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LOI CAM DOAN
T6i xin cam doan rang, day la cong trinh nghién ciru cua riéng toi. Nhitng sb
lieu, thdng tin va két qua nghién ctu trong luan vian 1a trung thuc va chua duoc sir
dung dé bao vé bat ct mot luan van nao. Moi su gitip d& cho viéc thuc hién luan
van nay di duoc cam on va cac thong tin trich dan trong luan van déu da duogc ghi

rd nguon géc.
Thai Nguyén, ngay thang nam 2019

Tac gia

Piao Thi Hong Nhung
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LOT CAM ON

Pé hoan thanh luan vin ndy, toi xin chan thanh cam on téi Ban Giam hiéu
Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh doanh — Pai hoc Thai Nguyén, cam on
c4c thay, ¢ gido da truyén dat cho t6i nhitng kién thirc quy bau trong suét qué trinh
hoc tap va nghién ctu. Pic biét 1a TS. Nguyén Thi Phuong Héo, ngudi dd danh
nhiéu thoi gian, tao diéu kién thuan loi, huéng dan vé phuong phap khoa hoc va
cach thirc thuc hién cac noi dung caa dé tai nay. T6i xin chan thanh cam on Lanh
dao cbng ty VNPT Lao Cai cung cac phong, ban va cac anh chi trong cong ty da
cung cap thdng tin, va nhiét tinh giup d& cho qué trinh nghién ciu va hoan thién dé
tai. Trong qua trinh nghién ctu, mac du di c¢6 gang dé hoan thanh luan vin, tham
khao nhiéu tai liéu, trao ddi va tiép thu nhiéu y kién cua thay, c6 va ban bé dong
mon, Song do diéu kién, thoi gian va kha ning con han ché nén khé tranh khoi
nhitng thiéu sot. Vi vay, tdi mong nhan duoc sy quan tam, dong gop ¥ kién cua cac
thay, cd gi4o va cac ban dé luan van duoc hoan thién hon.

T6i xin chan thanh cam on!

Thai Nguyén, ngay thang nam 2019

Tac gia

Pao Thi Hong Nhung
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Stt Tir viét tat Tiwr nguyén nghia
1 Bo TT&TT B6 thdng tin va truyén thdng
2 CBVNV Céan bd cdng nhan vién
3 CSKH Cham soc khéach hang
4 KH Khéch hang
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12 VNPT Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
13 VNPT Lao Cai Vién théng Lao Cai
14 | Viettel Tong Cong ty Vién thong Viettel
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MO PAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai

Thuat ngit "cham soc khach hang" thuong dugc hiéu mot cach khong day du
la sy chiao dén nhiét tinh dbi voéi khach hang cua cac nhan vién béan hang.
Tuy nhién tiép xdc véi khach hang chi 1a mét phan trong chién luoc chim soc
khach hang cua doanh nghiép. Theo nghia tong quat nhat, cham soc khach hang 1a
tat ca nhirng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé théa man nhu cau va mong
doi cua khach hang, tic 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muén dugc
phuc vu va 1am nhitng viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang cé.

Nhu vdy chiam so6c khach hang 1a mot bo phan quan trong cua ly thuyét
Marketing. Trudc hét, chim soc khach hang 1a mot bo phan cau thanh cuaa san pham
cung cap cho khach hang. Trong 3 cap d6 caa san pham thi cip d6 3 nay chinh 1 vii
khi canh tranh cua cong ty. Cac dich vu chim soc khach hang ciia cip do nay sé
ngay cang phong pha cung véi miic do canh tranh trén thi treong. Canh tranh hién
nay khéng chi 1a canh tranh vé& san pham ma cong ty 1am ra tai nha may cua minh
ma vé ca cac dich vu gop phan lam cho san pham hoan chinh. Mét trong nhitng dich
vy d6 tirc 1a 1am tot cong tac cham séc khach hang.

Sy hai 1ong cua khach hang 1a viéc khac hang can ctr vai nhitng hiéu biét cua
minh d6i v&i mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhitng dénh gia hoac
phan doan cha quan. D6 1a mot dang cam giac vé tam ly sau khi nhu cau cua khach
hang dugc thoa man. Sy hai long cta khach hang dugc hinh thanh trén co s nhitng
kinh nghiém, dic biét duoc tich liy khi mua sam va st dung san pham hay dich vu.
Sau khi mua va sir dung san pham khach hang sé& c6 su so sanh gitra hién thuc va ky
vong, tur do6 danh gia duogc hai long hay khéng hai long.

Nhu vy, ¢6 thé hiéu duogc 1a cam giac dé chiju hoic cd thé that vong phét sinh
tir viéc ngudi mua so sanh giira nhiing loi ich thuc té cua san pham va nhiing ky
vong cua ho.Viéc khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thudc vao
viéc ho so sanh gitra nhiing loi ich thuc té cua san pham va nhitng ky vong caa ho
truéc khi mua. Khai niém san pham ¢ day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat

chat thong thudng ma né bao gdm ca dich vu.
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