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LOI CAM ON

Trong dot thuc tap cudi khéa nay, trong qua trinh lam viéc tai Cong ty, sau
khi tim hiéu va chon loc cac dé tai lién quan dén nganh hoc va si tw van, huwéng
dan, gop y ctia Ths. Bui Van Chiém, toi quyét dinh chon dé tai “Phan tich cac
yéu td6 anh hudng dén hiéu qua hoat dong ban hang ddi véi dich vu truyén hinh
Internet |PTV tai Cong ty C6 phan Vién théng FPT - Chi nhanh Hué”. B hoan
thanh khoa nay, ngoai s nd lwc, ¢d gang clia ban than, toi xin duoc giri 10i cam
on chan thanh dén:

Ths. Bui Van Chiém - gido vién hwdng dan, ngudi da truc tiép giap do toi
rat nhiéu, tir viéc gop y chon dé tai dén giai dap nhirng thac mac giup t6i co thé
hoan thanh bai khoa luan nay.

Ban Giam Déc, cac co/chi/anh/chi Cong ty C6 phan Vién théng FPT Chi
nhanh Hué da tao diéu kién cho toi thuc tap tai cong ty va da cung cap cho toi
nhirng tai liéu can thiét dé hoan thanh khéa luan nay.

Mac di ban than toi d& rat c6 gang trong qua trinh thuc tap cudi khoa va
/tim hiéu ky dé hoan thanh bai khéa luan t6t nghiép, nhwng trinh do |y luan ciing
nhw kinh nghiém thuc t€ con han ché nén van kho tranh khoi nhitng sai sot.
Kinh mong gidng vién c6 thé bd qua va gop y dé bai khda luan dwoc hoan thién
hon.

T6i xin chan thanh cdm on.

Hué, thang 4 nam 2021

Sinh vién thuc hién
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PHAN MO BAU
1. Ly do chon dé tai

Trong xu thé hdi nhap véi nén kinh té thé gidi, dat nwdc tirng bwédc chuyén
minh va phét trién nhanh chong, cling véi sy phét trién clia nén kinh té, so lvong
cac doanh nghiép kinh doanh ngay cang tang tao nén sy canh tranh gay gat. Hoat
dong ban hang da dién ratir rdt lau dudi cac hinh thirc khac nhau va da phét trién
manh mé cling véi sy phét trién clia nén kinh té thé gidi. Sy toan cau hda cong véi
sy phét trién clia doi sdng con ngudi lam cho con ngudi c6 co hdi tiép can véi nhiéu
san pham dich vu va lya chon cho minh nhitng san pham dich vu pht hop véi nhu
cau ban than hon. Diéu d6 dan dén s canh tranh gay gat giita cac doanh nghiép,
lam cho hoat dong ban hang ¢ co hdi phét trién manh mé va tré thanh nhiém vu
guan trong quyét dinh s thanh cong hay that bai clia doanh nghiép. Béi vi nho hoat
dong ban hang la mot trong nhi*ng nhan t6 mang lai Igi nhuan gidp doanh nghiép
ton tai vaphét trién.

Bén canh s phét trién clia Internet, doi sdng nguoi dan ngay cang dwgc nang
cao, X& hdi ngay cang phét trién, nhu ciu tiép nhan théng tin giai tri cang trd nén
cap thiét. Hon nira, s phét trién nhanh chéng clia khoa hoc cong nghé truyén hinh
TV lam cho viéc (rng dung Internet vao TV tré nén dé dang va thuan tién hon bao
gio hét. Nhan that duoc s phét trién tiém nang cla thi trwong nay, ngay cang co
nhiéu CTCP Vién Théng tham gia v&o lam cho sy canh tranh trén thi truong cang
khoc liét. Tai thi truong Thanh phé Hué c6 rat nhiéu nha cung cap dich vu truyén
hinh thdng minh, trong d6 noi bat cé ba nha cung cip |én la VNPT, Viettel va FPT.
Mdi cong ty diéu co loi thé riéng clia minh, diéu c6 nhitng chinh séch va chién lugc
dac trung dé nang cao lgi thé canh tranh clia minh. Tuy nhién dich vu truyén hinh
Internet IPTV la mdt san pham kha méi mé véi chéat lvong cao. Do do voi mot san
pham co chét lvgng cao la chwa da, bén canh dé con phai két hop véi phuong thic
ban hang hiéu qua dé dwa san pham dén véi khach hang.

Cong ty C6 phan Vién thong FPT truc thudc tap doan FPT, la doanh nghiép
hoat dong trong Iinh vurc vién théng va dich vu trec tuyén, mét trong nhirng nha
cung cap dich vu Internet tai Viét Nam. Hién nay, sau hon 11 ndm hoat dong tai thi

treong Thanh phd HUé voi nhitng nd Iuc kinh doanh FPT da c6 mot chd dirng nhét
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dinh trén thi trvdng va tryc tiép canh tranh véi cac doi tht nhw VNPT, Viettel. Tuy
nhién, do tham gia ti trudng kha mudn nén coéng ty dang gap phai nhiing bét loi
trong hoat dong ban hang dé canh tranh véi d6i thd. Chinh vi vay nén Cong ty C6
phan Vién Thong FPT lubn xac dinh dé canh tranh trén thi truong thi trudc hét phai
cht dong tim kiém khach hang. Mudn tim kiém duwoc khach hang truéc hét phai
nang cao hiéu qua hoat dong ban hang. Hoat dong ban hang luén gan véi khéch
hang va nhirng cau hdi dwoc dat rala: Nhirng yéu t6 nao dnh hwdng dén hoat dong
bén hang? Lam thé nao dé thda man t6t nhat mong mudn cla khach hang khi s
dung san pham dich vu clia cong ty? Tir d6 xem xét mirc dd danh gia clia vé nhitng
yéu t6 nay nham diéu chinh hoat dong nang cao nang luc canh tranh 1a mot véan dé
dang quan tam doi véi cong ty & thoi diém hién tai.

Nhan thic dwoc tdm quan trong clia hoat dong ban hang déi véi doanh
nghiép, véi mong mudn gop phan nhé cho viéc nang cao hiéu qua hoat dong ban
hang clia cong ty, t6i da quyét dinh chon dé tai: “Phan tich cac yéu t6 anh hwéng
dén hiéu qua ban hang doi voi dich vu truyén hinh Internet IPTV tai Cong ty Co
phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Hué” 1am khda luan t6t nghiép dai hoc cla
minh.

2. Muc tiéu nghién clru
2.1 Muctiéu chung

Nghién ctru, phan tich cac yéu t6 anh hudng dén hiéu qua ban hang doi voi
dich vu truyén hinh Internet IPTV tai FPT Telecom — Chi nhanh Hué. Tir dé dua ra
gidi phap gitp FPT Telecom — Chi nhanh Hué hoan thién hoat dong ban hang.

2.2 Muctiéu cu thé

- Hé thdng hoa co s& |y thuyét vé viéc nghién clru cac yéu td anh hwdng dén
ban hang d6i véi dich vu truyén hinh Internet IPTV tai FPT Telecom.

- Xé&c dinh c&c yéu t6 anh hwdng dén hiéu qud ban hang doéi véi dich vu
truyén hinh Internet IPTV tai FPT Telecom.

- Tim hiéu cac danh gia clia khach hang vé céc yéu té anh hwdng dén hiéu
qua ban hang d6i véi dich vu truyén hinh Internet IPTV tai FPT Telecom.

- P& xuét giai phap nham thic ddy hiéu qua ban hang déi voi dich vu truyén
hinh Internet IPTV tai FPT Telecom.
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3. Bdi twgng va pham vi nghién ctru
3.1 B6i tvong nghién clru

- Bdi twvogng nghién clru: BEé tai tap trung nghién clru vé nhirng yéu td anh
hwéng dén hiéu qua hoat ddng ban hang ddi véi dich vu truyén hinh Internet IPTV
tai FPT Telecom - Chi nhanh Hué. Va mirc dd anh hudng clia cac yéu t6 dé dén
hiéu qua hoat dong ban hang d6i voi dich vu truyén hinh Internet IPTC tai FPT
Telecom — Chi nhanh HuE.

- D0i twong khao sét: Khach hang dang st dung san pham dich vu truyén
hinh Internet IPTV cla FPT Telecom - Chi nhanh Hué.

3.2 Pham vi nghién ctru

- Pham vi vé khong gian: Nghién cru dwgc thuc hién trén dia ban thanh phd
Hué.

- Pham vi thoi gian:

Pé tai dwoc thie hién tir thang 01 ndm 2021 dén thang 04 nam 2021.
Thu thap di¥ liéu thir cap tlr nam 2018 dén nam 2020.

- Pham vi ndi dung: Xé&c dinh cé&c yéu t6 anh hudng dén hiéu qua hoat dong
ban hang d6i v6i dich vu truyén hinh Internet IPTV tai FPT Telecom - chi nhanh
Hué. Tir dé xac dinh mic do anh huédng cla cac yéu t6, dong thoi tap trung phan
tich nhitng danh gia ctia khach hang vé nhitng yéu t6 anh huwdng dén hiéu qua hoat
dong ban hang d6i véi dich vu truyén hinh IPTV tai cong ty.

4. Phuong phap nghién ctru
4.1 Phuong phap thu thap dir liéu

- D liéu thir cap:

Website chinh thirc clia FPT Telecom

Tl bd phan ké todn, bd phan nhan s, phong kinh doanh clia cong ty dé biét
dwgc tinh hinh hoat dong ctia doanh nghiép trong giai doan 2018 — 2020.

Cac tai liéu, bao céo, tap chi va cac dé tai nghién ctru cé lién quan dén dé tai.

- Dt liéu so cp: Tai liéu so cdp thu thap qua cac cudc didu tra bang bang hoi
dwéi hinh thirc phéong van ca nhan. Do gi¢i han vé nguon luc, thoi gian vakinh phi

vi vay dé tai khao sét trén mau dai dién tir do suy rong két qua cho téng thé.
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4.2 Phuong phap chon mau va xac dinh quy moé mau

- Phrong phéap chon mau

Pé ta s dung phwong phap chon mau thuan tién, bén canh dé két hop
phwong phap phét trién mam. Theo phuvong phap chon mau nay, diéu tra vién st
phéng van khach hang dang s dung dich vu truyén hinh Internet IPTV cla FPT
Telecom dua trén tinh dé tiép cin ddi tvong diéu tra, tiép can théng qua co s¢ dir
liéu khach hang clia cong ty FPT - Chi nhanh Hué, va ddi twgng diéu tra phai théa
man hai diéu kién, mot la dang song tai Thanh phé Hué, hai la dang st dung dich vu
truyén hinh Internet IPTV cla FPT Telecom. Sau khi phdng van déi tuong nay
xong, diéu travién s& nho nguoi do gidi thiéu nhitng nguwdi maho biét dang st dung
dich vu truyén hinh Internet IPTV cla FPT. Truong hop khach hang nay han ché
gi6i thiéu thi diéu tra vién ti€p tuc tim kiém va phdng van nhirng nguoi si dung
dich vu nay. Cudc diéu tra dvgc tién hanh cho dén khi phéng van di 135 bang hai.

- Phurong phép xac dinh quy mé mau

Xac dinh quy m6 mau: sir dung mot sd cong thirc tinh kich thuéc mau nhw

sau:

+ Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, phan tich di liéu nghién
clru vOi SPSS.20 (2008) cho rang “Thong thudng thi s quan sat (c& mau) it nhat
phai bang 4 dén 5 [an s bién trong phan tich nhan t6”. Trong bang hodi ¢ 27 bién
quan sét, nén ¢ mau it nhat 14 dam bao 135.

+ Theo Hair & céc cong si (1998): kich thwdc mau t6i thiéu dé dam bao tinh
dai dién cho tdng thé theo nguyén tac ¢ mau duoc chon gép 5 1an sO bién doc 1ap.
M® hinh do lwdong du kién ¢ 27 bién quan sat, nhu vay kich thwdc mau can thiét 1a
135.

+ Tir nhitng phwong phap xac dinh kich thwéc mau trén, de tai nay xac dinh
kich thuéc mau can diéu trala 135 khach hang. Tuy nhién trong mot vai trudong hop
mot s6 bang hoi thu vé khong thé dap (ng duoc viéc xtr ly thdng tin nén trong quéa
trinh diéu tra, tac gia diéu tra thém 10% khéch hang trén téng sd lgng mau va chon

ra 135 bang hdi c6 day du thong tin dé phuc vu cho quétrinh nghién ctru.
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4.3 Phuwong phap phan tich va xtr ly so liéu

Céc bang hdi sau khi thu vé 8 tién hanh chon loc, loai bd nhitng bang hoi
khong hop |€, cudi cung chon duoc sb bang du dung cho nghién clru. Sau dé di liéu
dwoc hiéu chinh, nhap vao méy, ma hda, va xt ly. O' day bai nghién ctu sir dung
phuong phap phan tich, théng ké mé ta, phuong phap kiém dinh gia thuyét thong
ké,... cong cu phan tich la sir dung phan mém théng ké SPSS.v20 , Excel dé thuwc
hién phan tich can thiét cho nghién clru bao gdm cac buéc sau:

» Thong ké mo ta

Muc dich ctia phuong phap nay nham md ta, hiéu ré duoc dic diém cla déi
twong diéu tra. Thong qua céc tiéu chi tan s (Frequency), biéu do, gia tri trung
binh, do Iéch chuan, phuong sai.

> Danh gia dd tin cy cua thang do

Theo nhiéu nha nghién ctru, mic do6 danh gia cac bién thong qua hé sb
Cronbach’s Alpha dwoc dwa ra nhu sau:

Nhitng bién c6 hé sO twong quan bién tong (Corrected Item Total
Correlation) 1én hon 0,3 va c6 hé s Cronbach’s Alpha Ién 0,6 ¢ dwgc chdp nhan
va dua vao nhirng budc phan tich xt |y tiép theo. Cu thé la:

- Hé s6 Cronbach’s Alpha Ién hon 0,8 : hé s0 twong quan cao.

- Hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén 0,8 : chap nhan duoc

- Hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6 dén 0,7 : chdp nhan duoc néu thang do

mai.
» Phan tich nhan t6 kham pha EFA:

Phan tich nhan t6 kham pha duoc sir dung dé rdt gon tap nhiéu bién quan st
phu thudc 1an nhau thanh mot tap bién (goi 1a cac nhan t6) it hon dé ching co y
nghifa hon nhwng van chira dung hau hét théng tin ciia tap bién ban dau (theo Hair &
cOng s, 1998).

Trong phan tich nhan t6 kham pha, tri s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) la
chi s0 dling dé xem xét sy thich hop clia cac nhan t6. Tri s KMO phai ¢c6 gia tri
trong khoang 0,5 dén 1,0 va gia tri Sig nhd hon 0,05 thi phan tich nay méi thich
hop, con néu tri sO KMO nhd hon 0,5 thi phan tich nhan t6 kham pha EFA c6 kha

nang la khong thich hop vai cac dir liéu.
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S6 lwgng nhan t6: dwgc xac dinh dua trén chi s Eigenvalue dai dién cho
phan bién thién dwoc giai thich bdi mbi nhan t6. Theo tiéu chuin Kaiser (Kaiser
Criterion), cac nhan t6 kém quan trong bi loai bd, chi gili lai nhirng nhan t6 quan
trong bang cach xem xét gia tri Eigenvalue. Chi c6 nhan t6 ndo cd Eigenvalue 16n
hon 1 m@i dwoc gitr lai trong md hinh phan tich.

Ma tran nhan t6 (Compoment Matrix): ma tran nhan to chira cac hé sd bién
dién céc tiéu chuin héa bang cac nhan té (moi bién |a mdt da thirc clia cac nhan t6).
Trong do, hé s tai nhan t6 (Factor loading) biéu dién méi twong quan gitra cac bién
va cac nhan td, hé sb nay cho biét cac bién va cac nhan t6 co lién quan chat ché véi
nhau hay khong, tir dé két luan cd nén loai bd bién hay tiép tuc tién hanh cac butéc
phan tich ti€p theo.

» Phan tich hoi quy twong quan:

Sau khi tién hanh diéu tra so bd va lap bang héi chinh thic, dé tai <8 rdt ra
duwoc céc bién dinh tinh pht hop dé diéu travalap md hinh hoi quy véi cac bién doc
lap va bién phu thudc.

Sau khi rut trich duvoc cac nhan t6 tlr phan tich nhan t6 EFA, xem xét c&c gia
dinh can thiét trong mo hinh hdi quy tuyén tinh nhw kiém tra phan du chuan hoa,
kiém tra hé sb phong dai phrong sai VIF, kiém tragiatri Durbin — Watson. Néu céc
gia dinh & trén khong bi vi pham, md hinh hdi quy duoc xay dung. Hé s R? cho
thdy cac bién doc lap dwa vao mé hinh giai thich duoc bao nhiéu phan tram su bién
thién clia bién phu thudc.

M hinh hdi quy c6 dang:

Y = B0+ BLX1+ B2X2 + ...+ BnXn + @

Y : Bién phu thudc

BO : Hé s3 chin (Hang s6)

B1: Hé sb hoi quy riéng phan (Hé s6 phu thudc)

Xi : Cac hién doc lap trong m6 hinh

el : Bién doc 1ap ngau nhién (Phan dw)

Dwa vao hé s Béta chuan hda véi mirc y nghia Sig. tvong (rng dé xac dinh
céc bién doc 1ap nao ¢ anh hudng dén bién phu thudc trong md hinh nghién clru va

anh hwdng véi mirc do ra sao, theo chiéu hudng nao. Tir do, lam can clr dé cod
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nhirng két luan chinh xac hon va dua ra giai phap mang tinh thuyét phuc cao. Két
qua clia mo hinh £ gilp ta xac dinh dwoc chiéu huéng, mic dé anh huwdng clia cac
yéu t6 &nh hudng dén hoat dong ban hang dbi voi dich vu truyén hinh Internet IPTV
tai CTCP Vién Thong FPT chi nhanh Hué.

> Kiém dinh giatritrung binh

Gida thuyét dat ra:

Ho: Danh gia ctia khach hang bang giatri kiém dinh

Hi: Déanh gia clia khach hang khéc giatri kiém dinh

a: la mirc y nghia ctia kiém dinh, dé la xac xuat béc bé Hy khi Hq dung,

a = 0,05

Néu Sig > 0,05: chuwa dii bang chiing dé bac bo gia thuyét Ho

Néu Sig < 0,05: c6 du bang chirng dé béc bd gia thuyét Hy

5. B6 cuc dé tai
B0 cuc clia dé tai bao gdbm 3 phan, cu thé nhu sau:

Phan 1: M& dau.

Phan 2: Noi dung va két qua nghién ctu.

Chuong 1: Téng quan vé van dé nghién ctu.

Chuong 2: Nghién clru cac yéu t6 anh hwdng dén hiéu qua hoat dong ban
hang d6i véi dich vu truyén hinh Internet IPTV tai CTCP Vién Thoéng FPT chi
nhanh HuE.

Chuong 3: Dinh hwdng va gidi phdp nham nang cao hiéu qua hoat dong ban
hang d6i véi dich vu truyén hinh Internet IPTV tai CTCP Vién Thoéng FPT chi
nhanh HuUé.

Phan 3: Két luan va kién nghi.
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN BE NGHIEN CUU

1.1 Co sé ly luan
1.1.1 Ly thuyét vé dich vu truyén hinh Internet
1.1.1.1 Dich vu tuyén hinh Internet IPTV

Truyén hinh Internet hay con goi la Truyén hinh giao thic Internet (IPTV —
viét tat clia Internet Protocol Television) l1a mdt hé théng dich vu truyén hinh ky
thuat sb dwgc phat di nhé vao giao thirc Internet thdng qua mot ha tang mang, ma
ha tdng mang nay co6 thé bao gbm viéc truyén thdng qua mét két ndi bang thong
rong. Mot dinh nghia chung ctia IPTV latruyén hinh, nhung thay vi qua hinh thirc
phét hinh vo6 tuyén hay truyén hinh cap thi lai dvgc phat hinh dén nguti xem théng
qua cac cong nghé str dung cho cac mang may tinh.

Truyén hinh Internet duvoc xay dung, cung cap, khai thac, st dung trén mai
treong Internet. Nguoi ding cé thé théng qua may tinh ca nhan, dién thoai, may
tinh bang, smart tivi hodc tivi thuong két hop véi hdp phdi ghép set topbox dé st
dung céc dich vu voi tinh twong tac rét cao. C6 thé thdy rang dich vu truyén hinh da
dwoc tich hop tric tiép véi dich vu két ndi mang Internet.

Hién dang c6 hai phwong phap chinh dé bién nhitng chiéc TV thuong tré
thanh nhirng chiéc TV c¢é thé sl dung truyén hinh Internet:

- Thit nhat, st dung may tinh c6 két ndi voi dich vu truyén hinh IPTV dé
nhan tin hiéu sau dé chuyén ddi thanh tin hiéu truyén hinh truyén thdng trén nhirng
chiéc TV chuan.

- Thit hai, s dung hop ph6i ghép (set topbox). Thuc chat thiét bi nay cling
déng vai tro nhr mot chiéc PC nhuw & phuong phap thiv nhat, dung dé nhan tin hiéu.
1.1.1.2 Nhirng tién ich vé dich vu truyén hinh Internet IPTV

Cung phét trién véi xu hwéng clia khoa hoc cdng nghé, dich vu truyén hinh
Internet mang lai cho nguwdi ding rét nhiéu lgi ich ndi bat :

- Tich hop da dich vu: trén mdt duong truyén mang Internet, ngudi dung co
thé sr dung cting mot Ic nhiéu dich vu tric tuyén, thiét bi khac nhau nhu truy cap
Internet, truyén hinh, dién thoai c6 dinh va di dong,... mang lai cho nguoi dung s

thuén tién trong quatrinh st dung.
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- Tinh twong tac cao: truyén hinh Internet s8 mang lai cho nguoi dung mot
trdi nghiém xem truyén hinh véi tinh tvong tac va ca nhan hoéa cao. Nguoi dung co
thé tim kiém chuong trinh truyén hinh theo twa dé hoic theo tén dién vién, hodc nha
cung cap dich vu c6 thé trién khai chirc nang cho phép nguoi dung xem nhiéu kénh
mot lic. Nguwoi dung ciing c6 thé sir dung dién thoai, laptop, PC lién két véi TV cla
minh dé truy cap dén cac ndi dung da phuong tién khéc. Mot tinh nang dac biét
khac d6 la co thé trién khai cung cap cac thong tin ma nguoi ding yéu cau hoac
guan tam.

- Cong nghé chuyén mach IP: théng thuong doi véi truyén hinh cdp va vé
tinh gtri di tat ca tin hiéu ctia moi kénh cling mot 1Gc ciing mot thdi diém nham cho
phép nguoi dung chuyén kénh tirc thdi ma khong bi gian doan. Diéu nay dan dén s
lang phi bang thong khong can thiét. Truyén hinh Internet st dung cong nghé
chuyén mach IP dé loai bd han ché nay. Moi di¥ liéu chwong trinh duoc lwu trir tai
mot vi tri trung tdm va chi c6 dit liéu kénh ma nguoi dung yéu cau xem la duogc
truyén tai di. Diéu nay cho phép nha cung cip dich vu cé thé bd sung thém duoc
nhiéu dich vu cho nguoi dung hon vi bang thong khong con la van dé qua khé dé
gidi quyét.

- Video theo yéu cau — VOD: la tinh nang tuvong tac duoc nhiéu ngudi dung
yéu thich va mong dogi nhat & dich vu truyén hinh Internet. Tinh ndng nay cho phép
ngudi xem cé thé yéu cau xem bat ky mot chwong trinh truyén hinh nao dé6 ma ho
wa thich.

- Truyén hinh chéat lwvgng cao HD: v6i chat lvgng hién thi HD nho két ndi
bang thdng rong, ngwoi dung truyén hinh Internet tir nay cé thé thudng thirc cac
chwong trinh ¢c6 chat lvgng hinh anh va am thanh cao.

1.1.2 Téng quan vé hoat dong ban hang
1.1.2.1 Khai niém

Theo Philip Kotler (1994), “Ban hang ca nhan la mot hinh thit gigi thiéu truc
tiép bang miéng vé hang héa dich vu théng qua sy trao ddi trd chuyén voi nguoi
mua tiém nang dé ban duoc hang”. Khéac véi cac hoat dong khéc, hoat dong ban

hang ca nhan la sy tiép xUc truc tiép vai khach hang ma khong phai thong qua trung

SVTH: Tran Thi Kiéu My — K51B Quan tri kinh doanh 9



Khéa luan tét nghiép GVHD: Th.S. Bui Van Chiém

gian, thuyét phuc khach hang mua hang héa dich vu. Hoat dong nay doi héi kinh
nghiém vaky nang ctia nhan vién ban hang.

Véi tv cach la mot hoat déng clia ca nhan, theo James M Comer (1995),
“Ban hang la mot qua trinh mang tinh ca nhan trong doé ngwoi ban tim hiéu, khdm
pha, goi tao va dap (ng nhitng nhu cau hay wéc mudn clia ngudi mua nham thuc
hién quyén lgi thda dang, lau dai cua hai bén”.

Ban hang cling gidbng nhu quan tri, la mot hoat dong vlra mang tinh nghé
thuat vira mang tinh khoa hoc. Hoat dong ban hang xét vé nghé thuat thi dé la qua
trinh khédm ph4, goi mé nhu cau clia ngudi mua nham dap tng nhu cu, muc tiéu
cliatd chirc thong qua viéc théa man nhu cau, muc tiéu cliato chirc thdng qua viéc
théda méan nhu cau khach hang vé giatri s dung ctia hang héa hay dich vu ma nguoi
mua mong muén. Xét vé mat khoa hoc, ban hang la khau trung gian gilra san xuét
vatiéu dung. Lahoat dong gilp chuyén bién hang hda thanh tién, thic day quatrinh
quay vong von trong kinh doanh, dong thoi tao ralgi nhuan cho doanh nghiép.
1.1.2.2 Vai tro hoat dong ban hang

Ban hang la nghiép vu co ban nhét thic hién muc tiéu kinh doanh clia doanh
nghiép laloi nhuan vi thé nd quyét dinh va chi phoi cac hoat dong khac. Trong nén
kinh t€ thi trwong, viéc thu hit khach hang, c6 quan hé t6t voi khach hang la yéu té
quan trong quyét dinh dén kha ning nidm gitt va mé rong thi phan clia doanh
nghiép, hoat ddng ban hang co6 vai tro quan trong:

- Thi* nhat, ban hang la khau trung gian gilra san xuét va tiéu dung, dwva hang
héa dén tay khach hang mét cach t6i wu nhat cho cd doanh nghiép va khach hang.
Hoat dong ban hang co la cau ndi gitra doanh nghiép véi nguoi tiéu dung, cung cap
céc théng tin clia khach hang cho doanh nghiép va nguoc lai.

- Thi* hai, ban hang giUp cho hang héa vatién té luvu thong mot cach co hiéu
qua trong nén kinh té tir d6 kich thich dau tu va mé rong san xuét.

- Thir ba, ban hang thic day tinh chuyén mén héa trong san xuét kinh doanh.
Khi ma hoat dong ban hang ngay cang phét trién thi lvc lvgng trung gian ban hang
cling phét trién manh Ién. Diéu ndy dan dén viéc hinh thanh nhitng ngudi chuyén

ban, va cac doanh nghiép san xudt ciing hiéu rang viéc tap trung nguodn lyc vao mot
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