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NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN
e Ho va tén nguoi nhan xét: ThS. NGUYEN THI BICH LIEN

e Hoc vi Thac si

TPHCM, ngay ..... thang .... Nam 2023
NGUOI NHAN XET



LOI CAM ON

Trong thoi gian tir khi bt dau hoc tap trén giang dudng dai hoc dén nay, em da
nhan rat nhiéu sy quan tim tir quy thay co, gia dinh va ban bé. Cung véi 1ong biét
on siu sac nhat, em xin chan thanh giri dén quy thay c6 & Khoa Quan Tri Kinh
Doanh - Nganh Marketing ciia Truong DPai hoc Nguyén Tat Thanh di cing véi
tri thirc va tdm huyét ctia minh dé truyén dat kién thirc quy bau cho chung em
trong sudt thoi gian hoc & truong.

Em xin giri 161 cam on chan thanh d&én Ban Giam Pbc Coéng ty TNHH Bico da
cho phép va tao diéu kién thuan loi dé em thuc tap tai cong ty, dac biét 1a phong
Cham s6c khach hang, c6 Bui Thi Diéu da ho trg, nhiét tinh huéng dan cong viée
va gitip d& em trong viéc thu thap sb liéu, thong tin can thiét dé em c6 thé hoan
thanh tét bao céo thuc tip tét nghiép nay, gitip em lam quen voi méi truong cong
viéc, tao bude tién dé em c6 duoc kinh nghi¢m va nhiéu bai hoc quy gia cho
cong viéc sau ra truong.

Cam on c6 Nguyén Thi Bich Lién - ngudi dd huéng dan giup d&, chi day va
sira timg 181 nho trong bai mot cach tan tinh cho em dé gitp em hoan thanh bai
bao céo thuc tap hoan chinh tdt nhat.

Sau cung, em xin gui 161 cdm on va xin chuc Cong ty TNHH Bico luén phat
trién 16n manh hon tré thanh doanh nghiép phin phdi vé nguyén liéu, phu gia,

chat 1am banh trong nudc va c6 thé phat trién ra thi truong quc té thanh cong.

Ngay .........thang ........ nam ..........
Sinh vién thyc hién

(ky va ghi ho tén)



LOTI CAM POAN
To61 cam doan rﬁng dé tai nay la do chinh t6i thuc hién, cac s6 liéu thu thap va
két qua phan tich trong dé tai 1a trung thuc, dé tai khong tring véi bat ky dé tai

nghién ctru khoa hoc nao.

Sinh vién thuc hién

(ky va ghi ho tén)



LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai:

Dé ton tai va phat trién trong diéu kién canh tranh cac ddi thu chay dua
v6i nhau vé chit lugng san pham, chit lvong phuc vu khach hang nhu hién nay,
cac doanh nghiép phai thuc hién nhiéu bién phap nhu: marketing quang ba san
pham, nang cao chat lugng doi ngii nhan vién ban hang, cic chinh sach vé gia,
thiét k& kénh phan phdi tdi vu nhit. Va mot trong nhitng bién phap vo cing
quan trong ma moi cong ty khong thé bo qua d6 1a chim soc khach hang
(CSKH). Hoat dong cham séc khach hang 13 cach hiéu qua nhit dé bién cac
khach hang thanh cac khach hang trung thanh cua cong ty, ting tin suat mua
sam va muc do lap lai. Vi vay, dich vu cham s6c khach hang khi dugc chu
trong va quan tdm ding muc s& mang lai cho doanh nghiép rat nhiéu uu thé,
danh cho minh mét vi thé riéng trong 10ng khach hang. D6 ciing 1 Iy do 1am
cho doanh nghiép c6 nhiéu khach hang trung thanh - tai san 16n dé doanh
nghiép virng vang san xuat kinh doanh.

Cong ty TNHH Bico kinh doanh san pham dich vu san xuit nguyén liéu va
phu gia 1am banh. Pay 1a mot linh virc rat quan trong néi chung, boi hang hoa
mudn dua duoc dén tay khach hang thi phai c6 doi ngii chuyén van chuyén. Vi
vay, co thé néi day 1a mot moi trudng kinh doanh cé tinh canh tranh rat khéc
nghiét, cac ddi thii canh tranh cing nganh luén sin sang st dung nhitng hinh
thic canh tranh vé gia, chét lugng dich vu dé thu huat khach hang. Lanh dao
cong ty TNHH Bico da xac dinh mot chién lugc dé nang cao nang lyc canh
tranh ciia minh do6 1a thong qua cong cu cham soc khach hang, day 1a cong viée
quan trong duoc dat 1én hang dau giup cong ty tao duoc vi thé, su khac biét,
xay dung dugc thuong hiéu bén viing trong khach hang. Tuy nhién chién luoc
cham séc khach hang ciia cong ty khong thé tranh khoi nhirng thiéu sot.

Em di tién hanh tim hiéu thyc trang trong hoat dong CSKH tai cong ty
TNHH Bico, trén co s& do dé dé xuit mot sd nhan xét vé hoat dong mang tinh
kha thi nham nang cao CSKH, gitip don vi ting kha ning canh tranh ctia minh

so v&1 cac doi thu cung nganh.
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2. Muc tiéu nghién ciru
> Tim hiéu co s li luan vé hoat dong chiam séc khach hang.
» Phan tich thuc trang hoat dong cham s6c khach hang ctia cong ty TNHH
Bico.

» Danh gid hi¢u qua chdm soc khach hang.

> DEé xuit giai phap cai thién hoat dong chim séc khach hang cua cong ty
TNHH Bico.

3. Déi twong nghién ciru
Hoat dong cham soc khach hang tai cong ty TNHH Bico.

4. Pham vi nghién ctru
- Vé thoi gian:

+ Dit liéu tht cdp lién quan dén cong ty TNHH Bico duoc thu thap tir nim

2019-2022.

+ Thuc hién dé tai: thoi gian tir ngy 18/06/2023 dén 18/09/ 2023.

- V& khong gian: Tai cong ty TNHH Bico

5. Phuong phap nghién ctru

Nguon théng tin thir cap:

Céc dir liéu thirc cap phuc vu cho qua trinh nghién ctru duogc thu thap tir cac

ngudn khach nhau bao gom:

e Sb lidu két qua hoat dong kinh doanh cua coéng ty TNHH Bico dugc thu

thap tir cac phong ban.

e Tai liéu gido trinh hodc cac xuit ban khoa hoc lién quan dén va dé nghién

clru.

Dua trén cac dit liéu thir cap dugc phong ké toan tong hop lai hang nim.
Dung phuong phép so sanh dé nhan thay nhig uu va nhugce diém can khac
phuc trong hoat dong cham s6c khach hang, tr 46 nang cao chét luong dich vu
va tao loi thé canh tranh dé gitr khach hang cii, thu hutt khach hang méi, gop
phan gitip don vi ton tai va phat trién bén viing.

6. Két ciu cia khéa ludn

Bai khoéa luan duoc chia 1am 3 phan nhu sau:

Chuong 1: Co s¢ li luan.
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Chuong 2: Phan tich hoat dong cham séc khach hang tai cong ty TNHH
BICO.

Chuong 3: Dé xuét giai phap nhim nang cao hiéu qua cham séc khach hang
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