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TOM TAT

Khai niém vé 4n twong ban dau thuwdng xuyén dwoc st dung trong tam sinh ly xa hdi nhwng chwa that sw
duoc khai thac manh mé trong Marketing. Ngay ca khi 4n twong ban dau xuét hién hang ngay trong thé gidi
thwong mai, nhwng qua that khéng dé dé do lwdng khai niém nay. Mét co ché hoat déng clia &n twong ban dau
trong nhan thirc vé& ngwdi khac biét so véi nhan thirc vé san pham (vat thé) da dwoc chi ra va hai phwong phap
do lwerng &n twong ban dau trén san phdm mai la cé thé dwoc s dung: do lwéng ndi (do lwdng tryc tiép) va do
Iuong ngam (do Iuo’ng glan tiép). M&i phwong phap sé mang dén moét gia tri neng, cho phép chuing ta khang dinh
réng 4n twong ban dau vé san pham m&i dwoc hinh thanh ngay ti nhivtng giay dau tién va mang dén cho ching
ta mot nhan thire tdi thiéu vé san phadm moi.

Tir khéa: 4n twong ban dau; phan rng cdm xuc; do lwdng trwc tiép (do lweng ndi); do lwdng gian tiép (do
lwdng ngadm), mdi cdm xdc
ABSTRACT

The concept of first impression is frequently used in social psychology, but it hasn’'t been forcefully
exploited in Marketing. Even though this notion appears daily in the business world, it is not always easily
measured. A difference of formation mechanism of first impression in the perception of people and of products
(objects) has been pointed out and two measures of first impression on the new product can be used: explicit
measure (direct measure) and implicit measure (indirect measure). Each method provides a different value and
allows us to affirm that the first impression of the new products is formed during the first seconds and then, it
provides us minimal perception of product.

Key words: first impression; affective reaction; explicit measure; implicit measure; affective priming

1. Pit vAn dé hit hodc 1a mudn vt bé nhanh chéng nhitng tim
) hiéu sau hon vé ddi twong. Vi thé, rat nhidu nha
nghién ctru da khai thac tir lau khai niém nay
trong nhiéu linh vyre khac nhau, nhu tim sinh 1y
hoc, quan tri nguén nhan lyc, gido duc,...Tuy
nhién, rt it cac nha nghién ciru con chua khai
thac manh mé& khai niém nay trong marketing.
Thyec té 1a nhiéu nha quan tri marketing da chua y
tao ra nhitng k¥ thuat ban hang dé mang lai
thanh cong trong lan dau tiép xuc véi khach
hang. Ho 1am nhing nd lyc dé tao ra bau khong
khi tin tuong noi khach hang, boi vi ho hiéu rang
chinh sy thoa man cua khach hang sé do luong
hiéu qua kinh doanh ctia ho. Mot nu cudi, mot
cai bét tay,... ciing di dé mot khach hang cam
gidc nhu dugc ling nghe va thiu hiéu... va
khich hang c6 thé dit niém tin vao nguoi ma
anh ta tiép xtc. Nhing loi ich ma 4n tuong ban

An tugng ban diu dwoc dé& cap dén nhu
mot chu d& noéng trong marketing ngay nay.
Trong cudc sdng hang ngay, ching ta nhdn manh
rang an tugng ban dau 1a nhimg trai nghiém réat
quen thudc v6i mdi nguoi. Vi du nhu tinh c&
ching ta nhin thay mot chiéc xe dang dd ven
dudng, ngay 1ap tirc hinh anh chiéc xe dap vao
mit ta, khién ching ta mudn nhin méi va khao
khat dugc s& hitu chang, hay nhu khi ching ta
vao mdt trang web thi chi trong vai gidy, ching
ta dd mudn dong trang web d6 lai ngay lap tic
bai giao dién qua phan cam,... DU cho chung ta
gip g& mot nguoi nao d6 1an dau tién hay du cho
ching ta mua mot chiéc xe 6 t6 hay cho cic
truong hop khéc, ching ta déu biét rang, ngay tir
c4i nhin dau tién, dau oc cla chung ta da bi cudn
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dau mang lai 1a rit rd, tuy nhién, vé mit ly
thuyét, chung ta thiéu nhitng cudc nghién ctu
chuyén sau vé chu d& nay dé hiéu rd hon vé co
ché hoat dong cua an tuong ban dau trong nhén
thirc vé nguoi (khuon mat) ¢ khac biét so voi
nhan thic vé vat (dién mao san pham) va thém
nita, nhitng phuong phap do ludng an tuwong ban
d4u ctia ngudi trong nhan thirc vé san pham méi.

1.1. Khdi niém vé dn twong ban diu

Ambady (2008) di dinh nghia 4n twong
ban dau nhu 1a sy nhan thirc va hinh thanh y
tuong ban dau trén vat thé hay trén nguoi. Va
chu thé hinh thanh nhiing 4n twong ban dau mot
cach tirc thoi voi nd lyc nhan thie tdi thiéu
(Ambady, 2008). Piéu d6 c6 nghia 13 nhiing
danh gid ban dau vé nguoi khac thuong dugc
hinh thanh rat nhanh chéng va dot ngdt nhung
lai ¢c6 thé ton tai bén ving theo thoi gian.
Berstein ciing dong ¥ rang 4n twong ban dau
dugc hinh thanh mét cach nhanh chéong va kho
ma thay doi boi nhitng thong tin méi thudng
duoc nhiam dén dién dich dau tién trén ngudi hay
vat. Con ngudi c6 xu huéng nhé vé nhitng 4n
tugng ban dau cua ho t6t hon 1a nhiing chinh stra
vé sau (Bernstein, 2006). Tir d6 cho thdy rang
ban chit cia khai niém nay 13 4n tugng ban dau
dugc hinh thanh mot cach nhanh chong, tire thoi
tr mot ¥ nghi ban dau vé ngudi hay vat vao thoi
diém quan sat, voi mot nd luc nhan thic ti thiéu
nhung lai ¢6 thé dé lai an twong dai lau.

Nhirng dic diém vé 4n tugng ban dau nay
cling da kha da dé hiéu 15 rang chi can mot cai
nhin chép nhoang, ching ta di c6 thé dé lai mot
4n tuong bén vimg vé ddi twong, néu khong co
bat ki mot sy thay ddi quan trong nao xay dén.

1.2. An twong ban diu dwa trén vé bé ngoai
ciia vit thé

bic tinh vat 1y bén ngoai dong vai tro then
chét trong viéc hinh thanh an twong ban dau trén
vat thé boi vi dién mao do c6 thé tao nén sy cudn
hat cho nguoi quan sat. Theo Ambady (2008), tuy
rang tAt ca nim giac quan cua chung ta tham gia
vao viéc san xuét ra nhan thic ban dau cua nguoi
1én ddi tugng, viéc san xuét ra sy nhén thirc nay
duogc hinh thanh trudc hét thong qua thi giac va
thinh gidc (Ambady,2008). Nguodi quan sat s€ bi
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tac dong manh boi nhimg miu thong tin dau tién
thu duoc tir dién mao ban dau trén vat thé d6. Néu
thong tin ban dau nay 1a khong hoan chinh hogc
thiéu chinh xac thi két qua nhin nhan co thé bi
xau di. Chinh vi vy ma cac nha nghién ctru ludn
¢ gang dam bao tinh thich dang va dang tin cay
ctia viéc hinh thanh 4n tugng ban dau nay. Néi
mot cach khac, chiing ta can phai xac dinh tinh
chinh x4c vé nhitng danh gia clia nguoi quan st
ma chi dua trén dién mao san phém.

1.3. Tinh chinh xdc trong viéc do lwong dn
twong ban diu

Du chiing ta mudn hay khong, du ching ta
c6 dong ¥ hay khong, thi 4n twong ban dau
thuong khé ma danh gid. Nhitng nha nghién ctru
tir 1au da nd lyc dé biét con nguoi 14 chinh xac
hay khéng trong viéc hinh thanh an tugng ban
dau. Mot sd cac cude nghién cuou da két luan
rang an tugng ban dau thinh thoang 1a chinh xac
va thinh thoang khong chinh xac. Tinh chinh xac
nay, mdt mat, phu thudc vao tinh phuc tap cta
ddi tuong dugc danh gid, mat khac, nhiing thong
tin thu nhan dugc tr phia ngudi quan sat, dong
co va kha ning thau hiéu clia nguoi nhan thirc va
mdt s6 cac nhan té khac (Ambady,2008).

Xét trén phuong dién phuong phép luan, dé
dat dugc dugc tinh chinh xac trong do luong 4n
twong ban dau, nhiéu tac gia trong tam sinh 1y hoc
da s dung “tw danh gid” nhu mot tidu chuin
“vang” cho tinh chinh x4c cua 4n tuong ban dau.
Estes (1938) di c6 mot nghién ctru dau tién vé van
dé nay. Ong ta di so sanh cac 4n twong vé su ca
thé hoa cta ngudi tham gia voi nhing danh gia tur
bach ciia dbi tuong. Két qua da cho thay rang, sau
khi xem xong 1 doan video 2 phut, 4n twong ban
dau coa nguoi tham gia duge xac dinh voi cac dac
diém xtc cam, Gc ché hay thd o (Estes,1938).
Kruglanski (1989) di chi ra ring c6 it nhat ba cach
dé xéac dinh tinh chinh xac cua 4n tugng ban dau
vé dbi tuong bang viéc sir dung k¥ thuat nay. Dau
tién, chung ta c6 thé tién dén xac dinh mic do
tuong thich gita mdt nhan xét ciia nguoi tham gia
(nhu 4n tuong vé tinh ca thé hoa cua ddi tugng) va
mdt tiéu chuan (tw danh gia vé tinh c4 thé hoa cia
dbi twong). Thir hai, chung ta ¢6 thé tién dén xac
dinh sy hdi tu lién ca nhan: la viéc do luong trong
do6 céac ca nhan nhan xét doc 1ap nhau nhung déu
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di dén cting mot két luan lién quan dén tinh c4 thé
héa cua mot ddi tuong. Mot cong cu thir ba lién hé
dén do luong tinh hitu dung ciia mot danh gia,
chang han nhu mét danh gia vé tinh cé thé héa mo
ta mot cach chinh xac hanh vi ciia mot ddi tuong
trong tinh hudng cu thé (Kruglanski,1989).

1.4. Po lwong dn twong ban diu trén ngwoi
(khuén mat) va trén vit (diégn mao sin phim)

Nhiéu tac gia nghién ctru chuyén siu vé
chu dé nay trong tdm sinh 1y hoc nhu Nalini
Ambady véi cudn sich mang twa dé& “First
Impression” (xuat ban nim 2008), " La premiére
impression" cua Kleinke (1979), "C'est la
premiére impression qui compte" ciia Demarais
va White (2005) hay "Vie professionnelle : 5
minutes pour convaincre" cia Martin (2007)...
Phan 16n céc tac gia déu xir Iy 4n twong ban dau
trén co sO nhitng khuén mat “la” cua nguoi va
ho chua quan tim thét su dén do ludng nhan
thirc ban dau trén vat thé. Vay mét cau hoi dit ra
la: viéc do luong an tuong ban dau duoc 1am
trén nguoi c6 thé tmg dung theo cing mdt cach
trén vat thé duoc khong?

Thong thuong, chung ta dwa vao cac dac
diém cua khu6n miat nguoi dé danh gia vé nguoi
d6. Nhiing biéu hién trén khuén mit, nhimg cir
chi, diéu bd, ngdn ngit co thé, ngay ca nhing dic
diém bén trong cia ngudi... s& cung cip cho
chiing ta nhimng thong tin can thiét dé chung ta
danh gia vé ngudi d6. Nhung dbi véi vat, nhimg
tiéu chudn nao chung ta co thé sir dung dé do
luong 4n tugng ban dau? Di nhién ring, ddi voi
vat thé, nhitng dién mao bén ngoai duong nhu la
tinh va mdi quan hé giita nguoi va vat thé 1a mot
chiéu, khong c6 tinh “phan hoi hai chiéu” nhu
gitta ngudi va nguoi. Chinh vi vdy ma cach do
ludng 4n tuong ban dau vé nguoi s& khac so voi
cach do luong vé vat thé va nhén thirc vé 4n tuong
ban dau trén nguoi s& hoan toan khac véi nhan
thirc trén vat. Brunswick da chi ra m6 hinh
“Lentille” rang ngudi quan sat sir dung nhiing chi
bao (d4u hiéu) dé nhan thirc v& mot dbi tuong (vat
thé) (Brunswick, 1956). Nhimng chi bao nay thay
d6i theo cach nhiéu hay it quan trong hon tiy theo
tinh hudng va ban chit cua dbi twong (vat thé),
chfmg han nhu chi bao vé “cht luong” ctia mot dd
tiéu dung. D41 véi ngudi, nhitng nhan t6 khong 10i

giéng nhau c¢6 thé mang dén nhiing cai nhin khac
nhau vé d6i trong va cung cap cho nguoi quan sat
nhiing an tugng khac nhau vé d6i tuong do. Vi duy,
khi ching ta gip mot ai d6 1an dau, ngay tir nhimg
gidy dau tién, ching ta hinh thanh 4n twong ban
dau vé nguoi d6 bang mot sé quan sat nhu nhiing
dau hiéu tdm 1y khong 16i thé hién trén guong mat
(ndt rudi, nép nhan trén khudn mit,...). Nhung
dudng nhu nhimng chi béo tam Iy hoc nay khé hién
thi ra hon khi chung gin lién véi vé bé ngoai ciia
mot d6 vat. ching han, khi ching ta nhin hinh bia
cua mot dia nhac, chung ta khong thé biét dugc
gia tri n0i dung bén trong cua dia nhac do. Ching
ta chi quan sat mot cach don gian 101 gidi thiéu,
nhiing hinh anh bén ngoai dia va ching ta c6 mot
nhan thirc so dang vé san pham d6. Nhan thirc tim
ly trén guong mat ngudi ludn ludn la phuc tap
hon. Nhén thtrc ban diu vé d6 vat s& phai d& dang
hon d& nghién ctru so v6i nhén thirc trén nguoi.

2. Phwong phap do luong 4n twong ban dau
vé san phAm méi

Khai niém “4n tuong ban dau” dén tr
nhitng nha nghién ciru dau tién nhu Asch(1946)
va Anderson (1965). Ho dd trién khai nhiing
cong viéc thyc nghi€m va tim théy mot hi€u ung
so khai (effet de primauté) vao thoi diém hinh
thanh 4n tuong. béi twong muc ti€u & cac thuc
nghiém nay la cac gwong mat la va dugc trinh
chiéu bang nhitng hinh anh tinh véi biéu 1o
guong mat trung tinh. Céac cudc nghién ctru khac
cling két luan rang an tuong ban dau thuong dé
hinh thanh trén nhitng dién mao mdi. (Malesta,
Fiore et Messina (1987)). Lién quan dén cong cu
do ludng, Ambady (2008) da chi ra rang nhiing
thang do luong 4n twong ban dau 1 nhing trang
thai cam xuc (phan Urng cam xuc) nhu gian dit,
budn ba, hanh phuc,...

D4i voi nghién ciru trén san pham (vat
thé), ddi twong muyc tiéu cua ching ta 1a vé bé
ngoai (dién mao) ctia san pham méi. Va phuong
phap do luong dau tién va ciing duoc st dung
nhiéu nhat trong tim sinh 1y dé d4nh gia 4n tuong
ban d4u 1a phwong phap do ludng noi hay con
goi 1a do lrdng trye tiép. Trendel (2006) da dinh
nghia “mot do luong néi nhur 1a mot do ludng dat
duoc b:"mg viéc dat cac cau hoi truc tiép Ién chu
thé”. (Trendel, 2006). Theo Corneille, nhimg danh

75


file:///D:/LEARNS-31-12-12/THESE/Versions%20de%20these/NGO_Thi%20Khue%20Thu-new.docx%23_ENREF_32

TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE, BAI HOC BA NANG - SO 11(72).2013

gia noi thudng duy tri mot cach c6 y thirc trong bo
nhéd va xac dinh hanh vi cia ching ta..
(Corneille, 2010). Russell (2010) d4 xac dinh rang
phuong phap nay dugc sir dung dé dat dén nhu’ng
thong tin truc tiép cla ngudi tham gia vé dbi
tuong tir nhitng suy nghi va cam xuc cua ho
(Russell, 2010). Va nghién ctru ty bao cao (tu
bach) thuong dugc st dung nhu mét phuong tién
dé dat dwoc nhitng phan tmg ciia nguoi tham gia
trong nghién ciru quan sat va thuc nghiém. Ty
danh gia co thé dugc st dung nhu moét k§ thuat
nghién ctru @ do luong cac bién va ban cau hoi
dugc xem 1a mét loai phuong phap ty danh gia,
bao gdm mot chudi cac cAu hoi dudi hinh thic
duoc cu triic hoa. Ban ciu hoi s& bao gdm nhimg
cau hoéi mé (doi héi kha nang tu bach cao ¢ nguodi
tham gia) va nhiing cau hoi dong (mot lugng gidi
han nhimg cu tra 161 c6 thé) cho phép dat dugc
muyc tiéu ngudi nghién ciru. Ap dung cu thé dé do
luong 4n tugng ban dau vé mot san phém, déu tién
chling ta giéi thiéu nhitng hinh anh san pham moi
la trén mot man hinh may tinh trong mét khoang
thoi gian rat ngan. Nguoi tham gia sau d6 sé dugc
moi danh gia sirc cudn hut cua dién mao san pham
ma ho xem trén man hinh. Dau ring khoang thoi
gian trinh chiéu san pham 1 rat ngén, nguoi tham
gia van co6 thé danh gia chinh xac vé strc cu6n hut
clia san pham mai ma ho nhin thay.

Tuy nhién, viéc sir dung ban cau héi cb
dién bao gébm nhitng do ludng tu bao céo (tu
bach) khong luén luén 1a thich dang, dac biét khi
ma ton tai nhimg phan tng dudi ngudng v thirc.
Chinh vi vdy ching ta tim kiém mot phuong
phap khac cho phép giai quyét van dé nay.

Mot phuong phap khic dang xuét hién
manh mé& ngay nay va mang dén nhimng loi ich
khoa hoc that sy trong thap nién gin day la
phwong phap ngim hay con goi 1a do luong
gian tiép. Phuong phap thir hai nay da khai thac
mot hién twong dudi tén goi “mdi cam xac”.
Thay vi thyc hién nhimng bai kiém tra moi nguoi
tiéu dung mo ta nhan xét riéng cia ho, chung ta
¢6 thé do thoi gian téc d6 phan ung cua ho dé
ching minh sy anh hudng ctia mdi cam xitic 1én
muc tiéu (d6i twgng) nhim dén.

Fazio va Olson (2003) dad dinh nghia do
ludng ngdm nhu nhing do ludng st dung mot
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cach thirc thu thép dir li€u khong tap trung truc
tiép 1én ddi tugng diéu tra. Mot s tac gia da dé
ngh1 nhu’ng k¥ thuat khac nhau dua trén nguyen
tac mdi cam xUuc va gan két ngam kiém tra vé
gan két ngam (IAT, Greenwald, 1998), kiém tra
vé cac gan két Go/No-go (Nosek va Banaji,
2003), kiém tra vé nhitng gin két ngdm ¢ mot
chung loai duy nhit (Karpinski va Steinman,
2006), mdi cam  xuc (Fazio va codng su,
1986,1995).

Nhiing cudc nghién ctru khac nhau da chi
ra ré’lng moi cam xtc 12 mot hién tuong tri nho
biét 1ap, duoc goi 1én trén nhitng hé thong ngam
vé tri nh¢ va vé nhitng dic tinh nén tang va ban
chat vo y thirc. (Fazio va cong su, 1986; Klauer,
1998; Klauer va Musch, 2002; Ferrand va cong
su, 2006). Bai kiém tra vé mdi cam xtic cho phép
chi ra sy kich hoat ty dong nhiing thai d¢ duoc
luu trir trong bo nhé. (Fazio, 2001). Fazio va cac
cong su cia ong 1a nhitng ngudi dau tién chi ra
réng mot danh gia co thé duoc kich hoat tu dong
bdi mét trinh chiéu gian don ctia mot kich thich
cam xuc. (Fazio va cong sy, 1986).

Trong truong hop cua chung ta, dé co
dugc “ding” mot 4n tugng ban dau thi doi hoi
hinh anh san phém chi xut hién mot 1an duy
nhit trong con mét nguoi tham gia trong mot
khoang thoi gian rat ngan, diéu nay doi hoi
chung ta Iya chon theo k¥ thuét “moi cam xuc”
ctia Fazio (1986). Nguyén tic mdi cam xuc: mot
nguoi nhan dinh mét cach nhanh chong gia tri
(vi du tich cuc hay tiéu cuc) tur mot kich thich da
cho khi gia tri nay xuét hién trudc su xuit hién
cta mdt kich thich c6 cung gia tri véi n6 hon la
voi gia tri dbi nghich lai. Chfmg han, mét nguoi
s€ tra 101 mot cach nhanh hon tr “Bénh ung thu”
la ti€u cuc khi tr nay dang trudc tr “con meo”
(kich thich ti€u cyc) hon la khi n6 ding trudce tir
“Ky nghi he¢”) (kich thich tich cuc).

Ap dung nguyén tic nay, chung ta mudn
biét néu mot san pham co strc hut co 1am ngudi
tiéu dung nhay cam hon véi nhitng thudc tich tich
cyc tir san phdm ndy, dau tién, hinh anh san phim
duoc trinh chiéu rit nhanh trén mot man hinh may
tinh. Sau d6, mot tir xuat hién ngin gon. Ngudi
tidu ding dwoc do thoi gian trén tbe do ngudi do
phan biét mot tir tich cuc hay tiéu cuc (t6t hay
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xau). O day, nguoi tiéu dung c6 kha ning danh
gia chinh x4c nhling tr nhanh hon sau khi nhin
thdy vé bé ngoai gy sirc hiit ctia san pham.

3. Két luan va thio lujn

Viéc hinh thanh 4n twong ban dau va
nhitng thanh t6 tao nén an tuong ban dau cia
ngudi tham gia trén hinh anh san pham 1a c6 thé
dat dugc bang phuwong phap do ludng truc tiép
(do ludng ndi) va phuong phap do ludng ngdm
(do ludng gian tiép). Mdi phuong phép s& mang
dén mot gia tri riéng va viéc st dung phwong
phap nao dé do luong 1a tiy thudc vao muyc tidu
nghién ctru. Néu nhu phuong phap do ludong nbi
(phwong phap truc tiép) xuat hién nhu 1a phuong
phap do luong hiéu qua va thich dang vé 4n
tuong ban dau trén san phélrn moi, dic biét ddi
v6i truong hop chiing ta can nhitng ¥ tudng clia
ngudi tiéu dung trén nhiing khia canh vé san
pham méi; thi phuong phéap do ludng ngdm cho
chung ta mot nhan thirc bao quat ngay tir dau vé
san pham, ma khong di siu vao ting khia canh
nho cua san pham. Phuong phap nay dic biét
dugc ua thich sir dung d6i v6i nhiing truong hop
nhén thirc dudi ngudng v thirc.

O goc d6 quan tri, nghién ctru vé in tuong
ban dau cho phép chung ta c6 dugc nhimng tmg
dung cu thé gin lién véi khai niém nay trong
marketing ciia cac doanh nghiép, va cung cip
cho cac nha quan tri nhitng dé xuat chién lugc

ngin han va dai han cho doanh nghiép. An tugng
ban dau hién dién nhu 13 giai doan kham pha san
pham. Nhitng mén hang, nhitng ban théng béo,
nhitng budi gidi thiéu san pham, cac hoat dong
khuéch truong san pham, cac thuc don trong nha
hang,... tat ca nhitng mirc do tiép xuc dau tién
nay déu c6 thé dé lai mot 4n tuong ban dau trén
mot san phém hay dich vu. Péac biét ngay nay,
ngudi tidu dung bi ap luc ngay cang ting vé thoi
gian, ho san sang viit bé ngay lap tirc nhiing to
quang céo, ngay ca khong nhin ching...

An tuong ban dau nhim dén héi tu giira
nhan thirc vé san phim méi ciia nguoi tidu ding
va nha san xuét, 1am d& dang cho qua trinh thim
nhap vao thi truong san phdm méi. Hon nita, du
an tugng ban dau hinh thanh rat nhanh chong,
nhung c6 thé dé lai mot an tuong dai lau trong
tam tri khach hang. Nguoi tiéu dung co thé tin
vao "mot mbi nguy hiém trong qua kha" chi voi
mdt 1an mua hang dd qua. Nhiing 4n tugng nay
c¢6 thé kéo theo didu chinh nhimg nhan thirc vé
sau cua nguoi tiéu ding, chang han, néu an
tuong ban dau 1a tiéu cuc, thi tat ca nhitng nhan
thirc sau d6 vé san pham hay dich vu ciing s&
dugc nhan thirc mot cach tiéu cuc hon... Chinh
vi vdy, cac nha quan tri can quan tAm va quén tri
an tuong ban dau dé tao hinh anh tt trong tim
tri khach hang, mang lai hi€u qua kinh doanh
cho doanh nghiép.
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