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Loi Cam On

Do6i véi sinh vién, hoat dong thwc tip va hoan thanh khoéa
luin cudi khoéa cé vai tro quan trong khéng chi véi qua trinh
hoc tap lam bao cdo ma con véi ca sw nghiép cua sinh vién sau
nay. Thwc tip gitup sinh vién ti€p thu dwoc nhiéu kinh nghiém
vé moi trieong lam viéc va cac linh viee ma xa hoi quan tam.

Loi dau tién toi xin gvi 1oi cdm on chin thanh dén Ban
Gidm hiéu nha/treong cung toan thé quy thiy co6 gido Truwong
Pai hoc Kinh té'Hué, nhitng ngudi truyén gidng nhirng kién
thirc bo ich cho t0i. T6i xin cAm on quy thaiy cb gido khoa Quan
tri kinh doanh, dac biét 1a thay gido — PGS.TS Nguyén Tai Phic
1a nguoi da truc tiép-htréng dan, gidp dé em trong sudt qua
trinh vira qua.

Pong thoi, toi xin givi 10d edm on téi Cong ty TNHH MTV
Co.opmart Hué€ va doi ngii nhan‘vién tai Cong ty TNHH MTV
Co.opmart Hué, dac biét cac anh, chi Phong Marketing da tao
diéu kién cho t6i dwoc ti€p xtc véi'mot cong viéc hoan toan
m&i mé, kién thirc cia t6éi con han chésa nhiéu b& ngé trong
suot thoi gian thuce tip cling nhw gép y cho46i nhitng y kién bo
ich dé toi c6 thé hoan thanh t6t bai khéa ludn cu§i khoéa.

Cuoi cung t6i xin kinh chiic quy thay co truong Pai Hoc
Kinh Té strc khoe dé cé thé tiép tuc truyén dat nhitng kién
thirc bo ich cho ching toi. !

T6i xin chan thanh cdm on! e

Hug, thang 4 ndm 2018 S
Sinh vién thuc hién \
Trinh Thi Phuong Oanh
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PHAN I: BAT VAN BE

1. Tinh cép thiét clia deé tai

Sv hinh thanh va phat trién cla cac loai hinh kinh doanh ngay mét da dang.
Trong d6 cé cac hé thong ban bubn, ban Ié, cac chg truyén thdng, kinh doanh qua
mang,.. va canh tranh giira cac hinh thirc nay ngay cang tré nén gay gat. Diéu nay dat
ra mot thach thirc 1&n cho doanh nghiép, doanh nghiép mudn ton tai, phat trién va
dirng vitng trén thi treong can phai hiéu rd thi truong, nam bat nhu cau va thda man
khach hang. Trudc thuc té€ dd, cac doanh nghiép luén né luc trong viéc cai tién san
pham, chat lvang dich vu dé lam vira long khach hang, chinh vi diéu d6 ma khach
hang cdm thdy khddkhan,trong viéc lia chon cho minh m6t nha cung cap khi ma chat
lvgng va giad ca khong khac-nhau la may. Béi vay, viéc nang cao nang lwc canh tranh
thong qua céng cu cham s6¢’khach hang dwoc dat ra nhw mét van dé quan trong hang
dau dé gitp doanh nghiép néi chung, siéu thi ndi riéng tao dwoc vi thé, xay dung dwoc
hinh &nh, thwong hiéu trong méat khéch hang.

Khi méi gia nhap vao thi truong Thira Thién Hué, siéu thi Co.opmart Hué dem
lai cho khach hang mat trai nghiém khéc la kii tham quan va mua sim & day, diéu nay
gilp cho siéu thi Co.opmart nhanh chéng tré thanh'la d6i thd canh tranh manh cta cac
siéu thi dang kinh doanh trén dia ban lGc bay gio (Hop Tae Xa Thuvong Mai Dich Vu
Thuan Thanh hay con goi la siéu thi Thudn Thanh, siéu thi Xanh (Green Mart)). Trai
qua thoi gian gan 10 nam thanh 1ap va hoat dong cung véi'st chuyén bién clia nén
kinh té, clia thi trvdng nhitng doi tha canh tranh Itc nay cua siéu thi Co.opmart Hué la
nhitng d6i tha rat manh, dé 1a siéu thi Big C va sap t&i trung tdm throng mai Vincom
cla tap doan Vingroup. Nhitng d6i thu canh tranh ngay cang manh cung véi do la
khach hang ngay cang thong thai trong viéc lwa chon mua sam. Siéu thi Co.opmart
Hué cén c6 nhitng giai phap, chién lwvgc méi dé nang cao hiéu qua canh tranh.

Qua thoi gian thyc tap tai siéu thi Co.opmart Hué, duoc su tro gilp cla Thay
Nguyén Tai Phlic ciing cac anh chi phong Marketing clia siéu thi em quyét dinh chon dé

tai: “Danh gia chat lwvgng dich vu cham séc khach hang tai siéu thi Co.opmart Hué”.
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2. Muc tiéu

2.1.Muc tiéu tong quat

Trén co s¢ tim hiéu thyc tién vé tinh hinh hoat ddng cham soc khach hang cua
siéu thi Co.opmart Hué. Sy danh gia nay duoc thiec hién nham phan tich y kién danh
gia clia khach hang, xac dinh cac nhan t6 tac dong dén chat lwgng dich vu cham séc
khach hang, tir d6 dé xuét cac giai phap co tinh hiéu qua nham cai thién chat lvong
dich vu cham s6c khach hang tai siéu thi trong thoi gian tdi.

2.2.Muc tiéu cu thé

- Heé théng hoa co s& Iy luan, thuc tién cling nhw cac md hinh nghién ctu lién
quan dén chat luvong dich vu.

- Xac dinh, phan tich cac nhan t6 &nh huédng dén chat lwvgng dich vu chdam s6c
khach hang tai siéu¢hi/‘Coopmart Hué.

- Dé xuét cac giai phap nang cao chat lvong dich vu chdam sé6c khach hang tai
siéu thi Co.opmart Hué.

3. Bdi twgng va pham vi fighién ctru

3.1.B4i tvgng nghién ctru

- Boi twong nghién ctru: Cac nhan/tdydnh hudng dén chat lvong dich vu cham
soc khach hang tai siéu thi Co.opmart Hué.

- D3 tvong khao sat: Khach hang tham quanaamtia sam tai siéu thi Co.opmart Hué.

3.2.Pham vi nghién ctru

- V@ khoéng gian: Nghién ctu tryc tiép khach hang‘tham quan va mua sam tai
siéu thi Co.opmart Hué.

- Ve thoi gian:

Peé tai str dung cac so liéu thir cap cac nam 2015, 2016, 2017.

Céc tai lieu so clp duoc thu thap bang phiéu didu tra tir ngay 25/02/2018 dén
ngay 20/03/2018.

4. Phuong phap nghién ctru

4.1.Phuong phap nghién ctru

4.1.1. Nghién ctru dinh tinh
Trong nghién ctru dinh tinh, mot s6 cau héi nghién clru va phwong phap thu thap théng

tin dwoc chuan bi tredce, nhung ching dugc diéu chinh cho phu hop khi nhitng théng
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tin m&i xuét hién trong qua trinh thu thap.Trong phuong phap nghién ctru dinh tinh,
tac gia st dung phuong phap phéng van ban cau tric. Phéng van duwa theo danh muc
cac cau hdi va cac chl dé can dé cap dén. Tuy nhién th ty va cach dat cau hoi cé thé
tuy thudc vao nglr canh va dac diém cla d6i twgng phong van.Vé hinh thirc phdng van:

- Phéng van sau:

+ Ti€p can can bd quan Ii trong siéu thi dé tim hiéu that sdu vé chd dé “Chat
lvong dich vu chdm s6c khach hang tai siéu thi” ma tac gia muén nghién ctu, nham
thu thap dén mic tdi da thdng tin vé chi dé dang nghién ctu véi cac cau hdi nhu:

Theo nhu t6i tim hiéu thi chat lwgng dich vu cham séc khach hang cua siéu thi trong
nhirng nam gansyday. duoc khach hang danh gia twong déi kha quan, téi dang mudén
nghién ctru vé dé-tai nay, nén anh/ chi cé thé cung cap cac thong tin vé thuc trang cling
nhu tinh hinh kinh doeanh, chét lvong dich vu cham séc khach hang clia siéu thi khong
a?

Nghién cru vé “Chat lvgng dich’vi cham séc khach hang” hién nay, theo anh/ chi van
dé nay co tinh cap thiét ddi véi viéc Kinh doanh cua siéu thi khéng a?

Du6i cach nhin clia 1 nha quan li, theo anh/, chi “Chéat lwvgng dich vu cham séc khach
hang tai siéu thi” dang gap phai nhirng vam dé gi? Yéu t6 nao ma khach hang khong
hai long vé chat luvgng dich vu cla siéu thi? Yéu t6-nao ma khach hang hai long nhat
veé chat lvgng dich vu cla siéu thi?

+ Ti€p can can bd quan li bd phan Marketing va cac_nhan vién da va dang lam
viéc tai siéu thinham mudn biét cac nha quan Ii va nhan vién‘hiéu vé khach hang cla
minh nhw thé nao?

Qua qua trinh lam viéc va tiép xtc vi khach hang thi theo anh/ chikhach hang da that
st hai long véi chat lvgng dich vu cham sdc khach hang cua siéu thi chwa?

(NEu c6): Theo anh/ chi d6 la yéu t6 nao ma khach hang cam thay hai long?

(NEu khong): Theo anh/ chiyéu t6 nao ma khach hang chwa cdm thay hai long?

Qua qué trinh tham khao cac y kién dé diéu chinh va bd sung céac bién quan sat duoc
day da hon trong qua trinh diéu tra khéach hang.

- Phéng van ca nhan: Phdng van mot sé khach hang da va dang st dung dich vu

tai siéu thi dé xac dinh xem céac khach hang mong doi nhitng gi & dich vu ctia siéu thi?
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Anh/ chi cdm thay chat lvgng dich vu cham sdc khach hang tai séu thi nhu thé nao?

Yéu t6 nao lam anh/ chi hai long (khéng hai long) vé chét lugng dich vu cham s6c
khach hang tai séu thi?

Vé phuong phap quan sat:Quan sat co s& vat chat cua siéu thi, quan sat hanh vi, thai
dd cua khach hang , thai do va cach lam viéc clia cac nhan vién trong qua trinh phuc
vu khéach hang.

4.1.2. Nghién ctru dinh lvong

- Diéu tra khao sat d6i twong I1a khach hang tham quan va mua sam tai siéu thi
Co.opmart Hué bang bang hoi duoc thiét ké san.

- Thiét ké bang héi

Bang hdi duge xay dung dwa trén md hinh nghién ctru cla Parasuraman va cong
st (1994) bao gom @541han 16: DO tin cay, do dap (ng, s dam bao, dd thdu cdm va
phuong tién hiru hinh.

Thang do clia bang héi'duge-thiét ké bang thang do Likert gdm cac muc danh gia
tr 1 dén 5 twong (’ng v&i mirc t “Rét khdng dong y” dén “Rat dong y”. Can clr vao
thang do nay, ngudi duoc hdi sé duwa ra danh gia ctia minh cho tirng phét biéu duoc
néu trong bang hdi. Ngoai ra bang cau héi'cénidung cac thang do dinh danh, thang do
ty 1é dé thu thap thém cac thong tin chung vé khach -hang nhw do tudi, gidi tinh, cong
viéc hién tai, mirc thu nhap hang thang.

4.2.Phuong phap thu thap dir liéu

4.2.1.D06i voi cac s6 liéu thir cap

Tai liéu tht cdp dwoc dwoc thu thap cho dé tai nay bao gom:

- Tai liéu vé lich st hinh thanh, co cdu to chttc, ... cla siéu thi Co.opmart Hué.

- Thong tin vé siéu thi, dich vu, chat lwvgng dich vu, chdm séc¢ khach hang, cac yéu
t6 anh hudng dén chat lwgng dich vu cham séc khach hang dwgc truy cap tir mang internet
va cac tap chi, sach bao, cac bai luan van tai thr vién trvong dai hoc Kinh t€ Hué.

- Tai liéu vé két quad hoat dong kinh doanh cla siéu thi va ngudn nhan luc,

nguon von kinh doanh cua siéu thi,... giai doan 2015-2017.
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4.2.2.D0i voi cac so liéu so cap

- Chon mau thuén tién: Bang hoi s& dwoc phét cho khach hang tham quan va
mua sam tai siéu thi Co.opmart Hué & quay dich vu chdm soc khach hang.

- Quy md chon mau:

Xéc dinh ¢ mau: Theo Hairet Al, 1992, s6 mau quan sat trong phan tich nhan t6
phai 16n hon 100 va cé ti I& so sanh véi bién it nhat 5/1, t6t nhat la trong khodng ti 1€
5/1-10/1.

Vi dé tai nay sau khi da khao sat, phan tich tir giai doan diéu tra dinh tinh, t6i da
tom gon lai vai 21 bién dinh lvgng dé danh gia cac yéu to anh hudng dén chét lvgng
dich vu cham soe‘khach hang: Murc dé tin cay, mirc dd dap (’ng, mirc d6 ddm bao, mic
dd dong cdm va phtrong tién hitu hinh. Ngoai ra con mot bién chinh danh gia chung vé
chat lvgng dich vu ¢hdm sde khach hang tai siéu thi Co.opmart Hué. Nhu vay, kich
thudc mau dugc xac dinh'theo-edng thirc cir mot bién trong bang cau hai thi tvong ng
vGi 5 bang cau hdi. Bang cauhoi co 24 bién, ta xac dinh duoc kich thudc mau 1a 120.
Thuc t€, ti da phat ra 150 bang hoi dé-khao sat khach hang.

4.3.Phuong phap xtr ly, phan tich.dt liéu

D liéu thu thap s& dwoc tién hanh st 4y bang phan mém SPSS 20:

- Thong ké mo ta: La phuwong phap dung.tong hop cac phuong phéap do lwong,
mo ta, trinh bay so liéu duoc 'ng dung trong ITnh Ve kinh t€ dé thé hién dac diém co
cdu mau diéu tra. (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008, sach “Phan tich
di liéu nghién ctu v&i SPSS”, nha xudt ban Hong Bc). Phitong phap nay duoc st
dung d6i v&i nhitng cau hoi nham khao sat mau nhu: do tudi, gidi tinh, nghé nghiép.
M6 ta cac dic trung cta ddi twong nghién ciru (trung binh, phrong sai,...), tom tat
bang cac bang, biéu dd nham gilp cho cac dic diém cua ddi twong nghién ctu dwoc
thé hién rd rang hon.

- Kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s Alpha:

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia bang phuong phap nhat quan ndi tai qua
hé s6 Cronbach’s Alpha. Sir dung phuong phap hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha truwéc
khi phan tich nhan t6 EFA d€ loai cac bién khong phu hop vi cac bién rac nay co thé

tao ra cac yéu t6 gia.
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Hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha chi cho biét cac do luvong cé lién két véi nhau
hay khéng nhwng khdng cho biét bién quan sat nao can bé di va bién quan sat nao can
gilr lai.

Céc tiéu chuan trong kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s Alpha:

+ NEu mot bién do luvong cd hé s twong quan bién tong Corrected Item — Total
Correlation = 0.3 thi bién d6 dat yéu cau (Nguon: Nunnally, J. (1978), Psychometric
Theory, New York, McGraw-Hill).

+ Mrc gia tri hé s6 Cronbach’s Alpha (Ngubn: Hoang Trong, Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008), Phan tich di¥ liéu nghién ctru véi SPSS Tap 2, NXB Hong Birc, Trang
24): Tir 0.8 dén gan\bang 1: thang do luong réat t6t; tir 0.7 dén gan bang 0.8: thang do
lvong st dung tot;tl 0,6 tré 1én: thang do lwong da diéu kién.

Cac tiéu chi duge’str dung khi thuc hién danh gia do tin cay thang do la: loai cac
bi€n quan sat c6 hé sd twong guan bién — tdng nhd hon 0.3. Tiéu chuan chon thang do
khi c6 do tin cady Cronbach’s*Alpha I6n hon 0.6 (hé s6 Cronbach’s Alpha cang 16n thi
do tin cay nhét quan noi tai cang eao). (Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc,
2008, sach “Phan tich di¥ liéu nghién elruvgi SPSS™, nha xuat ban Hong Bic).

- St dung phuong phap phan tich nhan t6 kham pha dé xac dinh cac thanh phan
anh hudng dén chat lvong hoat dong cham séc khach hang tai siéu thi.

- Kiém dinh ONE SAMPLE T-TEST: Cac gia tri trung binh dugc kiém dinh
bang kiém dinh trung binh theo phuong phap One Sample T+ test d€ xem cd y nghia vé
mat thdng ké hay khong.

- St dung ki€ém dinh INDEPENDENT SAMPLE T-TEST, phan tich phuong sali
ANOVA dé xem xét si khac biét gitra cac nhom nhan t6 vai nhau hay khong.

5. Két cau ndi dung nghién clru dé tai

Luan van cé két cau 3 phan

PHAN I: Dt vén dé

PHAN 11: Ndi dung va két qua nghién ctu

Chuong 1: Co s& khoa hoc cla van dé nghién ctu

Chuong 2: Thuc trang chat lvong dich vu cham séc khach hang tai siéu thi

Co.opmart Hué
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Chuong 3: Giap phap nang cao chat lugng dich vu cham soc khach hang tai siéu
thi Co.opmart Hué.
PHAN I11: K&t luan va kién nghi

Ngoai ra, con c6: 16i cdm on, phu luc va danh muc tai liéu tham khao.
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PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO KHOA HOC CUA VAN BE NGIEN CclrU

1.1.Co s& ly luan vé chat lvgng dich vu cham séc khach hang

1.1.1. Ly luan chung vé khach hang va cham séc khach hang

1.1.1.1. Khai niém khach hang

Khach hang clia mét to chirc la mot tap hop nhitng ca nhan, nhém ngudi, doanh
nghiép... c6 nhu cau st dung san pham ctia cong ty va mong mudn dwoc thod man nhu
cau do.

Trong nénskinh té thi truong khach hang c6 vi tri rat quan trong, khach hang la
Thuong DE. Tom Peters em khach hang la “tai san lam tang thém gia tri”. B9 la tai
san quan trong nhat mac dugia tri ctia ho khéng cé ghi trong sb sach cla cong ty. Ho
khéng phu thubc vao chingstayma ching ta phu thudc vao ho. Khi phuc vu khach
hang, khong phai chiing ta gitp d& ho ma ho dang gilip d& ching ta bang cach cho
chiing ta co hdi dé phuc vu. Khach hang la*nhirng nguoi ching ta phuc vu

Khach hang la nhitng nguti chingsta phuc vu cho du ho c¢6 tra tién cho dich vu
clia ching ta hay khong. Khach hang bao gom khach hang bén ngoai va khach hang
noi bd

Khéach hang bén ngoai: Bay la nhitng nguoi thyc hién giao dich voi doanh
nghiép, bang nhiéu hinh thirc: gép g& truc tiép, giao dich’ qda dién thoai hay giao dich
truc tuyén. Day chinh la cach hiéu truyén thong vé khach hang, khong cé nhitng khéach
hang nhu thé nay, doanh nghiép ciing khong thé ton tai. Nhitng khach hang duwoc thoa
man la nhirng ngwoi mua va nhan san pham, dich vu cla ching ta cung cdp. Khach
hang ¢ quyén lwa chon, néu san pham va dich vu cta ching ta khong lam hai long
khach hang thi ho sé Iwa chon mot nha cung cép khac. Khi d6, doanh nghiép sé chiu
thiét hai. Nhirng khach hang dugc thda man la nguon tao ra loi nhuan cho doanh
nghiép va ho chinh la nguoi tao nén sy thanh cdng cho doanh nghiép. Khéach hang
chinh la 6ng cht ctia doanh nghiép, ho 1a nguoi tra lueng cho chiing ta bang cach tiéu

tién ctia ho khi dung san pham, dich vu clia doanh nghiép.
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Khéach hang ndi bd:nhan vién chinh la “khach hang” ctia doanh nghiép va cac
nhan vién cling chinh la khach hang ctia nhau. VVé phia doanh nghiép, ho phai dap (*ng
nhu cau clia nhan vién, c6 nhitng chinh sach nham phét huy 1ong trung thanh ctia nhan
vién. Bén canh do, giita cac nhan vién cling can cd sw quan tam, giGp d& 1an nhau
trong cong viéc. VGi khai niém vé khach hang dwoc hiéu theo mot nghia rong, doanh
nghiép sé c6 thé tao ra mot dich vu hoan hdo hon béi chi khi nao doanh nghiép cé s
quan tam t&i nhan vién, xay dwng dwgc long trung thanh cla nhan vién, dong thoi cac
nhan vién trong doanh nghiép c6 kha nang lam viéc véi nhau, quan tam dap ng nhu
cau va lam hai long dong nghiép thi ho méi c6 dwoc tinh than lam viéc tot, mdi cé thé
phuc vu khach hang\bén ngoai clia doanh nghiép mot cach hiéu qud, théng nhét.

1.1.1.2. Khélniém cham soc khach hang

Cham séc khach/iang Ja tat cd nhitng gi can thiét ma phai lam dé thda man nhu
cau va mong doi cta khach’hang, tirc la phuc vu khach hang theo cach ma ho mong
muén duoc phuc vu va lam‘nhng Viéc can thiét dé gitr cac khach hang minh dang co.

Cham soc khach hang ludn luén-la mét yéu cau can thiét trong cong viéc kinh
doanh clia cac doanh nghiép. Khach hangngay nay la nhitng con nguwoi muén dwoc
dodi x&r nha nhan, duoc ton trong va dwgc sighe nhitng 16i cdm on chan thanh. Cham
séc khach hang khong cé nghia la néu véi motsan-pham hay dich vu tdi ma c6 cong
tac cham soc khach hang t6t thi van gitr duoc khach fang. Co ba yéu t6 then chét
quyét dinh viéc lam théa man khach hang, do la:

- Cac yéu td san pham/dich vu.

- Céc yéu t6 thuan tién.

- Y€u td con nguoi

Nhw vay, cham séc khach hang la viéc hwédng cac hoat dong clia doanh nghiép
vao khach hang. D6 la quéa trinh phan tich, tim hiéu va giai quyét moi quan hé gitra to
chtrc dich vu va khach hang muc tiéu.

Ve thuc chat, cham soc khach hang bao gébm toan bd nhirng céng viéc phuc vu
can thiét nham duy tri dwoc nhitng khach hang hién c6 clia doanh nghiép. Cong viéc
phuc vu nay da gép phan tao nén tong so gia tri cung trng cho khach hang. Dich vu hay

st thuan tién do nha cung cép tao ra va dem dén cho khach hang vé mat gia tri tuy
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khong 16n nhwng né lai “mua” dwoc sw hai 1ong cla khach hang. Chdng han nhu mot
I0i chdc mirng nhén dip sinh nhat, mét 101 chdc ming nhan dip nam mai hay ngay
trong dai vui vé cla khach hang... da dem dén su hai long cho khéch hang va do d6 da
tao duoc su trung thanh cua khach hang. Vi y nghia dé, cham s6c khach hang ngay
cang duoc coi la mot hoat dong marketing hét stirc quan trong. N6 la cong cu gép phan
phat huy lgi thé canh tranh va dam bao su thanh cdng cltia doanh nghiép.

Khach hang bao gom hai loai: khach hang bén ngoai va khach hang noi bo. Vi
vay cham séc khach hang ciing bao gém hai phan: cham séc¢ khach hang bén ngoai va
cham sdc khach hang bén trong. Thong thwdng nguoi ta chi chd trong dén viéc cham
s6c khach hang bén'ngoai ma khéng y thirc dwoc rang cham séc khach hang bén trong
cling khong kém=phamquan trong. D€ cham séc tdt khach hang bén ngoai, nhan vién
tiép xuc truc tiép voi'khach hang bén ngoai can sw ho tre clia mot s6 nhan vién khac va
tré thanh khach hang ndi bé.eda nhitng nhan vién nay. Bén luvot minh, nhirng nhan
vién nay lai la khach hang ndibd clia nhirng nhan vién khac nira, ...

1.1.1.3. Vai tro ciia cham so6¢.-khach hang véi doanh nghiép

Theo HO6 Nhéan: Dich vu cham séc Khach hang ngay cang c6 vai tro quan trong
hon trong hé thong chién lvgc marketing #a trong hoat dong kinh doanh cla doanh
nghiép. Cling v&i chat lvong Ua dich vu va uy tin hinh anh clta doanh nghiép, dich vu
cham sdéc khach hang sé lam cho khéach hang théa mén va hai long khi st dung sén
dich vu. Qua d6 ho sé tin twdng vao doanh nghiép, chat lwgng dich vu do doanh nghiép
cung cap va tré thanh mot khach hang clia doanh nghiép cungvai nhitng ngudi ban do
ho gi¢i thiéu. M6t 10 gidi thiéu cla khach hang c6 gia tri hon rat nhiéu 16i quang cao
clia doanh nghiép. Va vo tinh ho da thanh cong cu quang cao dac lwc cho doanh
nghiép, gilp doanh nghiép gidm duoc phan nao chi phi quang cdo cla minh-
Marketing truyén miéng da duoc thuc hién. Do dé doanh nghiép can tap trung vao cac
bién phap cham séc khach hang, gitr dwoc mirc dé thda man thuong xuyén cho khach
hang bang cach tao ra co ché dé thu nhan thong tin nguwoc chiéu dé cd hoat dong stra
chita, diéu chinh nhitng sai Iéch nham théa man cho khach hang. Ngoai ra, doanh
nghiép cling can phat hién kip thoi sw thay doi nhu cau c6 lién quan dén dich vu cham

soc khach hang. Réat nhiéu doanh nghiép da nhan thic dwoc vi tri quan trong cla dich

SVTH: Trinh Thi Phuong Oanh 10



