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LỜI MỞ ĐẦU 

 

 1. Lí do chọn đề tài.  

Trong nền kinh tế thị trường, có sự tham gia của nhiều thành phần kinh 

tế, các doanh nghiệp muốn phát triển luôn phải tìm kiếm cho mình một hướng 

đi riêng biệt để có thể đáp ứng được tốt nhất những yêu cầu, mong muốn của 

khách hàng. Làm thế nào để các sản phẩm đến tay người tiêu dùng có  chất 

lượng tốt, giá cả hợp lý, cùng với các dịch vụ chăm sóc khách hàng hoàn hảo 

trở thành các tiêu chí để các doanh nghiệp làm ăn chân chính hướng đến. 

Thực tế cho thấy, doanh nghiệp kinh doanh đạt hiệu quả và có khối 

lượng khách hàng thường xuyên, khách hàng “ruột” là những doanh nghiệp 

đã thực hiện một cách có hiệu quả hoạt động chăm sóc khách hàng. 

Trong kinh doanh Xuất bản phẩm cũng vậy, trước những biến đổi của 

thị trường về triết lí kinh doanh cũng như việc lấy quan điểm định hướng 

khách hàng làm trung tâm thì họ không thể không thực hiện các hoạt động 

chăm sóc khách hàng. Đây là một vũ khí để cạnh tranh và giúp doanh nghiệp 

kinh doanh Xuất bản phẩm đứng vững được trên thị trường. 

Từ những nhận định trên thì có thể thấy hoạt động chăm sóc khách 

hàng chiếm một vai trò quan trọng, đang trở thành một yếu tố, một cách thức, 

một biện pháp xúc tiến ngày càng cấp thiết và mang lại ý nghĩa lớn lao đối 

với doanh nghiệp kinh doanh. Giúp doanh nghiệp giữ được chân khách hàng 

cũ, thu hút được khách hàng mới, cũng là cách giúp doanh nghiệp xây dựng 

được uy tín, thương hiệu trên thị trường. Nhưng không phải doanh nghiệp nào 

cũng nhận thức được điều đó hoặc là có vận dụng yếu tố này nhưng hiệu quả 

đem lại  thì chưa cao. Đây là lí do thôi thúc tôi chọn nghiên cứu đề tài khóa 

luận tốt nghiệp của mình là: “Nghiên cứu hoạt động chăm sóc khách hàng 

trong kinh doanh Xuất bản phẩm tại Công ty Cổ phần Sách và thiết bị trường 

học tỉnh Tuyên Quang trong 3 năm 2011-2013”. 
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2. Mục đích nghiên cứu. 

Tình hình kinh doanh hiện nay đang đặt ra đối với các doanh nghiệp 

kinh doanh Xuất bản phẩm là làm thế nào để có được đội ngũ khách hàng 

thường xuyên và đông đảo để có thể phát triển bền vững trên thị trường. Đề 

tài tập trung nghiên cứu các hoạt động chăm sóc khách hàng trong doanh 

nghiệp. Với mục đích khái quát một cách cơ bản những kiến thức về các hoạt 

động này, có những đánh giá đúng thực trạng, đồng thời đưa ra một số đề  

xuất nhằm nâng cao công tác chăm sóc khách hàng trong hoạt động kinh 

doanh Xuất bản phẩm. 

3. Phạm vi và đối tượng nghiên cứu. 

Khi nói đến khái niệm chăm sóc khách hàng trong hoạt động sản xuất 

và kinh doanh không còn là mới lạ. Song trong ngành kinh doanh Xuất bản 

phẩm, các doanh nghiệp chủ yếu lại là những doanh nghiệp vừa và nhỏ thì 

hoạt động này còn mờ nhạt, chưa được quan tâm thỏa đáng. Thực tế nội dung 

hoạt động chăm sóc khách hàng là rộng tuy nhiên đối với doanh nghiệp kinh 

doanh Xuất bản phẩm thì chỉ mới có điều kiện áp dụng một số biện pháp phù 

hợp tại một số doanh nghiệp. Đề tài được khảo sát tại  Công ty Cổ phần sách 

và thiết bị trường học Tỉnh Tuyên Quang để tìm ra thực trạng trong hoạt động 

chăm sóc khách hàng của  doanh nghiệp đồng thời cũng nhìn nhận và đánh 

giá khách quan hoạt động này với các doanh nghiệp kinh doanh Xuất bản 

phẩm nói chung. 

4. Tình hình nghiên cứu. 

Trong quá trình học tập - nghiên cứu tôi nhận thấy đối tượng khách 

hàng trong hoạt động kinh doanh của bất cứ một doanh nghiệp kinh doanh 

nào cũng rất quan trọng. Thực tế đã có một số đề  tài trong ngành có để cập 

đến nhưng chưa khái quát và xây dựng thành vấn đề cụ thể. Vì vậy, tôi mạnh 

dạn tìm hiểu đề tài  “ Nghiên cứu  hoạt động chăm sóc khách hàng trong kinh 

doanh Xuất bản phẩm tại Công ty Cổ phần sách và thiết bị trường học tỉnh 
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Tuyên Quang trong 3 năm 2011-2013”, mong rằng đề tài sẽ nhận được sự 

quan tâm của các thầy cô giáo, các cá nhân và đoàn thể trong ngành. 

5. Phương pháp nghiên cứu. 

Trong đề tài này, ngoài phương pháp luận duy vật biện chứng làm nền 

tảng tôi còn sử dụng các phương pháp: 

 Phương pháp điều tra xã hội học  

 Phương pháp thống kê  

Phương pháp so sánh 

Phương pháp phân tích - tổng hợp 

6. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn. 

Trong kinh doanh Xuất bản phẩm, hoạt động chăm sóc khách hàng 

chưa thực sự rõ nét, cần phải được xây dựng thành một chiến lược của doanh 

nghiệp để có sự thống nhất và thực hiện nhất quán từ trên xuống dưới để đảm 

bảo tính liên tục, hiệu quả của hoạt động. 

Khóa luận cung cấp những kiến thức lí luận cơ bản về các hoạt động 

chăm sóc khách hàng, nhằm giúp mọi người có những hình dung cụ thể, nhận 

thức rõ về tầm quan trọng cũng như ý nghĩa của  nghiệp vụ này để vận dụng 

vào trong hoạt động kinh doanh. Hoạt động này rất thiết thực, đó là cách để 

doanh nghiệp thực hiện tốt hơn nhiệm vụ kinh tế cũng như nhiệm vụ xã hội 

của mình. 

7. Kết cấu của đề tài  

Ngoài phần mở đầu, kết luận và tài liệu tham khảo, đề tài gồm ba 

chương: 

Chương 1: Nhận thức chung về hoạt động chăm sóc khách hàng trong 

kinh doanh Xuất bản phẩm 

          Chương 2: Thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng trong kinh 

doanh Xuất bản phẩm tại Công ty Cổ phần sách và thiết bị trường học tỉnh 

Tuyên Quang. 
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         Chương 3: Xu hướng và một số đề xuất nhằm hoàn thiện hoạt động 

chăm sóc khách hàng trong kinh doanh Xuất bản phẩm. 
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