TRUONG PAI HQC VAN HIEN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

KHOA DU LICH Poc 1ap — Ty do — Hanh phic

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1. Théng tin vé hoc phin

Tén hoc phan: QUAN TRI BAN HANG TRONG DU LICH (Sale management in
Tourism)
M3 hoc phan: HOS433
Sé tin chi: 3 (3,0,6)
Bac dao tao: Dai hoc
Loai hoc phﬁn: Tu chon
Hoc phan tién quyét: Marketing cin ban
S6 gio tin chi: 45, trong do:
Don vi phu trach: Khoa du lich

S6 gio tin chi: 3, trong do:
Ly thuyét: 45

Thuc hanh: 0

Thuec tap: 0

Do an/ Khéaluan 0

2. Théng tin vé giang vién

Giang vién 1:

Ho va tén: Nguyén Thi Hién

Chuce danh, hoc vi: Thac si

Thoi gian 1am viéc: Gio hanh chinh (8:00 -16:00)

Dia diém 1am viéc: Khoa Du lich - Truong Pai hoc Van Hién
bién thoai: 0905.49.1088

Email: hiennt@vhu.edu.vn

Giang vién 2:

Ho va tén: Nguyén Tén Trung

Churc danh, hoc vi: Tién si

Thoi gian 1am viéc: Gio hanh chinh (8:00 -16:00)

Dia diém lam viéc: Khoa Du lich - Truong Pai hoc Van Hién
bién thoai: 0914050518

Email: trungnt2@vhu.edu.vn
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3. T6m tit ndi dung hoc phén

Hoc phan gom 5 chuong, cung cdp cho ngudi hoc kién thirc tong quan vé ban hang, quan
tri ban hang, cung v&i d6 1a k¥ thuat va phurong phép ban hang bang cach nghién ciru hanh
vi mua hang cta ho dé c6 thé xay dung nén ké hoach ban hang, xiy dung mang luéi va to
chtrc ban hang hiéu qua. Cing véi d6 ngudi hoc duge thém vé cach kiém soat hoat dong
ban hang cua doanh nghi¢p va giam sat danh gia dugc thanh tich ctia nhan vién ban hang
sao cho hi€u qua, chinh xac.

Bén canh d6, mén hoc tich hop giang day cac k¥ ning nhu k§ ning giai quyét vn dé, xu
Iy tinh hudng va k¥ nang 1am viéc nhom, K¥ ning 1ap ké hoach ban hang ; K§ nang t6 chirc
mang ludi ban hang ; K§ ning t6 chirc va phat trién luc lwong ban hang ; K§ niang kiém
soat ban hang ; K niang to chirc cac hoat dong hd trg ban hang.

4. Muc tiéu ciia hoc phén

Hoc phan c6 nhitng muc tiéu:

- Cung cip cho ngudi hoe nhitng kién thirc co ban vé ban hang, quan tri ban hang, ban chat
clia quan tri ban hang va trang bi cho nguoi hoc nhiing kién thirc, hiéu biét chung vé quy
trinh quan tri ban hang, quy trinh 1ap ké hoach ban hang trong doanh nghiép.

- Cung cip cho nguoi hoc nhiing kién thirc, cach thirc giai quyét va quyét dinh nhiing van
dé chién lugc trong quy trinh quan tri ban hang nhu: danh gia tiém nang thi truong va du
bao lyc luong ban, t6 chirc luc lwong ban hang bén trong va bén ngoai doanh nghiép.

- Gitip nguoi hoc hiéu 18 cac van dé vé danh gia hiéu qua hoat dong ban hang ciia doanh
nghiép va két qua ban hang cuia ca nhan nguoi ban hang, cach thirc dé kiém soat hoat dong
ban hang va danh gid hiéu qua ban hang cua nhan vién.

-Trang bi cho nguoi hoc nhitng hiéu biét, tri thirc va k¥ ning cu thé vé timg khau cta qua
trinh quan tri lyc lvong ban hang cua doanh nghiép nhu: tuyén chon, dao tao, lanh dao, tao
dong luc cho lyc luong ban hang.

- Phat tyién k¥ nang giai quyét van dé, kha nang 1am viéc nhém hiéu qua, k¥ ning xu 1y
tinh hudng.

5. Chuén dau ra cia hoc phan:

Ma Noi dung chuén dau ra
CPbR

Vé kién thire

CLOl1 | Hiéu duoc cac khai niém ban hang, quan trj ban hang, ban chit ciia quan tri

ban hang, hiéu biét chung vé quy trinh quan tri ban hang, quy trinh 1ap ké
hoach ban hang trong doanh nghiép.

CLO2 | Trién khai cac chién luoc va lap ké hoach ban hang, t6 chirc luc luong ban
hang.
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CLO3

Xéc dinh va phan tich cac yéu t6 méi truong anh hudng téi chién luge ban
hang; ngudn lyc va k¥ ning té chirc anh huéng t6i chién lwgc ban hang.

CLO4 | Phan tich, danh gia va lya chon cac yéu td lién quan téi hanh vi khach hang
muc tiéu anh huéng téi chién lugc ban hang, cac hoat dong td chirc ban hang;
giam sat va danh gia duogc vé cach thie 1am viée hiéu qua cua nhan vién ban
hang.

Vé k¥ ning

CLO5 | Lap ké hoach va tr%én lfhai quy trinh Iya chon tuyén dung luc lwong ban hang; Xés:
dinh céc ti€u chi dé kiém soat hoat dong ban hang, gidm sat va danh gid hop 1y vé
thanh tich ctia nhan vién ban hang.

CLO6 | Phan tich hanh vi mua ctia khach hang, lya chon cach xir Iy tinh hudng hop 1y dé
tang kha nang ban hang dya trén sy dap ng nhu cau khach hang.

CLO7 | Tham gia thao luan nhom hi¢u qua

CLO8 | Phan tich tinh hudng va phat trién ké hoach ban hang, Goi y cac giai phap dé giai
quyét cac van dé lién quan toi quan tri ban hang trong tinh huéng kinh doanh thyc
té; Phat trién ké hoach/ chinh sach hoa hong trong ban hang.

Mirc tu chu va trach nhiém

CLO9 | Co y thirc trach nhiém véi cong viée: tan tam, lich sy, ludén luén hoc hoi, an
can, biét lang nghe, tng xtr linh hoat, san sang phuc vu khach hang va gitp
dd dong nghiép

CLO10 | Hinh thanh long yéu nghé, 1y khach hang 13 trung tim

Ma trén lién két giira Chuan diu ra chwong trinh dao tao va Chuin diu ra hoc

phﬁn

Chuén dau ra — ~ ™ < 0 © ~ 0 o o

@) @) O @) @) @) @) O @) —
= |& |& |z |& |& |& |& |& |&
CLO1 X
CLO2 X
CLO3 X
CLO4 X X X X X
CLO5 X X
CLO6 X X X
CLO7 X
CLO8 X X X
CLO9 X
CLO10 X

6. Noi dung chi tiét ciia hoc phan
6.1. Ly thuyét
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Chuong Noi dung Pap ing CLOs
Chuong | . A L CLO1,CLO2,CLO3
1 Tong quan vé ban hang va quan tri ban hang
1.1 | Téng quan vé ban hang
1.2 | Téng quan vé& quan trj ban hang
Chuwong | = = | o CLO2,CLO3,
2 Ky thuat va phwong phap ban hang CLO4
2.1 | Nghién ctru hanh vi mua cua khach hang
2.2 | Ky thuét ban hang
2.3 | Ban hang qua trung gian
2.4 | Quan 1y quan hé khach hang
Chuong ] CLOS5,
3 | Xay dung ké hoach ban hang CLO6,CLO7,
, CLOS8
3.1 | Cac dang ke hoach ban hang
3.2 | Quy trinh xay dung ké hoach ban hang
3.3 | Cac cong cu hd tro 1ap ké hoach ban hang
Chuong . CLOS5,
4 | To chirc ban hang CLO6,CLO7,
CLOS8
4.1 | T6 chirc mang ludi ban hang
4.2 | T6 chuc lyc lugng ban hang
Chuong 2 CLO9. CLO10
5 Kiém soat ban hang
5.1 | Kiém soat hoat dong ban hang cua doanh nghiép
5.2 | Giam sat va danh gia thanh tich ctia nhan vién ban
hang
6.2. Thuc hanh
Noi dung Pap ing CLOs
6.2.1. | Bai tap ca nhan
Du;a ra t.1nh hudng gla' fhnh, nhom le‘n kich ban cu thf Vfl CLO2.CLO3,
phéan chlarcéc thanh vién vao cac vai tro thich hop dé xu CLO4
1y tinh hudng hi¢u qua.
6.2.2. | Bai tap nhéom
- Nguoi hoc thdo lun véi nhdom cac cau hdi cia giang
vién. CLOS,
S S CLO6,CLOY,
-Cac nhom bdo cdo két qua lam vi¢e trude 1op. CLOS
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7. Phan bd thoi gian theo tiét va diéu kién thwe hién:

So tiét tin chi

Chuong Tén chwong Ly | Bai | Thue | Tw Ta Ghi chu
. A on
thuyeét | tip | hanh | hoc 5
1 Téng quan vé ban hang 5 0 |0 0 5

va quan tri ban hang

K¥ thuat va phuong phap 5 5 0 0 10

2| ban hang
3 Xay dung ké hoach ban 5 0] 0 0 | 15
hang
T chirc ban hang 5 5 0 0 10
Kiém soat ban hang 5 0 0 0 5
Tong 25 25 20 0 45

CAC CHU DE THAO LUAN VA TIEU LUAN

1. Khéach hang phan nan vé san pham, dich vu: C6 mot khach hang khé tinh sau khi
dung san pham, dich vu ctia nha hang/khéch san thi khiéu nai va 16n tiéng.

2. Gi0i thi€u cho khach hang san phém, dich vu méi cia nha hang, khach san.

3. Khach hang yéu cau mot tinh nang cia san pham, dich vu ma nha hang, khach san
chua cung cap.

4. Céac van dé can luu ¥ khi t6 chire luc luong ban hang.

5. Panh gia va lua chon nhan vién ban hang dé nang cao hiéu qua ban hang.

6. Nhan vién tu van sai vé san pham/dich vu cta nha hang, khach san cho khach hang.
8. Phwong phap giiang day:
Giang vién giang day véi su két hop ctia mot sé phuong phéap sau:

- Thuyét trinh

- Phat van

- Giai quyét van dé

- Pong vai

Ma trén lién két giira Chuin diu ra véi phwong phap giang day

Phuong o

, — (9] (9p] < Lo O N~ 0 (@] —

phap ) e O O O O O O O )

.o | | | | | | | | | |

giang day | O O O O O O O O O O
Thuyét X X X X X X X X X

trinh

Phét van X X X X X X X
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Giai quyét X X X X X X X X X
vén dé

bong vai X X X X

9. Phwong phap hoc tap

Sinh vién hoc tap véi su két hop ciia mot sé phuong phép sau:
Thuyét trinh

Lam viéc nhom

Tu hoc, tu nghién ctru

Ma trén lién két giira Chuan diu ra v6i phuong phap hoc tip

Phwong phap o
v — N ™ <t To) o) ~ lele) o —
giang day @) @) O O o O O O O @)
_ _ _ | | — — — _ _
o o @) o o O o o ®) ©)
Thuyét trinh X X X X X X
Lam viéc nhom X X X X X X X X X
Tu hoc, tu X X X X X X X
nghién cuu

10. Nhiém vu cua sinh vién

Chu dong td chure thuc hién gi0 tu hoc.

Tham gia ddy di cac gio 1én 16p va gio thuyét trinh (sinh vién chi duoc vang mat
to1 da 20% thoi gian 1€n 16p cua hoc phan).

Doc tai liéu tham khao bat bude va bo trg do gidng vién gidi thiéu.

Hoan thanh diy du cac bai tip ca nhan, bai tdp nhom.

Tham gia ky thi két thiic hoc phan.

11. Thang diém danh gia:

Diém danh gia qua trinh va diém thi két thuc hoc phan dugc chdm theo thang diém 10 (tir

0 dén 10), lam tron dén 1 chit s6 thap phan.

12. Phwong phap kiém tra, danh gia két qua hoc tap

Sinh vién dugc danh gia két qua hoc tap trén co so hai diém thanh phan nhu sau:
1. Piém danh gid qud trinh: trong sé 40% bao gom:

a. Diém chuyén can: Dy 16p, trong s6 10%

b. Piém kiém tra thuong xuyén: Thuyét trinh, trong s6 30%

2. Diém thi két thiic hoc phan: trong s6 60%

Hinh thire thi: Tiéu lun.
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Ma tran quan hé giita Chuin dau ra va phwong phap kiém tra, danh gia

Hinh S
, — AN o < Lo ©© N~ (0] ()] —
thire @) @) O @) @) @) @) @) o) )

’ .r - | | - - - - - - -
danhgia | O O O O O O O O O O
Tiéu luan | X X X X X

Thuyét X X X X X X X X
trinh
Dy 16p X X X X X X

13.Tai liéu phuc vu cho hoc phan

13.1. Tai liéu chinh

Vii Minh Pic & Vii Huy Thong (2018), Gido trinh Quan tri ban hang, NXB PH Kinh té Qudc
dan.

13.2. Tai liéu tham khao

Bai giang (Quan tri ban hang cua giang vién), luvu hanh ndi bd

TP.Hé Chi Minh, ngay ... thang ... nam 2025

Hiéu trudéng Trwéng Bo mon Giang vién bién soan
Duyét (Ky va ghi 16 ho tén) (Ky va ghi ro ho tén)
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	1. Khách hàng phàn nàn về sản phẩm, dịch vụ: Có một khách hàng khó tính sau khi dùng sản phẩm, dịch vụ của nhà hàng/khách sạn thì khiếu nại và lớn tiếng.
	2. Giới thiệu cho khách hàng sản phẩm, dịch vụ mới của nhà hàng, khách sạn.
	3. Khách hàng yêu cầu một tính năng của sản phẩm, dịch vụ mà nhà hàng, khách sạn chưa cung cấp.
	4. Các vấn đề cần lưu ý khi tổ chức lực lượng bán hàng.
	5. Đánh giá và lựa chọn nhân viên bán hàng để nâng cao hiệu quả bán hàng.
	6. Nhân viên tư vấn sai về sản phẩm/dịch vụ của nhà hàng, khách sạn cho khách hàng.



