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LOI MO PAU

1. Li do chon dé tai.

Ngay nay, khi doi sdng vét chit ngay cang dam bao thi nhu cau cta khach
hang lai doi hoi & mirc cao hon, tir nhu ciu co ban ma hinh thanh nén nhu cau bo
sung hoan thién. Va ho luén mong mudn mua dugc nhitng san pham chét luong tdt,
gia ca hop 1y, dich vu hoan hao & nhimg doanh nghiép c6 uy tin. Mat khac, d6i voi
cac doanh nghi€p khi tham gia vao nén kinh té thi truong, thi su xuét hién cua
nhiéu thanh phan kinh té, cting sy phat trién manh mé& ctia nhiéu doanh nghiép khac
kinh doanh cung loai mat hang hodc hang hoa thay thé, khién ho gip nhiéu kho
khan. Vi vay, dé c6 thé thuc sy canh tranh, tao hinh anh tot dep trong long khach
hang doi hoi doanh nghiép c6 nhimng chién lugc kinh doanh phu hop, trong dé phai
ké t6i vai tro ciia hoat dong cham soc khach hang. Thyc té chimg minh rang, doanh
nghiép kinh doanh dat hi€u qua va c6 doi ngli khach hang thuong xuyén, quen
thudc 1a nhitng doanh nghiép da thuc hién mot cach c6 hi¢u qua hoat dong cham
soc khach hang.

Trong kinh doanh xudt ban pham ciing vdy, trudc nhitng bién ddi cua thi
truong vé triét li kinh doanh ciing nhu liy quan diém dinh huéng khach hang lam
trung tam, budc ho khong thé khong thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang.
D6 1a mot vii khi dé canh tranh va gitp doanh nghiép xuat ban pham dung vimg
trén thi truong.

Nhu vay, cé thé théy hoat dong cham soc khach hang chiém mot vai tro to
16n, dang tré' thanh mot yéu td, mot bién phap ngay cang quan trong va cap thiét
d6i véi doanh nghiép kinh doanh. Giup doanh nghiép giir chan khach hang cii, 16
cudn khach hang méi, vira 1a cach gitp doanh nghiép xay dung uy tin, thwong hiéu
trén thi truong. 6 13 1i do t6i chon dé tai khoa luan t6t nghiép ciia minh 1a: “Hoat

b

déng cham séc khdach hang trong kinh doanh xudt ban phdam”.
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2. Tinh hinh nghién ciru.

Trong qué trinh hoc tap, t6i nhan thdy su quan trong cua khach hang trong
hoat dong kinh doanh cta bat cir mot doanh nghiép nao néi chung va doanh nghiép
kinh doanh xuét ban phim néi riéng. Gidng nhu Nha kinh t& nguoi phap Erwin
ting khang dinh: “Khong c6 khach hang s& khong c6 bat ctr cong ty ndo ton tai”.
Trén thyc té d3 c6 mot sd dé tai trong nganh c6 dé cap téi nhung chua khai quat va
xay dyng thanh van dé cu thé. Vi vay, t61 manh dan xay dung dé tai 1a “Hoat dong
chidm soc khach hang trong kinh doanh xuat ban phdm”, mong rang dé tai s& nhan
dugc su quan tAm cua cac thiy cd gido, cac ca nhan va doan thé trong nganh.

3. Muc dich nghién ctru.

Thuc té tinh hinh kinh doanh hién nay dang dit ra d6i v6i cac doanh nghiép
kinh doanh xuat ban pham 1a 1am thé nao dé c6 duoc d6i ngii khach hang dong dao
va thuong xuyén, dé c6 thé duy tri va phat trién bén viing trén thi trudng. Va cach
ma hau hét cac nha quan trj tim ra 13 hudéng toan bd nd luc cua doanh nghiép vao
khach hang, bang cac hoat dong cham soc khach hang. Tuy nhién, cau hoi dit ra 1a,
lam thé nao dé cac doanh nghiép thuc hién cac hoat dong cham séc khach hang dat
dugc hi¢u qua nhat. Vi vay, khoa luan véi muc dich khai quat mot cach co ban
nhig kién thtrc vé cham séc khach hang, danh gia dung thyuc trang, dong thoi dua
ra mot s6 dé xuit nham ning cao coéng tac cham soc khach hang trong hoat dong
kinh doanh xuét ban pham.

4. Pham vi va ddi twong nhién ciru.

Cham séc khach hang 1a mdt khai niém méi, da bat dau duge quan tdm trong
nhitg nim gan day & mot sé6 doanh nghiép 16n, va dat duoc nhitng thanh tyu dang
ghi nhan. Tuy nhién, trong linh vuc kinh doanh xuét ban pham, cac doanh nghiép
chu yéu la vira va nhd, thi hoat dong nay con mo nhat, chua dugc quan tam théa
dang. Vi vay, thuc té noi dung hoat dong cham so6c khach hang 1a rong tuy nhién

d6i véi kinh doanh xudt ban pham thi chi méi ap dung mot sb bién phap phu hop
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tai mot s6 doanh nghiép. D& tai duoc khao sat tai cong ty C6 phan Sach
AlphaBooks, Tong cong ty Sach Viét Nam, Cong ty C6 phan Van hoa Phuong
Nam, Cong ty Co phan Tiki.vn véi trang web ban hang truc tuyén Tiki.vn ...dé tim
ra thuc trang trong hoat dong cham soc khach hang ctia cac doanh nghiép.

5. Phwong phap luin va phwong phap nghién ctru.

Trong dé tai ndy, ngoai phuong phap luin duy vat bién chimg 1am nén tang,
to1 con st dung cac phuong phap:

- Phuong phéap phan tich — tong hop.
- Phuong phap théng ké, so sanh.

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc.
6. Y nghia khoa hoc va thyec tién.

Khoa luan cung cdp nhimng kién thirc 1i luén co ban vé cac hoat dong chim
soc khach hang, gitp moi ngudi c6 nhan thirc rd vé tim quan trong, ¥ nghia cua
nghiép vu nay, dé van dung vao trong hoat dong kinh doanh.

Trong kinh doanh xuit ban pham, hoat dong chim séc khach hang chua that
su rd nét, can phai dugc xay dung thanh mot chién lugc ctia doanh nghiép dé co su
théng nhét va thuc hién nhat quan tir trén xudng dudi. Nhim dam bao tinh hiéu qua
va thuong xuyén lién tuc cua hoat dong.

Hoat dong cham soc khach hang trong kinh doanh xuat ban pham 1a rat can
thiét, d6 1a cach dé doanh nghiép thuc hién t6t hon nhiém vu kinh té ciing nhu
nhiém vu xa hdi ciia minh.

7. Bo cuc dé tai.

Ngoai phan mo dau, két luan va tai liéu tham khao, dé tai gdm ba chuong:
Chuong 1: Nhan thuc co ban vé hoat dong cham s6c khach hang trong kinh doanh
xuét ban pham.

Chuong 2: Thyc trang hoat dong cham séc khach hang tai mot s6 doanh nghiép

kinh doanh xuét ban pham.
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Chuong 3: Xu thé va mot sd dé xuit nhim hoan thién hoat dong cham s6c khach

hang trong kinh doanh xu4t ban pham.
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