhu cau cua khach hang: mudn di dau, thoi gian di, muc dich
di...Tiép d6 1a tim hiéu cac thong tin giup Cong ty du lich Thién Puong Viét co
thé lién h¢ dugc véi khach.

- Nhan vién gi6i thiéu cac chuong trinh du lich c¢6 thé dap img nhu cau cta
khach, gi6i thiéu cac diém dén trong timg chuong trinh. Néu khach khong thich
chon chuong trinh c6 sin thi nhan vién gitup khach xay dung chuong trinh theo
yéu cau cta khach.

- Sau khi khach da lya chon dugc chuong trinh cu thé, nhan vién sé tinh gia
va thong bao gia tour cho khach ddng thoi thong bao cac dich vu kém theo va
khong kém theo chuong trong chuong trinh.

- Khi khach dong ¥ véi chuong trinh ciing nhu gia ciia chuong trinh thi hai

bén dd ky két hop ddng, nhan vién thong bao ngdy gid xuat phat cu thé cho
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khach hang va din do khach nhitng gi can chuan bi, nhitng diéu can luu ¥ cho
chuyén di.

- Trude di khoi hanh khoang 3 dén 5 ngay ( tiy ting chuong trinh cy thé )
nhan vién ban thong bao lai cho khach nhitng thong tin can thiét nhu ngay gid
khoi hanh, dia diém don khach... Ngoai ra véi cac chuong trinh di nudc ngoai
thi nhan vién thudng hen gip ca doan trude ngdy di dé phd bién nhitng diéu can
thiét cho chuyén hanh trinh sap t6i.

Trong qué trinh ban tuor ciing nhu sau khi tuor két thiic, nhan vién ban déu
lru nhitng thong tin vé khach trong hd so riéng cta Cong ty du lich thién dudng
Viét.

Ngoai viéc khach tim dén véi Cong ty du lich Thién Pudng Viét, nhan vién
ban hang cua Cong ty du lich Thién Pudng Viét cling thudng tim dén cac co
quan, cong ty dé chao ban tour.

K¥ nang nghi€p vu co ban cia nhan vién ban cua Cong ty du lich Thién
Puong Viét 1a kha tét. Cac nhan vién ban cta cong ty kha thong thao cac k¥
ning chio, ban hang co ban ciing nhu ndm viing cac thong tin lién quan dén
ting chuong trinh, diém hip din nhat cta timg chuwong trinh du lich. ..

Hudng dan vién

Hoat dong hudng dan du lich 1a hoat dong dich vu dic trung cta dich vu du
lich va c6 gia tri quan trong trong kinh doanh du lich, dem lai lgi ich nhiéu mat
cho ca t6 chuc kinh doanh du lich Iir hanh. Hudng dén vién c6 vai tro quan trong
quyét dinh t6i sy thoa maén, hai long cua khach ddi véi chuyén du lich. Hiéu qua
ctia hoat dong huéng dan du lich phu thudc rat nhiéu vao chat luong cong viéc
ctia huéng dan vién. Ho 1a nguoi dai dién cho Cong ty du lich thién duong Viét
giao tiép v4i khach trong toan bo hanh trinh cia chuyén tham quan ( néu hiéu
qua phuc vu ctia huéng dan vién tbt thi khach hang s& c6 thién cam va truyén

miéng cho nhiing ngudi khic vé cong ty), tao an tuwong trong tdm tri khach
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hang.cling nhu tao loi thé canh tranh cho chi nhanh. Day ciling la van dé duoc
ban giam dbc luén quan tim, dé cao. Giam dbc nam bit tin tirc vé mirc do hai
long ctia khach qua nhitng phan hdi tir cac hudng din vién va cac bang theo doi
thuong xuyén, cac dai ly...Hién nay, Cong ty du lich thién dudng Viét co 3
huéng dan viéc qudc té dam nhiém viéc huéng din cho cac doan khach st dung
dich vu ctia minh va bén canh d6 13 cac cong tac co thé dap Gmg yéu cau cua
cong viéc dat ra.

Piém noi bat cta nhitng huéng dan vién cua Cong ty du lich thién dudng
Viét la:

-Ngoai ngit: huéng dan vién phai qua phong van kiém tra trinh d6 ngoai
ngir ( chi tiéu cta chi nhanh 13 tuyén mo nhitng ngudi chuyén sau vé ngoai ngit
duoc dao tao tir cac trudng ngoai ngit ra véi kinh nghiém di tour nhiéu lan).

- Kién thtc: huong dan vién ctia chi nhanh dugc danh gia la hiéu biét, co
thé tra 161 cac cAu hoi cua khach vé van hod, lich st cua dia phuong va cac diém
dén.

- Phong cach ctia huéng dan vién va thai d6 voi khach: da sé dugc yéu qui
vi thai d6 coi mo, than thién, biét ling nghe va khiéu hai hudc da mang lai cho
khach nhitng thoi gian vui vé, thich thi. Co nhitng ngudi rat biét chidu khach.
Ho cht y quan tAm t&i nhitng viéc nhé nhat ciia khach 1am cho khach cam thay
duoc quan tam cham soéc.

Bén canh d6 khong phai 12 khong c6 nhitng bat cép, nhitng thiéu sot trong
hoat dong ctia huéng dan vién.

Huéng dan vién phat nhitng bang hoi cho du khach dién vao tra 1oi sau d6
tap hop lai vao cudi chuyén di roi chuyén vé cho cong ty vi vay khach khong thé
bay to thai do ctia minh v6i hudng dan vién mot cach thang than. Co khach ché

huong dan vién noi it hon khach noi, khong co1 mé, cung cap it thong tin, doi
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khi dién dat kho hiéu. C6 nguoi ché huéng din vién it hiéu biét, khong tra 15
dugc nhirng cau héi ma khach dat ra.

Trong t6 chirc ciia Cong ty du lich Thién Puong Viét khong co bo phan
huéng dan, bd phan chuyén trach vé quan 1y cac hudng dan vién. Ngoai 3 hudng
dan vién 14 nhan vién chinh thirc ra bao gdm ca Giam dc Cong ty du lich Thién
Puong Viét con lai 1a cong tac vién nén hién tai hoat dong nay chua dugc chu y
lam. Véi sé luong huéng dan vién nhu vay khéng dap ung dugc khdi lugng
cong viéc. Vi vay, viéc lua chon céc cong tac vién la rat quan trong. Vi hi€¢u qua
lam viéc cta hudng dan vién khi di cung doan khach s& quyét dinh dén su thanh
cong hay that bai ctia chuong trinh di lich. Néu huéng dan vién hoat dong yéu
kém Coéng ty du lich Thién Puong Viét sé thoi khong ky hop dong véi cac cong
tac vién do nita. Piéu ndy cho thiy Cong ty du lich Thién Pudng Viét mai chi sir
dung ma chwa xay dung phat trién doi ngii huéng dan vién cho minh.
2.2.2.2. Hoat dong marketing truec tiép

Ciing giéng nhu hau hét cac cong ty lir hanh khac, Cong ty du lich Thién
Puong Viét du lich kha cha trong dén cac hoat dong Marketing truc tiép. Cu thé:

Cong ty cling thuong xuyén gui thu truc tiép toi khach hang ctiia minh gidi
thiéu cac chuong trinh du lich cta cong ty...Nhung phan 16n ddi twong nhan thu
ciia cong ty 1a nhimg khach quen, va chi yéu 1a cic co quan, nhd may, xi
nghiép,cac d6i tac quen thudc vai cong ty.

Bén canh do, cong ty con dau tu rat nhiu dé thiét ké va cho ra doi cac tap
gip méi giri dén cac khach hang cua Coéng ty du lich Thién Pudng Viét. Song
song v&i viéc gui thu gidi thi€u chuong trinh, cac nhan vién ban cia cong ty
cling n6 nhi€ém vu goi dién thoai gioi thi€u cac chuong trinh theo thang hodc
theo mua cua cong ty cho khach hang.

Ngoai ra, webside ciing 1a mot phuong dién Maketing truc tiép ma Cong ty

du lich Thién Puong Viét dang st dung. Thong qua website nay khach hang c6
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thé dang ky mua tuor truc tiép véi cong ty. Tuy nhién ciing nhu hau hét cac

website ctia Cong ty du lich thién dudng Viét chua c6 hiéu qua. Hau nhu khong

c6 khach dat mua thong qua duong lién két nay. Pay 14 tinh trang chung ciia cac
thong tin truc tuyén ¢ Viét Nam.

2.3. THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA

CONG TY DU LICH THIEN PUONG VIET

2.3.1. Hoat dong cham séc khach hang khi di tour

2.3.1.1.Chudn bi truwéc chuyén di:

Cong ty da thyc hién cac hoat dong cham séc khach hang nhu:

- Goi dién marketing tim kiém ngudn khach hang, gui kep file khd A4 c6 in
hinh logo cua cong ty cung chuong trinh, danh sach cac chuong trinh tham
khao tan noi ¢ hodc co quan cho khach hang. Pa sb cac cong ty dugc lua
chon 13 cac cong ty vira va 16n trén dia ban TP Ha Noi ¢6 sd nhan vién 16n.
Nhitng cong ty c6 quy mé nhu vay thuong c6 nhu cau di du lich hang nam.

- Tu vAn mién phi: Pua ra cac thong tin chi tiét vé chuyén di cing nhitng lya
chon (dua ra timg tuyén diém cung loi ich ma ching mang lai) cho khach
hang lya chon chwong trinh phi hop nhu cdu cia minh. Nhan vién chiam séc
c6 thé tu vin qua “chat online” hodc qua dién thoai. Néu 1a khach quen c6
thé hen gip di an, udng cafe trao d6i thong tin 1an nhau gidi thidu chuong
trinh, miéu ta qua may tinh laptop véi nhitng hinh anh minh hoa sng dong
day thuyét phuc. Gia ca ciing 1a mot phan quan trong khong thé thiéu khi
giai dap thic méc ctia khach hang. Cac vin dé vé gia ca bao gdm gia cac bira
an theo chwong trinh, cac chuong trinh khuyén mai, gia ap dung cho tré em,
giam gia ap dung cho doan 16n hon sé luong ngudi nhét dinh. ..

- Sau mot thoi gian tham khdo chuong trinh, cong ty chu dong goi dién cho
khach hang hoi tham va giai dap cac thic méc néu co. Ngoai ra tiép tuc dam

phan thuong lugng va marketing cho tdi khi khach hang dong y dua ra quyét

37



dinh. Thong thuong cac chwong trinh du lich ¢6 sé luong nguoi di dong sé
can c6 su tham khao y kién cua nhiéu thanh vién trong cong ty. D6i khi cong
ty kha 16n thi viéc quyét dinh lai phu thudc vao nguoi dting dau té chirc nhu
bén cong doan hoic phong hanh chinh té chirc. Ho con phu thudc vao ngudi
lanh dao t6 chirc, anh hudng boi cac quy ché, th tuc hanh chinh trong cong
ty. Vi vay tuy timg d6i tuong ma doanh nghiép c6 cac cach tiép can va cham
soc khach hang phu hop véi muc tiéu ma doanh nghiép da dé ra.

2.3.1.2. Thue hig¢n chuyén di:

Giai doan ndy bat dau tir khi khach hang quyét dinh mua chuong trinh du
lich ctia cong ty cho téi khi ho két thiic tour.

- Tir khi khdch ky hop déng mua chwong trinh cho t&i khi chudn bi sir dung
chwong trinh: Khach hang s& hoi chi tiét hon vé chuong trinh, thuc don cac
bita an, phong ngu dat ti€u chuan nhu thé nao, céac trang thiét bi di keém, tiéu
chuén xe, su phu hop cta chuong trinh vé thoi gian, dia diém... Sau khi
doan di théng nhat y kién. Nhan vién ciing da tiép thu va giai dép thac mac
cho khach mdt céach tan tinh chu d4o, dya trén sy phu hgp ma cong ty da dua
ra cic thay d6i hodc diéu chinh theo nhu cau khach hang. Ngoai ra thoi diém
nay ciing chinh 1a luc cong ty c6 thé thu thiap duoc nhiéu tin vé khach dé co
bién phap phuc vu chu ddo hon va goi ¥ phat hién thém nhu cau méi cia
khach hang. Trude khi di huéng dan vién hop doan va dua ra mot s6 luu ¥
cho chuyén di nhu: danh sach cac dung cu, dd dung ca nhdn can thiét nén
mang theo, thong tin vé thoi tiét, tinh hinh thanh toan, mua sim, lwu y cho
tré em...

Tir khi khdch bt dau chuyén di cho t6i khi chia tay dodn:

Ngay trong budi don doan dau tién, huéng dan vién da lam tot nghiép vu cua

minh nhu giup d& khach xép dd 1én xe, gitp khach 1én xe, hudng dan rat ning

nd nhiét tinh. Tuy c6 doan phai thué hudng din vién bén ngoai nhung déu la
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nhitng ngudi quen biét nén chat luong kha dong déu va kha tot. Huéng dan vién
trong coéng ty ¢ sy phan chia chuyén tuyén theo ving mién, theo loai hinh du
lich. Pa s6 huéng din déu 1a nhitng nguoi di c6 kinh nghiém va nam bat duoc
tam 1y khach du lich. Vi du huéng dan chuyén du lich 18 hoi biét cach to chirc
doan, c6 nhiéu kién thic vé tdm linh nhu cach 18, cach lay qué...gitp d& khach
trong qua trinh tiéu dung san pham du lich.

Trong chuyén di diéu hanh cong ty c6 goi dién hoi tham thu thap thong tin xem
doan c6 hai long vé chét lugng cach dich vu hay khong, c6 nhu cau gi thém
khong, co phan nan gi vé dich vu hodc huéng din vién hay khong? Trén co so
thuc té giita ¥ kién ctia huéng dan va doan ma diéu hanh c6 nhitng diéu chinh
pht hop. Vi du theo chuong trinh bita an 1a 100.000D/ khach cta doan di Hué
nhung doan mudn c6é mot bita dn hai san ngon lién hoan doan thi phai dat dich
vu an udng ¢ mot nha hang hai san khic va muc gia bita an phai ting la
120.000D/ khach...

2.3.1.3. Sau chuyén di:

Sau khi doan da di vé nghi ngoi duoc vai ngay, nhan vién cong ty ciing di goi
dién hoi tham (tranh goi dau tudn hodc dau gio budi sang, néu ¢6 gi phan nan
khong vui dé goi lai cho ho cam giac buc boi, nhu vay s& lam cho khach co6 tam
trang khong tot keo dai it nhat sudt ca budi hom d6). Qua qua trinh hoi tham
khach hang, cong ty lai thu thdp duoc thong tin va giai quyét van dé phat sinh
néu c6 vé chét luong dich vu hoac hudng dan vién. Dya trén thong tin do, diéu
hanh xem xét va thuyét phuc thuong lwong véi khach dua ra cac uu dai, hodc
giam gia...Muc tiéu cia cong tac nay lam cho khach hang hai 1ong hon nita vé
chat luong dich, giai quyét van dé dé khach thay rang minh luén duoc quan tim
t6i van dé, nhu cdu cua minh, cudi cing thanh quyét toan doan. Thong thuong
trong hop dong du lich ky két doan s& thanh toan hét tour trong mot sé ngay nhat

dinh tiy ting cong ty. Ngoai ra cong ty ciing da trich ra mot khoan tién trong ké
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hoach hang ndm cho cong tac cham soc khach hang cii bang viéc mua qua ting
vao cac dip dac bi¢t nhu: Tét Trung Thu, Tét Duong lich, Am lich, ngay thanh
1ap nganh c6 giam dbc toi tham hoi va ting qua, ngay 8/3, 20/10, sinh nhat ciing
guri thu chiic mimg. Khong nhitng thé cong ty con to chirc cac chuong trinh bdc
tham trang thudng, khuyén mai dic biét cho cac khach hang trung thanh, khach
hang may man, hodc ting tai visa cho khach di nudc ngoai...Cong ty ciing
thuong goi dién hodi tham hoac lién hé voi khach hang trude mua du lich hodc
trudc cac dip 18 dé khach hang nhé t6i cong ty, in dam hinh anh cong ty trong
tam tri khach hang.

Nho nhitng phuong thirc chim soc khach hang hiéu qua néi trén ma cho téi cudi
nam 2019 cong ty di c6 duoc ngudn khach thudong xuyén hang nim cia cac don
vi t0 chitre duoc liét ké & bang sau:

Badng 2.3: Thong ké nguon khdch thuong xuyén cia cong ty

ST Tén doan S6 lan/
T nam
1 | H61i cyu gido chirc PHSPHN 4
2 | UBND phuong Phd Hué
3 | Dién lyc Hoan Kiém 2
4 | Ban quan li du 4n ha ting Ta Ngan 3
5 | Trung tdm y té dy phong Ha Noi 3
6 | Pang Uy Bui Thi Xuén 2
7 | Cuc hang hai Viét Nam 3
8 | Cong ty CP dau tu xdy dung dan dung Ha 3

Noi
9 | Cong ty CP xay dung s6 2 2
10 | Quan Uy Hai Ba Trung... 2
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(Nguon Céng ty Du lich Thién Puwong Viét)
Tir nam duoc thanh 1ap cho t6i 4 thang ddu nim 2019 sé doan khach da ting di
hang nam cta cong ty quay tro lai 100%. Nhu vay c6 thé thdy day 1a mot minh
chung cho thiy hiéu qua cua hoat dong chiam soc khach hang cia cong ty. Tuy
nhién, trong qua trinh thuc hién chuong trinh ciing xay ra mot sd sai sot vé chat
luong dich vu can duoc cha trong hon dic biét 1a Iya chon huéng dan vién co
nang luc, kién thirc pht hop véi tuyén diém.
2.3.2. Cac hoat dong cham s6c khac
2.3.2.1. Twvin qua dién thoai:

Phuong phap tu van qua dién thoai 1a phuong phap phd bién dugc cac cong
ty 1t hanh str dung trong qué trinh kinh doanh n6i chung va trong qué trinh cham
soc khach hang néi riéng. Cong ty du lich Thién Puong Viét ngay tr khi moi
thanh lap da ndm rd hiéu qua cua viéc st dung dién thoai nén rat cha trong dau
tur vao viéc tu van, goi dién tim kiém khach hang qua thiét bj lién lac hitu dung
nay.

Vin phong Cong ty dugc trang bi 06 may dién thoai ¢d dinh dé giao dich
vt khach hang. Hién tai, tt ca cac nhan vién trong Cong ty déu c6 nhiém vu
truc va nhan dién thoai trong gid hanh chinh.

Thong thudng hoat dong goi dién thoai dén cac khach hang, cac to chirc, co
quan trén dia ban thanh phd duoc tién hanh trudce cac dip 18 ( Tét ¢ truyén dan
toc, Ngay gid T6 10-3 am lich, Qubc khanh 2-9...), mua vu du lich tir 2-3 thang.
Viéc goi dién thoai trude nhu vy khong nhirng gitip Cong ty tim kiém duoc cac
khach hang m&i ma con 1a co hoi dé tao ra sy lién hé thudong xuyén véi cic
khach hang cii ctia Cong ty, duy tri mdi quan hé ngdy cang khang khit voi khach
hang.

Noi dung cac cudc dién thoai thudng tip trung vao cac van dé lién quan dén

cac dia diém du lich, viéc cung ung cac dich vu du lich cua Cong ty va cua cac
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diém dén nhu: céc chuong trinh du lich, dich vu khach san, nha hang, dich vu
dit vé may bay, lam ho chiéu, lam visa...cac van dé lién quan dén phuong tién
van chuyén duong bo (610, tau hoa...), duong thuy ( Tau, thuyén du lich...)

Hoat dong tu van ciia cac nhan vién thudng khong tach roi ma thyc hién
dan xen cung v&i1 hoat dong tiép thi quang cdo cac dich vy, san phém cua Cong
ty.

Pbi véi cac khach hang cil, nhing khach hang d timg giao dich, ky két
hop dong du lich v6i Cong ty it nhat mot 1an, ho di c6 nhiing hiéu biét nhat dinh
vé Cong ty va san pham cua Cong ty, vi viy phan gi6i thiéu vé Cong ty khong
con quan trong nira va cd thé bo qua. Dya trén nhitng thong tin di biét vé cac
khach hang nay, nhan vién Cong ty s& tu van cac chuong trinh du lich méi phu
hop v&i so thich va kha nang tai chinh cta ho, dua ra cac thong tin vé cac diém
du lich va c6 thé thuyét minh ngan gon cho khach hang biét rang diém dén d6 co
strc hép dan nhu thé nao, co gi khac biét so vo1 nhiing diém du lich ma ho da
tung nghi ngoi, tham quan trudc day.

Péi voi nhitng khach hang lan dau tiép xuc, chua co thong tin vé Cong ty
thi nhan vién c6 trach nhiém gidi thiéu véi ho mot cach so lugce vé Cong ty nhu:
tén Cong ty, linh vuc kinh doanh cua Cong ty, cac san phim ma Cong ty dang
cung cap. Pong thoi trong qua trinh giao tiép voi khach hang, nhan vién Cong ty
s& phai khai thac mot s6 thong tin can thiét vé khach hang nhu: ho tén, sé dién
thoai lién lac, dia chi e-mail ctia nguodi phu trach van dé du lich & don vi ma
khach hang dang cong tac, nhu cau du lich cta ho trong thdi gian toi nhu thé
nao, ho da c6 du dinh di dau hay chua? Néu c6 thi tim hiéu tiép xem ho s& di
dau, di vao thoi gian nao va sd luong khoang bao nhiéu
nguoi. ..

T4t ca nhitng thong tin thu thap duoc tir cac cudce

dién thoai néi trén duoc tdp hop trong cubn “ So thi
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truong” ciia Cong ty. Cudn sd nay luu gitr cac thong tin vé tén, dia chi, nhu cau
di du lich ctia cac co quan, td chuc, cong ty, truong hoc...va ho tén, s6 dién
thoai lién lac cua ngudi phu trach Iinh vuc du lich ¢ cac don vi d6. Nhan vién
Cong ty s& c6 nhiém vu cap nhat, bd sung thong tin vao “ S6 thi truong” ngay
khi c6 cac cudc dién thoai phat sinh. Moi thang Cong ty chi tra khoang
1.200.000 VND tién cude phi dién thoai. Trong d6 kinh phi cho viéc tu van qua
dién thoai chiém 70%, cac giao dich khac chiém 30%.

2.3.2.2. Gui chwong trinh tham khdo cho khdach hang:

Viéc giri chuong trinh cho khach hang c6 thé duoc thuc hién bang cach gui
qua fax hodc truc tiép giri chuong trinh t6i tan tay khach hang .

Thong thudng hoat dong giri chuong trinh tdi tan tay khach hang dugc tién
hanh d6i v&i nhitng khach hang c6 kha nang ky két hop dong du lich cao va sau
khi da co6 su lién lac trudce bé‘mg dién thoai.

Khi gip g truc tiép, nhan vién Cong ty s& truc tiép quan sat duoc nhiing
bién d6i tdm 1y cua khach hang trong qua trinh giao tiép. Tir 46 nhan vién Cong
ty s€ co thé dé dang diéu chinh noi dung, cach thic giao tiép dé dat duoc muc
tiéu da dat ra. Gip gd truc tiép s& giup qua trinh nodi chuyén voi khach hang
duoc lién tuc, khong bi gian doan va co thé kéo dai hon khi noi chuyén qua dién
thoai. Pong thoi ciing c6 thé chic chin rang thong tin vé chuong trinh du lich
duoc chuyén téi tan tay nguoi phu trach van dé du lich, khong bi dong nhu khi
giri chuong trinh qua may fax, vi rat c¢6 thé chuong trinh s& khong dén duoc
ngudi c6 tham quyén quyét dinh van dé du lich.

Bang kinh nghiém nghé nghiép, ngoai viéc cung cap thong tin cho khach
hang khi gip mit truc tiép, nhan vién cua Cong ty con phai thé hién dugc thién

chi hop tac, long nhiét tinh, san sang phuc vu khach hang.
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Néu 1a cac khach hang méi cua Cong ty thi chwong trinh gui cho khach
hang phai bao gébm: mot burc thu ngod gidi thiéu vé Cong ty va cac chuong trinh
du lich chung, dién hinh ma Céng ty da va sé& to chirc thuc hién.

Néu 1a nhitng khach hang cii ciia Cong ty thi chi cAn gtri chuong trinh du
lich chi tiét duoc xdy dung theo yéu cau ctia ho ma khong can phai gui kém theo
cac chuong trinh chung cua Cong ty nira.

Nhén vién Cong ty s& gip gd truc tiép véi khach hang dé giri chuong trinh
du lich, trao ddi v kién v& lich trinh va cac yéu cau cu thé cua khach hang, thoa
thuan va thuyét phuc khach hang dé di dén ky két hop dong du lich.

Cong viée ndy do giam dbc diéu hanh va nhan vién marketing cua Cong ty
dam nhiém.
2.3.2.3. Tang qua luwu niém cvua Cong ty cho khdach hang:

Tang qua luu niém cho cac khach hang khi tham gia vao chuong trinh du
lich ctia Céng ty 1a hoat dong kha thuong xuyén ctua Cong ty. Cac phan qua déu
duoc in tén va logo ciia Cong ty s& khién khach hang ghi nhé hinh anh Cong ty
mot cach ty nhién va dé dang hon.

Nhitng phan qua ting kém theo chwong trinh du lich dugc xac dinh theo
muc gia tri hop dong da duoc ky va tuy thudc vao loai hinh du lich.

Néu 1a khach outbound, phan qua luu niém ctua Cong ty cho mdi khach
hang 13 mot vo ho chiéu hodc mot bop deo lung...co in tén va logo clia Cong ty.

Néu 1a khach du lich trong nudc, qua luu niém chi yéu cua Cong ty 1a mot
mii ludi trai...co in tén va logo ctiia Cong ty. Ngoai ra trong mdi khach hang sé&
duoc phat mot chai nudc khoang mién phi.

Bang 2.4: Chi phi qua tang cua Cong ty tu 2017-2019

Pon vi:1000 dong.

Nudc Bop deo

Qua | N\ juitrai | khoang | Vo ho chiéu lung | Téng
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lwon | Chi luon [Chi |[luon |Chi |luon | Chi
g phi g phi |g Phi |g phi

201

71 780 4524 | 780 936| 200 | 300 38| 513 5760
201 145

81 970 5820 970 50 254 381 43 | 645 7656
201 228 604. 12796.

91 1524 9906 | 1524 6| 403 5 51| 765 5

(Nguon: S6 cdi ké toan ciia Cong ty Du lich Thién Puong Viét)

Hudng dan vién 1a nguoi co diéu kién tiép xtc v6i khach hang nhiéu nhét
s& dam nhiém viéc giri qua luu niém dén tan tay timg khach hang.
2.3.2.5. Tiing qua cho khdch hang nhan dip cdc ngay Ié lon, Ié ky ni¢m ciia cd
nhan khach hang:

Nhitng ngay 18, Tét 13 thoi gian danh cho moi ngudi di tham hoéi 13n nhau,
thé hién su quan tAm, tinh cam cta minh d4i voi nhitng ngudi than quen, dong
thoi day ciing 14 co hoi dé Cong ty tiép xtic nhiéu hon véi khach hang. Pé cling
cd va duy tri cac mdi quan hé t6t dep véi khach hang, Cong ty thuong co
chuong trinh ting qua cho cic khach hang 16n va khach hang than thiét cia
Cong ty vao nhitng ngay 1& quan trong trong nim.

Hang nam, Cong ty thudng trich lai mot phan loi nhuan cho viéc in lich,
ting qua Tét, qua nhan dip ngay qudc té phy nit 8-3, qua ky niém ngay thanh lap
cong ty ctia khach hang ...va to chirc cac budi tiéc hop mit khach hang tai cac
nha hang 16n. Pay 1a mot trong nhitng hoat dong thiét thyc nhat dé duy tri moi
quan hé véi khach hang. Nhiitng mén qua s€ thay 161 cdm on sy hop tac cua
khach hang ddi v6i Cong ty, dong thoi cling thé hién su quan tAm va mong mudn
hop tac 1au dai ciia Cong ty ddi véi cac khach hang.
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Bang 2.5: Chi phi qua tang cho khdach hang cua Cong ty nam 2017-2019
Pon vi:1000 dong

Nam
2017 2018 2019
Qua tang

Lich va quaTét nguyén dan 16800 | 18250 | 21750

Qua nhan ngay quéc té phu nir 2300 2000 2600

Qua nhan ngay phu nit Viét Nam 1050 1000 1280

ua tang nhan ngay nha giao Viét
Qua tang sy 8 ) 270 320 440
Nam

Chuong trinh du lich trong nudc

Ky niém thanh 18p don vi khach
500 X X
hang

Qua cho khach hang trung thanh X 14500 X

cua Cong ty

Tong 20920 | 36070 | 26070

(Nguon: S6 cdi ké toan ciia Cong ty)
Giam dbc Cong ty s& truc tiép dén tham hoi va giri qua cho cac khach hang.
Piéu nay c6 y nghia hét sirc quan trong vi n6 khién cac khach hang ciia Cong ty
cam thay minh duoc quy trong, ho s& danh gia cao thai d6 thinh tinh ctia Cong ty
dbi v6i minh. Theo Giam dbc Cong ty, tuy hinh thirc chim séc nay doi hoi chi
phi twong d6i cao nhung né ciing 1a hinh thirc dam bao hiéu qua cao nhat. Ty 1
khach hang sau khi tham gia cic budi hop mit khach hang cua Cong ty sé& tiép
tuc ky hop dong du lich v6i Cong ty co thé dat téi 70%.
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2.4. Danh gia hoat dong ban tour va CSKH cua cong ty

2.4.1. Uu diém

* Sir dung cdc bién phdp chim séc khdach hang mot cdch linh hoat, tiét kiém
chi phi:

Cong ty dd c6 cac chinh sach riéng biét cho timg ddi tuong khach hang theo
murc do than thiét cua ho voi Cong ty. Py duoc xem nhu mdt bién phap giup
Cong ty vira nang cao duoc sy hai long cling nhu su trung thanh cua khach hang
va vira tiét kiém duoc chi phi.

Tu van qua dién thoai giup tiét kiém thoi gian va chi phi di lai cho nhan
vién trong Cong ty ciing nhu cho khach hang, dong thoi ciing giam thiéu duoc
nhitng rai ro trong qua trinh tim gap khach hang. Ngay nay, viéc st dung dién
thoai trong giao dich hang ngay da tré nén rat quen thudc véi moi nguoi. Voi sy
phat trién ctia cong nghé dién tir, vién thong thi chi phi cho viéce lap dat, st dung
dich vu dién thoai ngay cang giam, con cac tién ich mang lai cho nguoi st dung
thi ngdy cang nhiéu. Cac khach hang hién dai ciing thuong dung dién thoai dé
lién lac va tim thong tin hon. Vi vay chi phi cho hoat dong tu van qua dién thoai
duge xem 1a co tinh kinh té va hiéu qua. Thong qua dién thoai, cac nhan vién co
thé hoi tham, tim hiéu thong tin nhiéu khach hang trong mot khoang thoi gian
ngan. Pién thoai 1a phuong tién giit lién lac thudng xuyén voi khach hang nhat,
gitip Cong ty phét hién va xtr Iy cac tinh hudng phat sinh mét cach kip thoi nhét.

Pbi voi nhitg khach hang lan dau tién tham gia vao chuong trinh du lich
do Cong ty t6 chtrc s& nhan dugc nhimg phan qua c6 tinh chit ra mit nhu: mi
ludi trai, vo dung ho chiéu, nudc khoang...Néu khach hang tiép tuc ky hop dong
du lich v&i Cong ty thi nhitng ting pham s& duoc thay d6i tuy theo gi tri hop

ddng va mirc do thuong xuyén ma ho st dung san pham Cong ty.
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Pbi véi nhitng khach hang than thiét ctia Cong ty thi ngoai nhitng phan qua
khi tham gia vao chuong trinh du lich theo chinh sach cia Cong ty, ho con c6
thé duoc nhan nhitng ting pham vao céc dip 18 16n trong nim.

Céc hoat dong hop mit véi khach hang trung thanh va than thiét tuy khong
dién ra thuong xuyén vi doi hoi chi phi t6 chic kha 16n, nhung cé y nghia rat
quan trong trong viéc cung ¢ 1ong trung thanh cua cic khach hang d6i véi mot
cong ty nao d6. Pdi tuong khach hang 1a cac doanh nhan, doanh nghiép thuong
thich nhirng hoat dong hop mit khach hang nhu vay, vi cac budi hop mit ciing 13
co hoi tt cho viéc tim kiém d6i tac va khach hang cho san pham cua chinh ho.
Mot cong ty cd su cham soc khach hang tdt, duy tri dugc cic budi gip mit
khach hang dinh ky, véi quy mé ngdy cang mo rong sé khong nhitng khang dinh
v6i khach hang vé uy tin va chat luong phuc vu cia cong ty ma con cho khach
hang thiy duoc loi ich tir viéc hop tac 1au dai voi nhitng cong ty nhu vdy. Do do,
ngoai cac bién phap cham séc khach hang thuong xuyén, hang nam, Cong ty con
két hop to chtrc cac budi gip mit véi cac khach hang trung thanh va than thiét
cua minh. Quy mo t6 chirc thuc hién hoat dong hop mat véi cac khach hang nay
tuy thudc vao két qua kinh doanh ctia Cong ty. Hoat dong to chirc gip g& khach
hang dugc xem 1a hoat dong c¢6 murc chi phi cao nhét trong cac hinh thirc chim
soc khach hang nhung hiéu qua ma né mang lai ciing hé nho chut nao.

*D@i ngii nhdn vién tré nang dong, nhiét tinh, than thién.

Poi ngii nhin vién diéu hanh, huéng din va marketing ctia Cong ty hau hét
1a nhitng ngudi tré tudi d6 tudi trung binh 13 25 tudi, rat nhiét tinh va ning dong.
Cac nhan vién nay déu da co it nhat 2 nam kinh nghiém trong hoat dong kinh
doanh 1t hanh. Hau hét cic nhan vién déu trai qua khoa dao tao nghiép vu
huong dan, di c6 kinh nghi¢ém hudng dan doan, ¢6 nhiéu co hdi duoc tiép xXuc
tryc tiép voi khach hang. Tur d6, cic nhdn vién di it nhiéu tich luy duoc kinh

nghiém cho ban than trong qud trinh phuc vu khach hang. B6i ngli nhan vién

48



trong Cong ty rat nhiét tinh va than thién, ho ludn gilt dugc thai do nha nhan va
luén mim cudi khi giao tiép voi khach hang. Pidu d6 c6 ¥ nghia quan trong
trong viéc tao dung hinh anh ctia Cong ty trong mat cac khach hang.

2.4.2. Han ché

“Thiéu nhén vién chim séc khdch hang:

Cong ty c6 tat ca 10 can bo, nhan vién nhung trong d6 chi c6 5 nhan vién
c6 nghiép vu kinh doanh I&¥ hanh. Cac nhan vién hau hét thyuc hién cac nhiém vu
diéu hanh va huéng dan 1a chi yéu, hoat dong cham soc khach hang thudng
xuyén chi dugc xem la nhiém vu phu.

Do luc lugng lao dong cua Cong ty qua mong nén vao mua du lich cao
diém thuong xdy ra hién tugng khach hang goi dién dé hoi thong tin vé chuong
trinh du lich va c¢6 nhu cau dugc tu van nhung khong duoc dap tmg ngay lap
tuc, tham chi phai goi nhiéu 14n m&i 6 thé gap dugc nhan vién phu trach van dé
ma ho quan tam.

Thuc sy day 1a mot van dé nan giai ciia Cong ty, Cong ty can co it nhat mot
nhan vién chim séc khach hang truc tai vin phong dé tra 10i cac thic méc cua
khach hang, tranh dé tinh trang khach hang phai chd doi 1au va tranh giy ra cac
hau qua dang tiéc do cham tré trong viéc giai quyét cac cudc goi dén cua khach
hang.

“Trinh dp, ning lwc tw vin khong dong déu giiva cdc nhén vién.

Céc nhan vién trong Cong ty c6 mot khoang cach 16n gilta trinh do nghiép
vu tu van gitta cac nhan vién. Do d6 c6 su phan cong cong viéc khong dong déu
trong qua trinh tu van cho cac khach hang. Nhitng nhan vién c¢6 kha nang tra 10
ngay céac thong tin cho khach hang trong Cong ty khong nhiéu. Mot s6 nhan vién
chua c6 du thong tin dé c6 thé luc ndo ciing sin sang cung cip va tra 10i thic

mac cua cac khach hang, khong thé hién dugc phong cach lam viéc cua mot
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nhan vién tu van chuyén nghiép. Khach hang phai cho doi kha 1au dé nhan dugc
cAu tra 101 tir cic nhan vién tu van cua Cong ty.

“Phuwong phdp chiam séc chwa chuyén nghigp, khong tao dwoc diu én riéng
cho cong ty.

- Viéc tim hiéu thu thip théng tin vé& khach hang ctia Cong ty chua siu
sdc, it cap nhat thong tin vé khach hang. Cac thong tin thu thip dugc cua cac
nhan vién vé khach hang chi méi dimg lai & nhiing thong tin don gian nhu: ho
tén, té€n va dia chi don vi cong tac, sb dién thoai cua khach hang ma chua thu
thap, tim hiéu dugc cac so thich ca nhan, phong cach séng va lam viéc cua
khach hang. Viéc thu thap thong tin khach hang chu yéu duoc thuc hién thong
qua dién thoai, it tim hiéu thém trén céc phuong ti€n tim kiém khac, viéc huy
dong cac ngudn thong tin tir cac mbi quan hé bén ngoai con han ché.

- Hb so luu trir thong tin khach hang so sai, tap hop theo phuong phap ghi
s6 thu cong. Viéc ghi sb thu cong, khong khoa hoc va khong thong nhat giita cac
nhan vién gay ra kho khan cho viéc tim kiém thong tin khach hang khi can thiét,
quan 1y thong tin khach hang khong hiéu qua. Hoat dong to chtic va phan tich
thong tin khach hang chua dugc chu trong.

- Céac nhan vién cham soc khach hang chua co su lién két chat chd vdi cac
nhan vién ¢ bo phan khac trong Cong ty dé co6 thong tin day du vé khach hang.
Do d6, Cong ty chua c6 duoc hoat dong chim soc khach hang mot cach tong thé
va toan dién, van ton tai hién tuong khach hang cua ai nguoi éy lo. Cac nhan
vién sau khi thuc hién viéc tu van cho khach hang hau nhu khéng quan tim dén
cac hoat dong giao dich tiép theo giita khach hang véi diéu hanh nén khong theo
ddi duge tién do cua cac giao dich.

Su phéi hop, hd tro 13n nhau giita cac nhan vién trong viéc cham séc khach

hang vi thé ma khéng dat dugc hiéu qua cao.
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- Thong tin tr vin cho khach hang chung chung, khong cu thé rd rang,
chua ¢ cach tu van riéng cho tirng nhom ddi twong khach hang. Trong qua trinh
tu van cho khach hang, cac nhan vién hau hét chi méi liét ké tén cac dia danh
ma chua 1am ndi bat 1én sttc hap dan cua cac diém dén cling nhu sy hp dan cia
cac chuong trinh du lich do Cong ty thuc hién, chua tao ra cho khach hang
nhirng hinh dung ban dau vé chuong trinh ma ho s& di.

* Hoat dpong cham soc khdach hang don diéu.

Hoat dong cham soc khach hang thuong xuyén ctia Cong ty chu yéu 1a goi
dién thoai hoi tham khach hang, nhan va tra 1oi dién thoai cac thic mic cua
khach hang. Cac thong tin cung cap cho khach hang chua that su hiru ich, chua
tao dugc hung thu voi khach hang. Hinh thirc gui thu dién tir dé cung cép thong
tin hay nhting 101 khuyén huu ich cho khach hang trong cong viéc hang ngay hay
nhirng 101 cam on cua Cong ty chua dugc ap dung mot cach hiru hiu.

Trang web ctia Cong ty dang trong qué trinh hoan thién, chua cung cép
duoc nhiéu thong tin bo ich, 1y thi thu hut nhitng khach hang, dic biét 1a cac
khach hang tré tudi, tim kiém thong tin qua mang Internet. Trang web ciia Cong
ty khong thuong xuyén dugc cap nhat thong tin, cac chuong trinh chua thiét lap
duoc hé thdng tra 101 truc tuyén cc cau hoi cua khach hang.

Nhiing ting pham trong mdi chuyén di khong con tao dugc su bat ngd doi

v6i cac khach hang nira.
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CHUONG 3 HOAN THIEN HOAT PONG BAN TOUR VA CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY DU LICH THIEN PUONG VIET

3.1. TAM NHIN CHIEN LUQC VA PHUONG HUONG KINH DOANH
CUA CONG TY
3.1.1. TAm nhin chién lwoc
Luon tao ra chudi gia tri gia ting cho cac san phdm da dang, xtmg dang
v6i su hai long ctia khach hang vé thudng ngoan, thu gidn, trai nghiém du lich
va cudc song trén khap thé gidi, bang cach két hop uu thé manh vé kinh nghiém
trong linh vuc du lich, su chuyén nghiép va uy tin ciia ngudén nhan luc ndi bo véi
mang ludi cac nha cung cip dich vu c6 chét luong dang tin cay.
3.1.2 Phuwong hwong kinh doanh
Phuong huéng kinh doanh cua cong ty trong nhitng nim téi van xac dinh
hoat dong 1it hang lam xwong séng cho nam 2020, tao doanh thu chinh va
xay dung thi truong khach du manh cho cic nim sau. Két hop lam
outbound nhung khong quang cdo manh, chi diung lai ¢ cadc doan co6 thién
chi di v6i cong ty.
Bén canh do, cong ty tiép tuc trién khai ban hat nhua theo cac hanh thirc
dai ly, nhap chung...Khdo sat cac linh vuc thuong mai khac cé tinh kha
thi phu hop véi tiém luc va thoi diém. ..
3.2. CAC GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG BAN TOUR
3.2.1. Ting cuwdng ap dung cac ky thuit xic tién ban hang
Cong ty nén bd sung thém cac hinh thirc ban hang c6 thudng dé khuyén
khich khach hang mua hang nhiéu hon. Chang han, bat ¢t khach hang nao khi
tham gia mua hang cta cong ty déu nhan dugc qua ting 1am luu niém hay céac

hinh thirc mua mot ting mot, quay sb trang thuong, bdc thim tring thudng. ..
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Tuy nhién, cong ty can tinh toan k¥ cac chi phi khi tién hanh k¥ thuat xtc tién
nay dé dam bao hiéu qua thuc sy va nén tién hanh co trong tam, trong diém.

Cong ty can ting cuong hon nita hoat dong quang cdo ban hang. Cong ty
c6 thé tap trung quang cdo cac mit hang c6 uy tin, chit luong, quang cdo hinh
anh cua cong ty thong qua cac phuong tién thong tin dai chung, béo chi...

Cong ty nén c6 cac chuong trinh cho dung thir san pham hay tiang qua dé
tham do y kién khach hang, dic biét 1a ddi vai cace hang hoa md&i duoc chao ban
hay khach hang con it biét dén.

Viéc tién hanh quang cdo ngay tai quiy hang can dugc thuc hién tot hon
nita. Viéc phat cac doan phim quang céo hodc viéc cac nhan vién truc tiép dién
Xuét quang céo can co6 sy d6i méi, thay doi cho phul hop. Tranh viée chi phat di
phat lai mot ndi dung quang cao vé mot san pham nao do6 s& gy nham chan ddi
v61 khach hang.

3.2.2. Pay manh luc lwong ban hang:

Nhan luc ludn 13 nhan t6 cong ty phai quan tim hang dau. Néu cong ty chi
quan tdm dén ngudi quan 1y, ngudi lanh dao ma bo qua doi ngli nhan vién ban
hang - hé thong théng tin truc tiép rat quan trong cla cong ty — thi that bai 1a
diéu khong thé tranh khoi. Nhan vién ban hang 1a nguoi thuc hién nghiép vu
cudi cung trong quy trinh kinh doanh ctia cong ty nhung lai giit vai trd quyét
dinh két qua, hiéu qua kinh doanh ctia cong ty. Ban hang trong co ché kinh té ké
hoach hod tap trung khéng duoc quan tdm thi trong co ché kinh té thi truong
ngay nay cang duoc coi trong va quan tim hang dau, né giéng nhu 1a “budc
nhay nguy hiém, chét ngudi”.

Nhan vién ban hang khéng chi don thuan thuc hién coéng viéc giao hang
va thu tién tir khach hang ma ho can phai 1 nhimg nguoi c6 thé chat tét, dao dirc

tét, tinh than 1am viéc hang say, kién thuc t6t va c6 k¥ niang, kha nang giao tiép
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tdt. Noi cach khac ho can phai c6 nghé thuit ban hang. Ho phai vira 1 nhiing
ngudi chao hang, vira 13 nhig ngudi huéng din tiéu dung va vira thuc hién
dich vu khach hang. Ngudi ban hang can c6 cai tim, nhiét huyét v4i cong viéc.

Hién nay, doi ngii nhan vién ban hang cia Cong ty van chua dap tng
duoc nhu cau thi truong vé ca sd luong va chit luong. Ho hau nhu chi thye hién
nhiém vu clia mot nguoi gbi hang giao cho khach hang va thu ngan. Dé bién ho
tré thanh nguoi ban hang thuc su, cong ty can phai ¢ cic chuong trinh, cac
khoa dao tao thuc su c¢6 hi¢u qua dé nang cao k¥ nang, nghi¢p vu chuyén mon,
kha ning giao tiép, chao hang cho ho. Cong ty nén giri ho tdi cac 16p hoc dao
tao ngoai khoa ¢ cac truong, cac cong ty du lich thié€n duong Viét dao tao c6 uy
tin, chat lugong. Thuong xuyén cho ho tham gia hoc tip, thuc hanh ban hang,
chao hang & trong nhitng mdi truong nang dong mang tinh canh tranh nhu cac
héi cho viée 1am, dé ho c6 nhiéu co hoi tiép xtic vdi nhiéu dbi trong khach hang
khéac nhau va hoc tap dugc kinh nghiém tir cac cong ty khac.

Thuc té viéc tuyén chon nhan vién ban hang cta cong ty ciing con rat hoi
hot. Phan 16n luc lwong ban hang chua qua thi tuyén va dao tao ki ludng. Ho
chua nim bt duoc cac thong tin vé san phém nén chua nim duoc dic diém ndi
tréi ctia chung dé c6 thé so sanh san pham ciia cong ty minh v&i san pham cia
ddi tha canh tranh. Do vay, hoat dong cua ho con mang tinh thu dong. Ho cling
chua c6 kha ning thuyét phuc hay giai dap nhiing thic mic cua khach hang mot
cach kip thoi, thod dang. Chua c6 ky nang phan tich tam ly khach hang. Ho chua
y thirc dugc nhiém vy cia mot ngudi ban hang thuc thy 1a phai lam nhiing gi ma
chi hiéu mot cach don gian 1a ho phai giao hang cho khach va nhan thanh toan.

Pbi voi hoat dong ban hang dién ra bén trong hay bén ngoai cong ty thi
cong ty ciing can huan luyén cho nhan vién ban hang thuc hién tét cong tac chio

hang nham nang cao hiéu qua ban hang va ban hang mot cach chuyén nghiép.
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Tat ca cac budc trong qué trinh chao hang, tiép can véi khach hang phai tao ra
duoc sy tin tudng thuc sy tr phia khach hang thi mdi co thé ky két duogc hop
ddng, ban duoc hang:

- Viéc tiép can khach hang: phai tao dugc an tuong tir ban dau, tao su
tham gia, d6ng cam, quan tam, 16i kéo dugc khach hang cha ¥ dén san pham cia
cong ty. Tr phong thai, cir chi, diéu bo, anh mat, 15i ndi déu phai thé hién dugc
su hop tac va thién chi ciia minh d6i véi khach hang. Can quan tim t6i viéc thoa
man s¢ thich cua ho.

- Tham do dé kham pha tdm 1y khach hang 14 khiu vo cing kho khin va doi
hoi sy khon khéo ctia nhan vién ban hang. Nhan vién ban hang can phai c6 kién
thire k¥ ning giao tiép, c6 kha ning goi mé khach hang dé ho thé hién tinh céach,
tam ly, 16 séng... cua ho. Lam dugc nhu vay, nhan vién ban hang mdéi c6 thé
dua ra quyét dinh trong viéc chao hang cho thich hop nhu nén nhan manh &
nhimg dic tinh ndo ciia san pham ma khach hang quan tim dic biét, nén dua ra
ché do chim soc ho nhu thé nio dé ho cam thiy thoai mai nhéat va quyét dinh
xem khi ndo thi nén két thiic thuong vu 13 hop 1y tranh ho thay doi tu tuong.

- Nhén vién ban hang can phai biét trinh bay loi ich noi troi cia san pham, uy
tin hay hinh 4nh cta cong ty. Phai nhian manh vao wu thé, loi ich ma khach hang
nhan duoc khi tiéu dung san phim cua cong ty ching ta.

- C6 ging giai dap nhitng khiic méc hay nhitng phan nan cua khach hang mot
cach khon khéo, tiép thu v kién dong gop cta khach hang d6i véi cong ty dé
phan anh kip thoi véi 1anh dao.

- Can tao ra méi quan hé t6t voi khach hang, thue hién tét dich vu khach hang

nham ting kha ning thu hit, giit va phat trién tp khach hang cuia cong ty.
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3.3. CAC GIAI PHAP PAY MANH HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG

3.3.1. Hoan thién cong tac quan 1y t6 chic

Trong bat ky mdt té chirc hay mot doanh nghiép nio, con ngudi 1a mot trong
nhirng nguén luc dau vao quan trong tao ra san phém, dich vu cho chinh doanh
nghiép d6. Vi vay, dé c6 mot san pham dich vu tot phai quan trj t6t nguén nhan
luc két hop véi cac yéu td dau vao khac va qua trinh hoat dong tao ra cac yéu td
dau ra. D6 13 qua trinh nham tao nén strc manh gin két cac van dé lai voi nhau
trong t6 chirc va thuc ddy chung chuyén dong. Cac nhan vién trong cong ty duoc
vi nhu nhitng banh xe, quy trinh hoat dong nhu nhung banh rang tao sy an khop
va su quan ly ctua ban 1anh dao nhu la chit dau boi tron tao dong luc cho su an
khép va chuyén dong nhe nhang cua timg bo phén trong téng thé. Duéi day 1a
mdt sd ndi dung co ban:

*Xay dung chudn quy trinh

DPé c¢6 mot dich vu cham soc khach hang tbt can phai c6 mot quy trinh tét. Co
mot quy trinh tdt thi phai van dung vao thuc tién thi mai phat huy dugc hi€u qua
ctia nd. Nhu trén da trinh bay, mot quy trinh cham soc khach hang gom ba giai
doan. Moi giai doan lai c6 ndi dung, cach thirc giao tiép khac nhau tuy tung ddi
tugng khach hang. Nhan vién s& phai lam gi dé mang lai dich vu khach hang
mang tinh c4 nhén t6i timg d6i twong khach hang? Thong thuong ho s& phai lam
bon bude: nhan dién khach hang, ghi nhé dic diém khach hang, cé biét hoa dich
vu va phat trién thong tin khach hang.

Trude tién, nhan vién can hoc cach nhan dién khach hang, danh gia va duy doan
nhu cdu, mong mudn khach hang. D6i voi khach hang quen thudc thi cong viée
nay tro nén dé dang hon khi d3 c6 hd so thong tin théi quen mua sam, lich sir

giao dich ciia khach hang. Tuy nhién, v6i khach hang m&i, nhan vién can tinh ¥
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ndm bat thai do, nhu ciu va phuc vu chu dao nhat khi ¢6 thé. Thuc chat day la
k¥ ning doi hoéi nhan vién kha ning giao tiép két hop véi quy trinh phuc vu
khach hang chuyén nghiép.

Thir hai 14 kha nang ghi nhé. Nhan vién phai hoc cach ghi nhé nhiing dic diém
ndi bat nhat cua timg d6i twong khach hang tir d6 rat ra kinh nghiém vé cach
thirc chiam soc khach hang d6. Dé nhan vién ghi nhé dé dang hon, doanh nghiép
nén phan loai khach hang va phan cong nhi€ém vu theo ting nhém s€ dat hi¢u
qua hon.

Thir ba 1a t6 chic lai dich vu dua trén hiéu biét nhat dinh vé khach. T d6 c6
phuong thirc phuc vu ca nhan ddi voi timg ddi twong cu thé va diéu chinh cach
thirc giao tiép, tu van, cach thuyét phuc khach hang. Pugc phuc vu nhu vay
khach hang khong ngin ngai boc 16 mong mudn, nhu cau méi, mua nhiéu hon
san pham ctia doanh nghiép.

Cuoi cing, 14 qua trinh ca biét hoa dich vy, mo rong thong tin khach hang, phat
trién dir lidu lién quan toi khach hang. Doanh nghiép cang so hitu nhiéu thong
tin vé khach hang thi cang gitp nhan vién cha dong, sang tao hon khi chinh
phuc khach hang, du 13 nhitng khach hang kho tinh nhat.

*Tuyén chon nhdn vién

Pic diém cua linh vyc kinh doanh Iir hanh khong can nhiéu lao dong nhung phai
trai qua nhiéu thao tac, cong doan khac nhau va phuong tién st dung chu yéu la
cac thiét bj van phong. Do d6 dé dam bao hiéu qua trong coéng viéc thi viéc
tuyén md tuyén chon nhan vién phai dam bao phu hop cong viéc nhu sir dung
thanh thao mdy vi tinh, biét ngoai ngit (néu khach hang 13 ngudi nudc ngoai).
Tinh tinh nhe nhang, khéo 160, kién tri, nhan nai, diém tinh va quan trong la phai
c6 niém dam mé va sy khéo 1éo trong giao tiép voi khach hang, duc tinh can cu

cham chi, can than, trung thuc...Véi quy md doanh nghiép nho va trong giai
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doan con non tré thi viéc lwa chon nhan vién phai phu hop tranh lang phi chi phi
nhan cong ma yéu cau cong viéc khong doi hoi voi muc do cao.

*Ché d¢ lwong thurong

Nguoi lao dong 13 mot trong ba bo phan quan trong quyét dinh su thanh cong
cua doanh nghi¢p: lao dong, co s& vat chit ky thuat, va cong nghé. Vi vay tao
dong luc cho nguoi lao dong 1a mot cong vige hét suc quan trong. Tao dong luc
cho nguoi lao dong 1a viéc thuc thi cac chinh sach, bién phap khuyén khich
ngudi lao dong nang cao hiéu qua lao dong. Tao dong luc bao gém cac khuyén
khich vé vat chat va khuyén khich vé tinh than. Khuyén khich vé vat chat gom
cac khoan luong co ban, phu cip, thudng, phuc loi. Khuyén khich vé tinh than
bao gdm diéu kién 1am viéc, co hdi phat trién k¥ nang nghé nghiép, co hoi thing
tién.

Khoan thu lao ma nguoi lao dong nhan dugc phan dnh ho c6 hai long hay khong
vé cong viéc. Nhu vy voi mie thu lao hop 1y sé& gitip doanh nghiép c6 mot
ngudn lao dong trung thanh, lam viéc hiéu qua nang chat lugng cong viée tao da
cho su ting truéng va phat trién doanh nghiép trong twong lai. Dya trén quy ché
luong cta cong ty c6 thé thay khoan luong co ban con kha thap chua kich thich
duoc nguoi lao dong lam viée. Nguoi lao dong mudn cé khoan luong co ban du
dé trang trai cac nhu cau thiét yéu cho cudc séng. Ngoai ra muc luong kinh
doanh ciing thdp va chua c6 quy ché rd rang, diéu kién phic loi cho nhan vién
hau nhu 13 khong c6 ngoai ché d6 bao hiém x4 hoi, bao hiém y té.

Nhu vay, tiiy tinh hinh kinh doanh cta cong ty ma cong ty phai c6 ché do luong
phu hop cho timg ddi twong. Doanh nghiép can ¢ vian ban rd rang vé cach tinh
lwong, quy ché luong cung toan bd cac diéu kién phuc loi cho toan bd nhan vién
trong cong ty hiéu rd va c6 thé tu tinh mac lwong cho minh. Ban lanh dao va

truong cac b phan cling nén c6 cac bién phap kich thich nhan vién cua minh

58



bang nhitng 101 ndi c6 gia tri kich thich su thing tién, phat trién k¥ ning nghé
nghiép. Pay 1a mot don bay co gia tri tinh than hiru hiéu nhat khi don bay vé
kinh té khong con mang lai nhiéu gia tri nira.

*Quan ly nhan vién

Pé nang cao ning suit lao déng ngoai viéc tao déng luc kich thich ngudi lao
dong ciing phai c¢6 quy ché quan 1y nhan vién tao mot khudn mau chuin muc
van hoa doanh nghiép. Cac hinh thirc quan ly nhan vién nhu giam sat, quan 1y
theo san pham, thuc giuc ngudi lao dong, co6 ché do thudong phat ky luat rd
rang... Viéc lya chon cong cu nao hoac két hop cac cong cu voi nhau nhu thé
nao cho hop 1y véi tinh hinh cong ty lai phu thudc vao cach quan ly va quan
diém kinh doanh cua ban lanh dao. Hién nay cong ty chua c¢6 mét hé théng van
ban chinh thirc nao vé van dé lao dong. Vi vay, trong thoi gian téi cong ty phai
théng nhat xay dung hé théng cac van ban nhu ban mé ta cong viée, quy ché
luong, ban yéu ciu cong viéc, bang danh gia két qua lao dong, ndi quy...Po 1a
co s cho viéc hudng dan diéu phdi nhan vién trong qua trinh hoat dong.

3.3.2. Dao tao hoan thién qua trinh tac nghi€p cia nhan vién trong cong ty
Muén thanh cong trong bét ctr linh vuc kinh doanh nao, chti doanh nghiép can
ghi nhé khau hiéu “khach hang luén ludn dung”. Va dé khach hang quay tré lai,
tr& thanh khach hang trung thanh, ngoai viéc ap dung theo mét quy trinh chuan
thi dao tao dich vu khach hang cho nhan vién chinh la phuong tién dé dat duoc
muc tiéu - dao tao nhan vién cach giao tiép, Gtmg xt v6i khach hang, xtr Iy tinh
hubng. Doanh nghiép c6 thé ap dung hinh thirc dao tao theo nhém, mdi phong
ban ¢ thé tu to chirc ddo tao cho nhan vién ctia minh. Tuy nhién, doanh nghiép
cling c6 thé tim dén nhitng nha tu van hay t6 chirc ddo tao chuyén nghiép. Sau
day 1a mot s6 k¥ ning can c6 ciia mot nhan vién chim soéc khach hang chuyén

nghiép:
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*Ky ndng giao tiép dé hiéu khdach hang

Trong qué trinh phuc vu du lich bao gio ciing dién ra trong nhitng mdi quan hé
xd hoi gifra nguoi voi nguoi. Chat luong san pham du lich phu thudc chu yéu
vao trang thai tdm 1y cua ngudi 1am du lich va ngudi tiéu dung du lich. Néu
nguoi phuc vu du lich khong c6 kién thirc nhat dinh vé hanh vi nguoi tiéu dung
thi khé c6 thé dap tmg duoc yéu cau doi hoi cua du khach. Vi vay giao tiép 1a
quan trong, 1a diém méu chét dé c6 thé nam bat thong tin vé khach hang rd rang
nhat. Mot trong nhimg nét dic trung cta giao tiép gitta ngudi 1am du lich va
khach hang la ngén. Su danh gia, lya chon 1an nhau chiu su chi phéi clia an
tugng ban dau, cai cam giac dau tién khi gip nhau. Do d6 k§ ning trong giao
tiép 14 phuong tién dwa dén thanh cong trong chiam séc khach hang.

Trong giao tiép c6 hai nhom nhan t6 anh huong ti tAm trang khach hang. Nhom
nhan t6 chu quan bao gém suc khée, vi tri va vai trd ctia cd nhan trong xa hoi,
tinh khi, d6 tudi, gidi tinh, nghé nghi¢p, ton gido, tinh trang gia dinh, thu nhap.
nhan t6 khach quan bao gém moi truong ty nhién, nhitng gia tri van hoa lich st,
phong tuc tip quén, co s& vat chat, doi ngii lao dong. Nhitng nhan td ndy c6 thé
duoc biéu hién truc tiép ra bén ngoai ma ciing c6 thé khong.

Véi tu cach 1a mot chii thé trong giao tiép, ngudi nhan vién giao tiép tt phai co
kha ning nhan biét mau le nhitng biéu hién nay va doan biét dién bién tam ly
bén trong. Giao tiép tot 1a sy két hop hiéu qua cac phuong tién ngdn ngit, phi
ngdn ngilt nhu cr chi, diéu bo. Nguoi giao tiép tot 12 ngudi chu dong, tu tin, biét
cach dinh hudng khach hang dé diéu khién qua trinh giao tiép dat dwoc muc dich
ctia minh. Mudn lam duoc diéu nay, nhan vién bd phan cham soéc khach hang
no6i riéng va cac b khac ndi chung phai trau ddi, nang cao cac ky ning giao tiép
qua qué trinh hoc héi kinh nghiém tir thyc té, qua sach vo vé tam 1y giao tiép dic

biét trong du lich, qua cac phuong tién khac. C6 nhu thé chung ta méi c6 thé
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hiéu rd khach hang, hiéu rd nhu cau dic diém tdm sinh 1y cua ho. Tur @6 lam co
s¢ dit li¢u cham soc khach hang chu ddo, tao sy hai long, thdéa man va trung
thanh v61 doanh nghiép.
*Cham soc khach hang qua dién thoai
bién thoai 1a mot cong cu lam viéc quan trong ciia nguoi lao dong trong du lich
dic biét ddi vai cac hang 1ir hanh, khach san, nha hang, van phong cong ty. Néu
biét st dung hi¢u qua cong cu nay s€ la mdt diéu kién mang lai thanh cong cho
cong viéc. Trai lai, dién thoai cling 1a mot cong cu dé mang lai trang thai am tinh
cho nguo1 nghe.
Trong cac cudc goi dién thoai, ngoai nhiing trang bi dr:iy du vé kién thirc con
phai rén luyén k¥ ning ling nghe, dirc tinh nhin nhin, dic biét 1a thai do trong
cong vi¢éc. Con nguoi ai cling vay, khi yéu thich mot cong viéc gi d6 bao nhiéu
thi cang lam t6t nd by nhiéu. Giao tiép bang dién thoai, giong noi 1a phuong
tién giao tiép chinh giita cac c4 thé v6i nhau. C6 rat nhiéu phuong tién duoc sir
dung trong méi quan hé giita thuong hiéu cong ty véi khach hang, nhung
phuong tién van dugc coi 1a truyén thdng va c6 y nghia trong doi séng kinh
doanh hi¢n dai 1a giong noi.. Véi nhiéu cach biéu hién khac nhau trong tiét tau,
ngtt di¢u, tinh cdm, giong nodi cia nhan vién nghe di¢n thoai cho ngudi nghe
théy dugc sy quan tam, cham soc, cam thong, chia sé. Nhung nguoc lai n6 cling
o thé mang lai su budn té, cau gian tham chi coi thuong, méng chui cua khach
hang. Nhu vay nhan vién cham soc khach hang can phai hiéu rd va van dung
linh hoat cac k¥ ning trong cong viéc. Sau day 1a mot s6 diéu can luu ¥ khi goi
dién va nhan cudc goi:

- Khi nghe hoic goi phai xung danh; xin ngudi can gip, xin chd chuyén

may, néu dugc nhin tin thi ghi ddy du, chinh xac thong tin va truyén

dat kip thoi
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- Khi goi dién hodac nghe nén né nu cudi nhu thé giong no1 madi trd nén
chan thanh, vui vé, vui long dugc phuc vu khach hang
- Goi nham sd phai xin 18i va nhe nhang ctup may
- Khi dang lién lac ma ty nhién mat thi phai goi lai ngay
- Nén chuan bi ndi dung trudce khi trao doi tranh sai sot, nham 1an, tu tin
chu dong trong cude goi
- Khéng nén goi dién vao dau gid 1am viée trong ngay
-  Khoéng nén goi qua lau trong phong dong nguoi
- Khoéng nén goi sau 22h hodc qua som
- Két thiac cude goi nhé cam on, chao tam biét va hen gap lai...
*KY ndng lang nghe cé hiéu qua
Giao tiép la mdt nghé thuat. Qua cudc tro chuyén ching ta co thé 1am nguoi ddi
dién cam thay hung thi hodc chan ngan. Nguoi nay thich tro chuyén véi ngudi
khac khong phai don thuan chi 13 nhitng gi ho néi ma con vi cach néi ciia ho va
cach ho ling nghe nhu thé nao. Mot nguoi nghe chan thanh 13 ngudi tao dugc
1ong tin cta ngudi khac, noi chuyén 16i cudn hap dan, thdu hiéu ngudi néi. Ky
ning lang nghe hiéu qua co thé 13 bam sinh & mot sé nguoi nhung nd thuc sy 1a
cd mot qua trinh nd lyc. D6 12 k§ ning ma ching ta phai hoan thién tirng ngay
qua qua trinh hoc tap va thyc hanh. Dudi ddy 13 mot s6 cach gitp ta hinh thanh
k¥ nang ling nghe hiéu qua. Pay khong chi 13 k¥ nang hiru ich cho mot nhan
vién cham soc khach hang can ¢6 ma nd con 13 mot k§ ning sdng, k¥ ning trong
giao tiép.
- Nén tap trung chi y: Bao gdm cac giao tiép bang mat, mat huéng vé phia
ngudi ndi hay git dau dé biéu 16 sy tan thanh va thong hiéu. N6 chimg to

nguoi nghe dang thue sy chi ¥ va tiép nhan thong tin.
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- Péap lai mot cach chan thanh dé xic nhan lai nhitng 4n ¥ bén trong ma
ngudi néi mudn bay t6. Khi gidi bay diéu gi, nguoi néi thudng mudn cho
chung ta biét chinh 14 thai d6 va cam xuc cua ho. Hay cho ho biét ta dang
thuc sy lang nghe va thau hiéu ho nhu thé nao. Pong thoi ciing nén cé
nhitng ciu hoi mo dé khuyén khich nguoi néi bay t6 thém ¥ kién va cam
xuc riéng. Hau hét chiing ta khong nén hoi “tai sao...?” vi nhu thé ho dé
cho rang d6 nhu mot 1oi phan xét hay trach ct. Piéu ndy, mot lan nira
khang dinh ta da lu6n mudn duoc ling nghe, chia sé niém vui ndi budn cua
ho nhu thé nao.

- Dién giai lai diéu vira dugc chia sé: nhiéu khi nguoi ta thuong khong nhan
ra 12 minh dang néi vong vo. Hay thtr dién giai lai mot cach ngan gon va
goi m& dé ho néi nhidu hon. Bi quyét nay s& khién ngudi dbi dién bay to
nhitn diéu thye sy ho mudn chia sé. Trong khi nghe dién thoai, nhiing cai
tén kho nhd, dia chi phic tap, nhimg van dé quan trong hay nhitng con s6
dai déng dac chung ta cling nén doc lai hoac hoi lai dé tang tinh chinh xac
ctia thong tin ciing nhu nhdn manh cho ngudi nghe thiy chung ta thuc su
quan tam té1 nhiing van dé cua ho, ho luén duoc coi trong.

- Thinh thoang hay c6 nhiing gidy phut im ling. Diéu d6 chung té ta dang
lang nghe hodc suy ngdm vé van dé cta ho. Tuy nhién, ching ta khong nén
im ling qua 1au, n6 khién ngudi d6i dién roi vao trang thai ngd cut, boi réi,
khong biét noi gi thém.

*Hiéu thém vé con gidn

Su tc gian, con thinh ng, sy ph?ln nd, du goi nd bﬁng bt ¢t c4i tén nao thi nd
van xay ra voi tit ca chung ta trong tat ca cac linh vuc trong cudc song, trong d6
c¢6 kinh doanh. Khi néi téi dich vu khach hang, nguoi ta thudng hiéu d6 13 céng

viéc ma hang ngay ta thuong xuyén phai tiép xtc, phuc vu véi nhiéu loai khach
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hang khic nhau. Cé nhiing ngudi dé tinh, cdi mé, co nhitng khach hang khé
tinh, kho nét, hay cau kinh, gian dit va tham chi tho 16. Cach ma ban giai quyét
van dé, ung xur véi khach hang quyét dinh toi sy thanh céng hay that bai cia
cong ty.

Nhitng tinh hudng gay khach cau kinh, buc tirc chii yéu do: van dé vé chat luong
hay giao nhan sin pham dich vu; thong tin khong chinh xac khi chuyén t&i
khach hang; céc thu tuc, chinh sach cua cong ty; xung dot; khach dang cau gian
vé diéu gi do; viéc gui tra lai hoac chim dat st dung dich vuy.. -hiéu duoc
nguyén nhan van dé 13 cin clr quan trong giup ta c¢6 cach xtr 1y tinh hudng chinh
xac va hiéu qua hon.

Muc tiéu cudi cling cta nhung viéc giai quyét tinh hudng kho khan khi khach
hang dang v6 cing buc tirc 1a dwa ra duoc giai phap hop 1y va hiéu qua nhét,
gitip khach nguéi con gian, tuyét d6i khong duge chon tranh trach nhiém. Chung
ta déu mudn khach hang roi cong ty véi cam giac dugc lang nghe, duoc cham
soc chu déo, duoc cho 1a ngudi quan trong nhat. Nhu vy trong tuong lai ban co
tiép tuc lua chon san phém, dich vu cua nha cung cép do6 khong? Chic chén la
c6. Dudi ddy 13 mot quy trinh bbn bude giup d& khach hang giai téa duge con
gian dir.

Buéce mét thé hién su cam kich vé nhiig déng gop, ¥ kién cua khach hang nham
xtr 1y cac tinh hudng kho khin trong dich vy, khach hang s& giam bét sy gay gt
hon. Ban hay dat minh vao vi tri ctia khach hang, c6 thé st dung nhiing cau noi
nhu “t6i rat 1ay lam tiéc”, “toi hiéu quy vi cam thay nhu thé nao”, “toi xin 18i”,
“t6i c6 thé hiéu cach ma quy vi cam nhan”...dé khach hang thiy ho duogc ling
nghe va ton trong.

Buwée hai 1a 1am 1d van dé. Poi khi chung ta hay mic nhiing sai 1am trong giai

quyét van dé vi chiing ta hay dua trén nhiing gi ban than suy nghi va nhan xét 10i
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n6i cua khach hang. Budc gitp ta 1am rd cic thong tin qua d6 hiéu dugc van dé,
mbi quan tam thyc sy cua khach hang.

Buéc ba 1a dua ra cach giai quyét van dé. Viéc dua ra giai phap hay cac cach
giai quyét van dé khong phai 1a mot thach thirc kho khan néu ta lam tét hai bude
& trén. Giai phap dua ra giai thich cu thé chung ta s& 1am gi cho khach hang dya
trén chuc nang, quyén han cua ban than. Co thé dua ra nhiéu lua chon cho
khach.

Burée bon 13 kiém tra lai két qua. Viéc kiém tra chinh 14 co hoi cho ta nham dam
béo rang khach hang di hoan toan thoa man va cam thiy vui vé véi giai phap
duoc dua ra. Pé kiém tra chung ta c6 thé dat cau hoi kiém tra xem cam nhén cta
khach nhu thé nao.

*KY ndng thuyét phuc khdch hang

Trude tién, dé thuyét phuc duoc khach hang ban phai trd 161 dugc bon cau hoi
sau:

Liéu két qua c6 kha quan khi ban no6i voi khach hang rang ho s& dat

duge gi khi ho chdp nhan hodc danh mat gi khi ho khong dong y véi
ban?

- Néu san pham cta ban ¢ ca vu va nhuoc diém thi ban trinh bay diém
yéu d6 vao thoi diém nao?

- Khi khéach khen ngoi, ban tra 10i nhu thé nao dé c6 stc thuyét phuc
hon ngoai 101 cdm on?

- Diéu gi hiéu qua nhat ma ban c6 thé thyc hién dé mé rong anh hudng

cua ban than?
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KET LUAN

Két luan

https://baocaothuctap.net/ket-luan-bao-cao-cham-soc-khach-hang/

Tai li€u tham khao

https://baocaothuctap.net/danh-muc-tai-lieu-tham-khao-bao-cao-thuc-tap/
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KHO BAO CAO VE MARKETING

https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-marketing/

KHO BAO CAO QUAN TRI KINH DOANH

https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-quan-tri-kinh-doanh/
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