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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ
1. Tính cấp thiết của đề tài

Cuộc cách mạng công nghiệp 4.0 được coi là thời đại của vạn vật kết nối của trí

tuệ nhân tạo. Trong đó, hạ tầng viễn thông – công nghệ thông tin (VT – CNTT) được

coi là hạ tầng của hạ tầng, là nền tảng để triển khai những công nghệ nói trên. Một

quốc gia muốn bắt nhịp được cuộc cách mạng này thì điều kiện tiên quyết là phải có hạ

tầng VT – CNTT mạnh. Nên các nước trên thế giới đang tăng tốc các yếu tố để đáp ứng

cuộc cách mạng này.

Những doanh nghiệp viễn thông Việt Nam như Viettel, VinaPhone hay MobiFone

đang phát triển mạng 4G, 5G hay mạng cáp quang để làm nền tảng cho cuộc cách mạng

công nghiệp 4.0. Tập đoàn Bưu chính Viễn thông Việt Nam (VNPT) hiện là doanh

nghiệp sở hữu hạ tầng VT – CNTT đầy đủ nhất tại Việt Nam, từ mạng lưới vệ tinh, di

động tới mạng Internet và cố định. VNPT đang có gần 60.000 trạm thu phát sóng di

động các  loại,  trong đó phần lớn là 3G và 4G. Từ ngày 9 tháng 11 năm 2018 theo quyết

định 1515/QĐ-TTg của Thủ Tướng Chính phủ Tập đoàn Bưu chính viễn Thông Việt

Nam rời khỏi Bộ thông tin truyền thông về Ủy ban quản lý vốn nhà nước tại doanh

nghiệp.

Trong nền kinh tế thị trường, các doanh nghiệp muốn tồn tại và phát triển bền

vững đều phải tìm cách hướng tới các hoạt động nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh.

Một trong những cách thức để nâng cao năng lực cạnh tranh là chăm sóc khách hàng.

Đối với các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ viễn thông, hoạt động chăm sóc khách

hàng chính là một lợi thế cạnh tranh. Đây là hoạt động then chốt trong các hoạt động

Marketing của doanh nghiệp, nhằm hướng các hoạt động của doanh nghiệp vào khách

hàng mục tiêu. Chăm sóc khách hàng đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao lợi

thế cạnh tranh, đảm bảo sự thành công của doanh nghiệp, giúp doanh nghiệp khác biệt

hóa được hình ảnh chất lượng dịch vụ của mình trong tâm trí khách hàng, duy trì

khách hàng hiện có, gia tăng khách hàng trung thành, thu hút khách hàng tiềm năng và

giảm chi phí kinh doanh của doanh nghiệp.

Tuy nhiên dịch vụ chăm sóc khách hàng của VNPT so với các doanh nghiệp viễn

thông khác như Viettel, FPT chưa được lợi thế hơn do chưa có các giải pháp chăm sóc
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khách hàng chuyên nghiệp. Hơn hết hoạt động chăm sóc khách hàng của Trung tâm

kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế còn đang gặp nhiều khó khăn bởi tư duy kinh

doanh cũ mang tính độc quyền trong nhiều năm và hiện tại đang chịu nhều áp lực cạnh

tranh từ các đối thủ kinh doanh cùng ngành nghề tác động mạnh làm chia sẻ thị phần,

lượng khách hàng rời bỏ Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế ngày càng tăng,

thị phần giảm sút nghiêm trọng

Để trở về vị trí số 1 trong ngành kinh doanh dịch vụ viễn thông, công nghệ thông tin,

giúp doanh nghiệp nâng cao hình ảnh chất lượng dịch vụ của mình trong tâm trí khách

hàng, giúp gia tăng khách hàng trung thành, thu hút khách hàng tiềm năng, củng cố lòng

trung thành với khách hàng hiện có, VNPT cũng như Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa

Thiên Huế cần chú trọng xây dựng các  giải pháp nâng cao  dịch vụ chăm sóc khách hàng.

Dịch vụ chăm sóc khách hàng chính là hoạt động then chốt trong các hoạt động Marketing

của doanh nghiệp nhằm hướng các hoạt động quản lý của doanh nghiệp vào khách hàng

mục tiêu đem lại sự thoả mãn vượt trội cho khách hàng khi tiêu dùng dịch vụ với chất

lượng chăm sóc khách hàng tốt. Xuất phát từ thực tiễn trên, tôi chọn nghiên cứu vấn đề

“Giải pháp hoàn thiện chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại Trung tâm kinh

doanh VNPT Thừa Thiên Huế” làm đề tài khoá luận tốt nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1 Mục tiêu tổng quát
Mục tiêu tổng quát của đề tài là đưa ra cái nhìn tổng quan về dịch vụ chăm sóc

khách hàng của Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế. Từ đó, tập trung phân

tích, nghiên cứu đánh giá nhằm đề ra các giải pháp để hoàn thiện chất lượng dịch vụ

chăm sóc khách hàng tại Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

2.2. Mục tiêu cụ thể
Nhằm đạt được mục tiêu chung đã đề ra, đề tài xây dựng các mục tiêu cụ thể

như sau:

Hệ thống hoá các cơ sở lí luận và thực tiễn liên quan đến vấn đề nghiên cứu.

Nghiên cứu thực trạng chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng của Trung tâm

kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

Nghiên cứu về sự đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ chăm sóc khách

hàng ở Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.
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Đưa ra được những giải pháp nhằm hoàn thiện và nâng cao hơn nữa chất lượng

dịch vụ chăm sóc khách hàng của Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu của đề tài là các vấn đề liên quan đến dịch vụ chăm sóc

khách hàng tại Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

3.2 Phạm vi nghiên cứu

Phạm vi về nội dung: Khoá luận tập trung nghiên cứu các hoạt động chăm sóc

khách hàng, chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng và đề xuất các giải pháp nâng

cao chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa

Thiên Huế.

Phạm vi về không gian: Đề tài tập trung vào khách hàng đã và đang sử dụng các

dịch vụ chăm sóc khách hàng của VNPT trên địa bàn tỉnh Thừa thiên Huế.

Phạm vi về thời gian:

+ Các thông tin thứ cấp được thu thập trong khoảng thời gian từ năm 2018 -

2020.

+ Các thông tin sơ cấp liên quan đến việc điều tra bảng hỏi với khách hàng được

thu thập trong khoảng thời gian từ tháng 2 đến tháng 4 năm 2021.

+ Các giải pháp được xây dựng dự kiến áp dụng cho giai đoạn kinh doanh từ

2021 - 2025 của doanh nghiệp.

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1 Phương pháp thu thập dữ liệu

4.1.1. Dữ liệu thứ cấp

Các số liệu thứ cấp bao gồm các thông tin và số liệu liên quan đến Trung tâm kinh

doanh VNPT Thừa Thiên Huế như lịch sử phát triển, cơ cấu tổ chức, doanh thu, nguồn lao

động kết quả hoạt động kinh doanh, …được thu thập từ các phòng ban của Trung tâm

trong khoảng thời gian từ năm 2018 - 2020. Ngoài ra, các tài liệu liên quan được thu thập

từ báo chí, Internet, các khóa luận tốt nghiệp đại học và cao học, …có liên quan đến đề tài

nghiên cứu.
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Những thông tin thu thập được sẽ được sắp xếp một cách khoa học, có tính hệ

thống và ghi rõ nguồn, …để đảm bảo tính tin cậy và kiểm tra được của thông tin.

Trên cơ sở những thông tin thu được, tôi tiến hành chọn lọc, đánh giá những

thông tin cần thiết, liên quan đến vấn đề nghiên cứu.

4.1.2. Dữ liệu sơ cấp
Đề tài sử dụng phương pháp nghiên cứu định lượng nhằm nghiên cứu thực trạng

và xác định những yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại

Trung tâm Kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế. Phương pháp này liên quan đến việc

sử dụng bảng hỏi điều tra nhằm thu thập dữ liệu. Những dữ liệu thu thập được sẽ tiến

hành phân tích, đánh giá và đưa ra các giải pháp, kết luận kiến nghị phù hợp.

Bảng hỏi trước khi đưa vào điều tra chính thức sẽ được kiểm tra trước thông qua

việc phỏng vấn trực tiếp một quản lý và năm nhân viên phụ trách công việc chăm sóc

khách hàng của Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế. Mục đích của bước

kiểm tra này là nhằm góp ý điều chỉnh bảng hỏi để phù hợp với đề tài cần nghiên cứu.

Do đó, giúp xác định các hoạt động chăm sóc khách hàng đã và đang triển khai trong

thời gian qua, các yếu tố có khả năng tác động đến chất lượng dịch vụ chăm sóc khách

hàng tại Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

 Phương pháp chọn mẫu:
Do quá trình điều tra bị hạn chế về mặt thời gian và không có được danh sách

thông tin cụ thể của khách hàng (vì vấn đề bảo mật của công ty) mà chỉ có được cơ cấu

phần trăm theo độ tuổi của khách hàng đang sử dụng dịch vụ của công ty. Vì vậy nên

tôi thực hiện phương pháp chọn mẫu thuận tiện kết hợp định mức nhằm đảm bảo tính

đại diện của mẫu trong bài nghiên cứu. Cơ cấu phần trăm theo độ tuổi của khách hàng

đang sử dụng dịch vụ của VNPT Thừa Thiên Huế như sau:

Tuổi Tỷ lệ (%)
Dưới 18 tuổi 11,85

Từ 18 – 22 tuổi 35,79

Từ 23 - 30 tuổi 28,6

Trên 30 tuổi 23,76

Tổng 100

(Nguồn: Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế)
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Cỡ mẫu trong nghiên cứu này sẽ được xác định dựa theo kinh nghiệm xác định

cỡ mẫu của Nguyễn Đình Thọ và Nguyễn Thị Mai Trang (2009) “cỡ mẫu dùng trong

phân tích nhân tố phải bằng ít nhất 4 đến 5 lần số biến quan sát để kết quả điều tra có ý

nghĩa”. Như vậy, với số lượng 25 biến quan sát trong bảng câu hỏi khảo sát thì cần

phải đảm bảo ít nhất có 100 mẫu điều tra. Cho nên quy mô mẫu của đề tài mà tôi chọn

là 100 mẫu. Dựa vào cơ cấu phần trăm theo độ tuổi của khách hàng đang sử dụng dịch

vụ của Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế, quy mô mẫu được phân bổ như

sau:

Tuổi Số lượng (khách hàng) Tỷ lệ

Dưới 18 tuổi 12 12%

Từ 18 – 22 tuổi 36 36%

Từ 23 - 30 tuổi 29 29%

Trên 30 tuổi 23 23%

Tổng 100 100

Từ đó, số lượng bảng khảo sát sẽ được được phát ra và dừng lại cho đến khi đúng

theo số lượng khách hàng theo độ tuổi đã phân chia như trên.

 Thiết kế thang đo trong bảng hỏi:

Thang đo khoảng - thang đo likert 5 điểm (từ 1 đến 5 theo cấp độ tăng dần) được sử

dụng để lượng hóa các mức độ đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ, thang đo

định danh, thang đo thứ bậc được sử dụng để thống kê mô tả mẫu nghiên cứu.

4.2. Phương pháp xử lý số liệu

Sau khi tiến hành điều tra, thu thập bảng hỏi từ khách hàng, ta tiến hành tổng hợp

để nhập dữ liệu vào và xử số liệu bằng phần mềm SPSS 22.0 cùng với các phương

pháp cụ thể như sau:

- Phương pháp thống kê, mô tả đối với số liệu thứ cấp: Mô tả các biến như giới

tính, độ tuổi, thu nhập, nghề nghiệp, học vấn… nhằm phân tích đặc điểm của đối

tượng điều tra. Kết quả phân tích là cơ sở để đề ra các nhận định ban đầu và tạo nền

tảng đề xuất các giải pháp sau này.

- Phương pháp tổng hợp: Là phương pháp liên quan đến việc thu thập số liệu,

phân loại các câu hỏi, tổng hợp các câu trả lời.
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- Phương pháp đối chiếu, so sánh: Thông qua các con số thứ cấp, người viết tập

hợp các số liệu rồi tiến hành đối chiếu, so sánh các số liệu có được qua các năm, từ đó

người viết sẽ có được một kết quả và có thể phân tích và đánh giá thực trạng hoạt động

quản trị nguồn nhân lực cũng như một số mục tiêu khác mà đề tài đã đưa ra dựa trên

kết quả đã thu được.

- Kỹ thuật kiểm tra độ tin cậy của thang đo Cronbach’s Alpha (thông qua phép

kiểm định Cronbach’s Alpha để loại bỏ các biến không phù hợp, hạn chế các biến rác

trong mô hình nghiên cứu đồng thời đánh giá độ tin cậy của thang đo).

5. Kết cấu của khóa luận

PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

Chương 1. Cơ sở khoa học của vấn đề nghiên cứu.

Chương 2. Phân tích và đánh giá chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại

Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

Chương 3. Giải pháp hoàn thiện chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại

Trung tâm kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế.

PHẦN III: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: CƠ SỞ KHOA HỌC CỦA VẤN ĐỀ NGHIÊN CỨU
1.1. Cơ sở lý luận

1.1.1. Dịch vụ viễn thông

1.1.1.1. Khái niệm dịch vụ

Với tư cách là một lĩnh vực kinh tế thì dịch vụ được hiểu là “bao gồm các

hoạt động kinh tế mà kết quả của nó không phải là một sản phẩm hữu hình cụ thể,

quá trình tiêu dùng thường được thực hiện đồng thời với quá trình sản xuất và tạo

ra giá trị gia tăng dưới các dạng như sự tiện ích, sự thoải mái, thuận tiện hoặc sức

khỏe…”. Không giống như các hàng hóa vật chất, sản phẩm dịch vụ có những

đặc trưng cơ bản giúp phân biệt chúng một cách dễ dàng với các hàng hóa hữu

hình với 4 đặc trưng.

Tính vô hình: khác với các sản phẩm hàng hóa thông thường, các sản phẩm

dịch vụ thường không có hình thái vật chất. Điều này cũng đồng nghĩa với việc

các dịch vụ không thể được cảm nhận trực tiếp bằng các giác quan như nghe, nếm…

trước khi mua.

Tính bất khả phân chia: với sản phẩm dịch vụ thì quá trình sản xuất và tiêu

dùng thường xảy ra đồng thời vì vậy sự giao tiếp giữa khách hàng và nhân viên là

một phần của dịch vụ.

Tính không đồng nhất: tính không đồng nhất của dịch vụ được thể hiện rõ nét

ở chất lượng dịch vụ mà nhà sản xuất cung cấp cho khách hàng. Ngoài những yếu tố

như trình độ chuyên môn của nhân viên, sự hiện đại và đầy đủ của tiện nghi, cơ sở

vật chất thì chất lượng dịch vụ còn phụ thuộc rất lớn vào tâm lý nhân viên cũng như

của khách hàng, môi trường, qui trình dịch vụ, các yếu tố ngoại vi như mối quan

hệ giữa các khách hàng. Tính không đồng nhất thường là nguyên nhân dẫn đến sự

thiếu hài lòng của khách hàng.

Tính không tồn trữ: dịch vụ không thể tồn kho, cất giữ mỗi khi tiêu thụ được

như các sản phẩm hữu hình.
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1.1.1.2. Khái niệm dịch vụ viễn thông

Viễn thông (trong các ngôn ngữ châu Âu xuất phát từ tele của tiếng Hy Lạp

có nghĩa là xa và communicare của tiếng La tinh có nghĩa là thông báo) miêu tả một

cách tổng quát tất cả các hình thức trao đổi thông tin qua một khoảng cách nhất

định mà không phải chuyên chở những thông tin này đi một cách cụ thể (thí dụ như

thư). Theo nghĩa hẹp hơn, ngày nay viễn thông được hiểu như là cách thức trao đổi

dữ liệu thông qua kỹ thuật điện, điện tử và các công nghệ hiện đại khác. Các dịch vụ

viễn thông đầu tiên theo nghĩa này là điện báo và điện thoại, sau dần phát triển

thêm các hình thức truyền đưa số liệu, hình ảnh. Như vậy, dịch vụ viễn thông nói

chung là một tập hợp các hoạt động bao gồm các nhân tố không hiện hữu, tạo ra

chuỗi giá trị và mang lại lợi ích tổng hợp. Do đó, thực thể dịch vụ viễn thông

thường được phân làm 2 loại: dịch vụ cơ bản (dịch vụ cốt lõi) và dịch vụ giá trị gia

tăng (dịch vụ phụ thêm).

- Dịch vụ cơ bản là dịch vụ chủ yếu của doanh nghiệp cung cấp cho thị trường.

Dịch vụ cơ bản thỏa mãn một loại nhu cầu nhất định vì nó mang lại một loại giá trị

sử dụng (hay là giá trị lợi ích) cụ thể. Dịch vụ cơ bản quyết định bản chất của dịch

vụ, nó gắn liền với công nghệ, hệ thống sản xuất và cung ứng dịch vụ. Nói một cách

cụ thể hơn viễn thông cơ bản là dịch vụ để kết nối và truyền tín hiệu số giữa các thiết

bị đầu cuối.

Các dịch vụ cơ bản của viễn thông bao gồm dịch vụ thoại và dịch vụ truyền số

liệu. Dịch vụ thoại bao gồm dịch vụ điện thoại cố định và di động. Dịch vụ truyền số

liệu gồm: dịch vụ kênh thuê riêng và dịch vụ truyền dẫn tín hiệu truyền hình.

- Dịch vụ giá trị gia tăng là những dịch vụ bổ sung, tạo ra những giá trị phụ trội

thêm cho khách hàng, làm cho khách hàng có sự cảm nhận tốt hơn về dịch vụ cơ

bản. Dịch vụ giá trị gia tăng của dịch vụ viễn thông là các dịch vụ làm tăng thêm các

giá trị thông tin của người sử dụng dịch vụ bằng cách khai thác thêm các loại hình

dịch vụ mới nhằm đáp ứng nhu cầu của người sử dụng dịch vụ.

Dịch vụ giá trị gia tăng của dịch vụ viễn thông bao gồm các dịch vụ gia tăng

trên nền thoại đó là: dịch vụ hiển thị số gọi đến, dịch vụ chuyển cuộc gọi tạm

thời, dịch vụ báo thức, dịch vụ điện thoại hội nghị ba bên, dịch vụ nhắn tin...; các
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dịch vụ gia tăng trên nền truyền số liệu như: dịch vụ truyền âm thanh, hình ảnh, tin

nhắn đa phương tiện GPRS (Genaral Packet Radio Services).

1.1.1.3. Các đặc điểm của dịch vụ viễn thông

Dịch vụ viễn thông có những đặc điểm cơ bản sau:

Đặc điểm thứ nhất: Dịch vụ viễn thông rất khác với các sản phẩm của ngành

sản phẩm công nghiệp, nó không phải là một sản phẩm vật chất chế tạo mới,

không phải là hàng hoá cụ thể, mà là kết quả có ích cuối cùng của quá trình truyền

đưa tin tức dưới dạng dịch vụ.

Đặc điểm thứ hai: Đó là sự không tách rời của quá trình tiêu dùng và sản xuất

dịch vụ viễn thông. Hiệu quả có ích của quá trình truyền đưa tin tức được tiêu dùng

ngay trong quá trình sản xuất. Ví dụ: trong đàm thoại điện thoại bắt đầu đăng ký

đàm thoại là bắt đầu quá trình sản xuất, sau khi đàm thoại xong tức là sau khi tiêu

dùng hiệu quả có ích của quá trình sản xuất thì quá trình sản xuất cũng kết thúc.

Trong viễn thông, kết quả cuối cùng của hoạt động sản xuất không thể cất giữ

được ở trong kho, không dự trữ được, không thể thu hồi sản phẩm cho vào quay

vòng, tái sản xuất. Từ đặc điểm này rút ra yêu cầu về chất lượng dịch vụ viễn thông

phải cao nếu không sẽ ảnh hưởng trực tiếp ngay đến tiêu dùng. Hơn nữa, để sử

dụng dịch vụ viễn thông người sử dụng phải có mặt ở những vị trí, địa điểm xác

định của nhà cung cấp dịch vụ hoặc nơi có thiết bị của nhà cung cấp dịch vụ.

Đặc điểm thứ ba: Xuất phát từ truyền đưa tin tức rất đa dạng, nó xuất hiện

không đồng đều về không gian và thời gian. Thông thường, nhu cầu truyền đưa tin

tức phụ thuộc vào nhịp độ sinh hoạt của xã hội, vào những giờ ban ngày, giờ làm

việc của các cơ quan, doanh nghiệp. Trong điều kiện yêu cầu phục vụ không đồng

đều, để thoả mãn tốt nhu cầu của khách hàng, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ

viễn thông phải dự trữ đáng kể năng lực sản xuất và lực lượng lao động.

Đặc điểm thứ tư: đó là sự khác biệt so với ngành sản xuất công nghiệp, nơi

mà đối tượng chịu sự thay đổi vật chất (về mặt vật lý, hoá học, ...). Còn trong sản

xuất viễn thông, thông tin là đối tượng lao động chỉ chịu tác động dời chỗ trong

không gian. Thậm chí, nếu thông tin trong quá trình truyền tải nhờ các thiết bị

viễn thông được biến đổi thành các tín hiệu thông tin điện, thì ở các nơi nhận tín

hiệu phải được khôi phục trở lại trạng thái ban đầu của nó. Mọi sự thay đổi thông
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tin, đều có nghĩa là sự méo mó, mất đi giá trị sử dụng và dẫn đến tổn thất lợi ích

của khách hàng.

Đặc điểm thứ năm: là quá trình truyền đưa tin tức luôn mang tính hai chiều

giữa người gửi và người nhận thông tin. Nhu cầu truyền đưa tin tức có thể phát sinh

ở mọi điểm dân cư, điều đó đòi hỏi phải hình thành một mạng lưới cung cấp dịch vụ

có độ tin cậy và rộng khắp.

1.1.2. Khách hàng, hành vi của khách hàng và quyết định lựa chọn dịch vụ

viễn thông của khách hàng

1.1.2.1. Khách hàng

Để có thể tồn tại, đứng vững và duy trì vị trí trên thị trường, trước tiên các doanh

nghiệp cần phải sản xuất, cung cấp các sản phẩm, dịch vụ thỏa mãn nhu cầu của thị

trường, đáp ứng các yêu cầu đòi hỏi của khách hàng, từ đó mới thu lợi nhuận. Khách

hàng chính là cái đích mà mọi doanh nghiệp muốn hướng tới và cũng là một trong

những yếu tố quyết định sự sống còn của mọi doanh nghiệp. Vì vậy, tất cả các doanh

nghiệp đều tìm cách giữ và thu hút thêm khách hàng cho mình bằng nhiều hình thức,

thông qua nhiều công cụ trong đó có các dịch vụ chăm sóc khách hàng. Đặc biệt, trong

môi trường kinh doanh đầy rủi ro và khắc nghiệt như hiện nay thì việc thỏa mãn nhu

cầu của khách hàng thông qua dịch vụ chăm sóc khách hàng càng có vai trò vô cùng

quan trọng. Dịch vụ này sẽ cung cấp cho doanh nghiệp những thông tin quý giá, kịp

thời, giúp doanh nghiệp nhanh chóng vượt qua các đối thủ cạnh tranh để đáp ứng các

thị hiếu, nhu cầu phát sinh của khách hàng. Vậy khách hàng là những ai?

Có nhiều khái niệm về khách hàng, cụ thể:

Khách hàng là người mua hoặc có sự quan tâm, theo dõi một loại hàng hóa

hoặc dịch vụ nào đó mà sự quan tâm này có thể dẫn đến hành động mua.

Tom Peters xem khách hàng là “tài sản tăng thêm giá trị”. Đó là tài sản quan

trọng nhất mặc dù giá trị của họ không ghi trong sổ sách công ty.Vì vậy, các công ty

phải xem xét khách hàng như là nguồn vốn cần được quản lý và phát huy như bất kì

nguồn vốn nào khác.

Peters Drucker, cha đẻ của ngành quản trị cho rằng mục tiêu của công ty là “tạo

ra khách hàng”. Khách hàng là người quan trọng nhất đối với chúng ta. Họ không


