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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài  

Thuật ngữ "chăm sóc khách hàng" thường được hiểu một cách không đầy đủ 

là sự chào đón nhiệt tình đối với khách hàng của các nhân viên bán hàng.  

Tuy nhiên tiếp xúc với khách hàng chỉ là một phần trong chiến lược chăm sóc 

khách hàng của doanh nghiệp. Theo nghĩa tổng quát nhất, chăm sóc khách hàng là 

tất cả những gì cần thiết mà doanh nghiệp phải làm để thỏa mãn nhu cầu và mong 

đợi của khách hàng, tức là phục vụ khách hàng theo cách mà họ mong muốn được 

phục vụ và làm những việc cần thiết để giữ các khách hàng mình đang có. 

Như vậy chăm sóc khách hàng là một bộ phận quan trọng của lý thuyết 

Marketing. Trước hết, chăm sóc khách hàng là một bộ phận cấu thành của sản phẩm 

cung cấp cho khách hàng. Trong 3 cấp độ của sản phẩm thì cấp độ 3 này chính là vũ 

khí cạnh tranh của công ty. Các dịch vụ chăm sóc khách hàng của cấp độ này sẽ 

ngày càng phong phú cùng với mức độ cạnh tranh trên thị trường. Cạnh tranh hiện 

nay không chỉ là cạnh tranh về sản phẩm mà công ty làm ra tại nhà máy của mình 

mà về cả các dịch vụ góp phần làm cho sản phẩm hoàn chỉnh. Một trong những dịch 

vụ đó tức là làm tốt công tác chăm sóc khách hàng. 

Sự hài lòng của khách hàng là việc khác hàng căn cứ vài những hiểu biết của 

mình đối với một sản phẩm hay dịch vụ mà hình thành nên những đánh giá hoặc 

phán đoán chủ quan. Đó là một dạng cảm giác về tâm lý sau khi nhu cầu của khách 

hàng được thỏa mãn. Sự hài lòng của khách hàng được hình thành trên cơ sở những 

kinh nghiệm, đặc biệt được tích lũy khi mua sắm và sử dụng sản phẩm hay dịch vụ. 

Sau khi mua và sử dụng sản phẩm khách hàng sẽ có sự so sánh giữa hiện thực và kỳ 

vọng, từ đó đánh giá được hài lòng hay không hài lòng. 

Như vậy, có thể hiểu được là cảm giác dễ chịu hoặc có thể thất vọng phát sinh 

từ việc người mua so sánh giữa những lợi ích thực tế của sản phẩm và những kỳ 

vọng của họ.Việc khách hàng hài lòng hay không sau khi mua hàng phụ thuộc vào 

việc họ so sánh giữa những lợi ích thực tế của sản phẩm và những kỳ vọng của họ 

trước khi mua. Khái niệm sản phẩm ở đây được hiểu không chỉ là một vật thể vật 

chất thông thường mà nó bao gồm cả dịch vụ. 


