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Tém tit: Mang xa héi phdt trién da tré thanh mot phan khong thé thiéu trong cudc song cia moi nguoi
ddn, ddc biét la thé hé tré. Khi cong d‘éng mang xa hoi lon manh ciing tro thanh mot “thé gioi thu nho”,
tao co hoi cho doanh nghiép phat trién thuong hiéu ciia minh. Bén canh nhitng wu viét ma mang xa hoi
mang lai cho thuwong hiéu nhw: gia tang nhdn thirc vé thuong hiéu, tiét kiém chi phi truyén thong, giip
khach hang a’é~ ddng twong tée véi thirong hiéu hon, thi viéc quan tri danh tiéng thwong hiéu trén mang xd
hoz dang la vin dé cap thiét thu It sy chii y ciia nhiéu nha qudn tri chién heoc truyén thong hién dai. Bai
viét nay sé cung cap nhing van dé Iy lugn co ban nhie khal niém thwong hiéu, tai san thuwong hiéu ciing
nhw hoat dong quan tri thwong hiéu doanh nghiép truc tuyén.

Tir khéa: thuong hiéu; xdy dung thirong hiéu; quan tri thuong hiéu truc tuyén.

Abstract: Social media is an integral part of people’s lives, particularly among the young generation. When
social media expands, it creates a “miniature society”, allowing businesses to develop their brands. Aside
from the benefits of social media (e.g increased brand awareness, lower communication costs, easier in-
teraction between customers and firms), brand management on social media is an urgent issue that attracts
many modern media strategic managers’attention. Basic theoretical issues such as concepts, brand equity,
and online corporate brand management activities will be discussed in this article.
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1. Mot s6 van dé 1y ludn vé thuong hiéu, gia
tri thwong hi¢u

Nhitng ndm gén day, thuat ngtr “thu’orng hiéu”,

“gia tri thuong hiéu” d tro nén pho bién. O Viét
Nam, mic du duge nhéc nhiéu nhung khong it
ngudi van chua cé nhan thic thuc sy dung dn,
toan dién vé hai khai niém nay.

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky, “thuong
hi¢u 1a mét cai tén, mot tir ngtlr, mot déu hiéu, mot
biéu tuong, mot hinh v& hay tong thé cac yéu t6 ké
trén nham xac dinh mot san phém hay mot dich vu
ctia mot (hay mot nhom) san pham hay dich vu ctia
mdt (mdt nhém) ngudi ban va phan bi¢t cac san
pham (dich vy) d6 véi cac dbi thu canh tranh”.

Khéi niém nay ciing rat gan v6i quan diém ciia
Philip Kotler dua ra “Mot thuong hi¢u la mat tén,
thuét ngr, dau hidu, biéu twong, hodc thiét ké hodc
mot su két hop cua tat ca nhiing thtr do, nh3m xéc
dinh cac hang hoa va dich vu cia mot nguoi ban
hodc nhom nguoi ban va dé phéan biét voi nhitng
dbi thii canh tranh™.

Nhu vay thuong hi¢u la mdt thuat ng vai ndi
ham rong. Trude hét, n6 13 biéu tuong vé hang hoa
(san pham) hozc doanh nghiép dé phan biét vi cac
san pham hang hoa khac trén thi truong. Pang sau
céi tén, biéu trung phai 1a chat luong hang héa, dich
vu, cach img xur ciia doanh nghiép vadi khach hang,
cong dong, nhitng hiéu qua tién ich dich thuc cho

LY LUAN CHINH TRI VA TRUYEN THONG - S64/2022 55



THUC TIEN - KINH NGHIEM

nguoi tiéu dung do hang hoa va dich vu ma n6
mang lai... dé thuong hiéu d6 khic sau vao tm tri
khach hang.

Gia tri thwong hiéu duoc goi dudi nhiéu cai tén
khac nhau, trong tiéng Anh ta khong khé dé tim
duoc cac khai niém nhu Value of the brand (Feld-
wick, 1996), hay brand value (Feldwick, 1996),
brand equity oriented for accounting (Morgan,
2000) (tam dich: tai san thuong hiéu dugc hach
toan. Gia tri thuong hiéu dugc hiéu don gian 1a gia
tri tai chinh cua thuong hi¢u; chinh vi gia tri nay c6
thé dwoc dinh gia, nén thuat ngir nay khong chi
duogc nhin nhan dudi goc d6 cua nhiing nguoi thuc
hanh marketing ma con la mot pham tru lién quan
t6i linh vuc ctia cac chuyén gia tai chinh ké toan.

Theo Seth Godin: “Gia tri cia mot thuong hi¢u
bang tong nhitng chi tra ma khach hang tra cho
thuong hiéu, lién quan to1 mire do thuong xuyén lua
chon thuong hi€u, nhing ky vong, cau chuyén va
mbi quan hé giita khach hang va thuong hiéu do”.
Duéi goc do tai chinh, thuong hi¢u dai di€én cho mot
dang tai san c6 thé mua ban véi mot gia tri cu thé.
Gia tri thuong hi¢u la gia tri hién tai thuan (net pres-
ent value, bang doanh thu trir di cac chi phi hitu
hinh) ctia dong tién trong twong lai ma doanh nghiép
¢6 dugc so voi cac san pham twong i nhung khong
c6 thuong hiéu, hay hiéu don gian hon, day 1a gia
tri mang lai cho nha quan tri doanh nghiép va cb
déng néu nhu ban thuong hiéu trén thi trudng. Theo
Martins (2010), gié tri thwong hiéu c6 thé dugc tinh
toan duya trén nhiig ngudn loi nhuan trong nhing
nam trudc do cua doanh nghiép.

Nhu vay, thuong hi¢u duoc xem 1a mot khai
niém can ct trong thyc tién kinh doanh ciing nhu
duoc nhin manh boi cac nha nghién ctru va quan
tri nham giup doanh nghiép dat duoc loi thé canh
tranh trong thuong truong. Xay dung thuong hi¢u
dé tang loi thé canh tranh da dugc dé xuét boi nhidu
nha nghién ctru nhu: Aaker (1991,1996), Keller
(1993), Yoo et al. (2000, 2001) hay Atilgan et al.
(2005, 2009), Amarette va Hendriana (2011)...
Thuong hiéu dugc coi 1a phan ndi cua tang bang
thi gia tri thuong hiéu chinh dugc vi nhu 1a phan
chim ctia tang bang va chinh nhimg phan nim dudi

nay lai quyét dinh dén su ton tai ciia doanh nghiép.

2. Hoat dong xay dung va quan tri thwong
hiéu doanh nghiép truc tuyén

Theo 1y thuyét vé quy trinh xay dung va quan
tri thwong hiéu dugc phét trién boi Makki Makki
(cong ty tu van thuong hiéu tai Indonesia) va Cong
ty truyén thong Le Bros, qué trinh xdy dung thuong
hi€u dugc chia thanh 04 giai doan: Nghién cuu
thuong hiéu (hay con goi 1a qua trinh chuyén doi
thuong hi¢u), Xay dung chién lugc thuong hi¢u
(hay con goi 13 qua trinh xay dung nén tang), Biéu
dat thuong hiéu va giai doan 4 14 phat trién thuong
hi¢u. Trong do, cac gia doan dugc tom tat nhu sau:

Giai doan 1: Nghién curu thuong hiéu: Muc tiéu
cua giai doan nay s€ gitip doanh nghip danh gia
diéu kién thuc té ctia thuong hiéu va quyét dinh cac
muc ti€u trong tuong lai. Giai doan nay cling gitip
doanh nghiép hiéu rd tim nhin va st ménh ctia
thuong hiéu, hiéu 13 1oi thé canh tranh ciia thuong
hiéu so vé&i ddi thu ciing nhu x4c dinh dac diém va
cac gi tri cot 161 ctia thuong hiéu, va cac y tuong
cbt 161 vé thuong hiéu. Pdng thoi thong qua cac
phan tich sy khéc biét vé tu duy thuong hiu gitta
ddi noi va ddi ngoai, gitra can bd quéan 1y va nhan
vién, gitra hinh anh mong mudn dugc tré thanh va
hinh anh duoc tiép nhan, doanh nghiép ciing s& ¢6
mot buc tranh toan canh dé danh giad hién trang
thuong hi¢u ctia minh.

Giai doan 2: Xay dung chién lugc thuong hiéu.

O giai doan nay, nha xiy dung thuong hiéu s&
phai thuc hién 03 nhiém vu chinh.

Thi nhdt 13 quyét dinh cac muc tiéu cua thuong
hiéu, bién cac muc tiéu nay trd thanh muc tiéu kinh
doanh, vira la dong luc vira 1a linh hén cua cac
chién dich, vira 1a mét cong cu dé diéu chinh cac
ké hoach nham dat dugc muc tiéu cudi cung. pé
dat duoc ndi dung nay thi can phai thuc hién cac
viéc nhu xay dung dinh hudng thuong hiu, xac
dinh dinh huéng thuong hiéu, cAu trac thuong hi¢u,
phép danh thuong hiéu, x4c dinh gi tri ¢t 161, gia
tri thuong hiéu cbt 131, cc tinh cach va dinh vi
thuong hi¢u.

Thir hai 14 thiét 1ap bang mo ta vé thuong hiéu
sao cho phu hop véi tinh hinh thi truong, va cac
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hinh anh s& dugc tiép nhan boi khach hang, trong
do tap trung vao xay dung gia tri thuong hi¢u va
bang mo ta thuong hi¢u.

Thi ba 1a quan tri danh muc thuong hiéu nhim
chonra “con duc‘mg don gian nhét va d& nhat dé mo
rong va phat trién” ma van dam bao dugc loi ich tir
chudi gia tri. Nhiém vu ctia giai doan nay 1 xay
dung cAu triic thuong hi¢u va dinh danh thuong hiéu.

Thiz tu 13 dinh nghia céc yéu t6 van hoa va quy
tic ung xu cua thuong hiu (cur chi, trang phuc,
ngdn ngir), ban hanh B quy tic dao dirc cia
thuong hi¢u.

Giai doan 3: Biéu dat thuong hiéu

Xuét phat tir bé phong thuong hidu da dugc xéc
dinh & giai doan 2, trong giai doan nay, ching ta s€
xéc dinh cac dic diém nhan dang thuong hiéu dam
bao tinh dic sdc, ndi bét va phi hop vé& mit ngdn ngir
(n6i va viét), cu thé chinh 13 B nhan dién thuong
hi¢u (hay con goi la bd CI) cua doanh nghiép.

Ngoai ra, giai doan nay con can trién khai xay
dung bo nhan dién thuong hi¢u hoan chinh, 4n
tuong, thong qua cac diém két ndi chién luoc gitra
thuong hiéu va khach hang. Céac san pham u’ng
dung cla bo nhan dién thuong hiéu: Vat pham, 4n
pham truyen thong quang cdo, san XUt... cling s€
dugc dé xuét trong giai doan nay. O giai doan nay
can xdy dung trung tam trai nghiém thuong hiéu,
trong d6 cung cap mot bd quy chuan huéng dan chi
tiét viéc ap dung bd nhan dién thuong hi¢u trén
timg vét pham, 4n pham truyén thong quang céo,
san Xuat...

Giai dogn 4: Kich hoat thuwong hi¢u va danh
gia, dao tao

Hoat dong kich hoat thuong hi¢u s€ dong vai
trd chi ra dugce phuong an t chire cac hoat dong
kich hoat thwong hiéu hiéu qua nhét, chi ra duoc
cac thong di¢p thuong hiéu s€ dung trong ting
budc ciia 16 trinh phat trién thuong hiéu ciing nhu
dé xuét kénh truyén thong hiéu qua nhét trong hanh
trinh phat trién ctia thuong hiéu nham dat dugc su
yéu thich cua khach hang dbi véi thuong hiéu do
luong qua sw nhan biét, cam xuc va hanh vi.

Sau khi kich hoat, thuong hi¢u can duoc quan
1y va van hanh theo dung chién luoc da vach ra, do

vay, hoat dong dao tao va giam sat thuong hi¢u la
v6 cling quan trong. Giai doan ndy s& bao gdm cac
cong viéc nhu chuén bi va giam sat viéc chi dinh
bd phan ndi bo hoac dbi ngoai nham trién khai cc
hoat dong kich hoat thuong hi¢u theo chién luoc
dinh sdn; Quan 1y viéc chuyén déi thuong hiéu
nhidm dam bao cac budc dugc trién khai theo ding
ké hoach; Tro gitp cac bd phan duoc chi dinh giam
ho thuong hiéu bang cac khéa dao tao hodc huéng
dan xuyén sudt qua trinh chuyén doi thuong hicu.

Mot thuong hi€u manh 1a mot thuong hi¢u tao
ra dugc dinh vi khac biét trén thi truong thong qua
viée thiu hiéu ban than va thau hiéu khach hang.
Mot chién luoc thuong hiéu t6t va hiéu qua can
phai duoc xay dung trén mot hé théng thong tin
hoan chinh, tir nhiing lgi ich ma thuong hi¢u cung
cap, nhan thirc cia khach hang vé thuong hiéu cho
to1 nhitng dinh hudng cta thuong hi¢u va doanh
nghiép trong twong lai. V& co ban, cac yéu tb nay
duoc chia thanh hai phan: phan hitu hinh va phan
v6 hinh. Phan hitu hinh bao gdm tén thuong hiéu,
logo, khau hiéu, bao bi ... Nhiing phan nay déu 1a
nhitng yéu t6 dau tién tiép xuc v6i khach hang goi
nhiing hinh anh lién quan dén san pham, gitp cho
khach hang c¢6 nhiing an tugng t6t thong qua ngdn
ngit, hinh anh biéu trong va nhimg cum tir dé nhé.
Phan v6 hinh chinh 1a gia tri ctia thuong hiéu hay
con dugce goi 1a “syr lién tudng thuong hiéu”, yéu
t6 nay bao gdm nhimg ddc diém, tinh chét ndi bat
va tich cuc ma khach hang sé lién tuong dén ngay
tirc khéc khi nhin thiy logo hodc nghe tén thuong
hiéu, sy tin tuong dbi véi thuong hiéu ciing nhu sy
trung thanh voi san pham cung nhan hiéu d6. Néu
gia tri thuong hiéu 1a nén méng dé thiong hidu phat
trién, thi viéc bao vé duoc gia tri d6 va thuong
xuyén danh gia surc kho¢ cta cac thuong hi¢u trén
thi trudng nham xéac dinh cac chinh sach va bién
phép marketing can stra d6i va bo sung cho thuong
hi¢u 1a mot trong nhitng nhi¢m vu quan trong cia
nguoi lam vai trd0 quan tri thuong hicu.

Dic biét quan tri danh tiéng thuong hiéu tryc
tuyén (hodc giam sét) 1a hoat dong theo ddi danh
tiéng truc tuyén ctia mot ngudi, thuong hiéu, hay
doanh nghiép, v6i muc tiéu dép tit hoan toan cac
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thong tin ti€u cuc, hodc déy kha nang tiép can
nhiing thong tin nay & muc thip nhit trén cac trang
tim kiém.

Viéc quan 1y danh tiéng thuong hiéu truc tuyén
bao g@)m hai nhiém vu: theo do6i thuong hiéu va
phan mg khi can thiét.

Du doi khi cf)ng vigc gidm sat thuong hi¢u
khong nhiéu hap dan nhung viéc nay giup cong ty,
thuwong hi¢u tranh duoc tham hoa tiém an nhu nguoi
khac ndi xau hodc xuyén tac, dat didu vé cong ty,
thuong hiéu.

Ngoai chuc nang phong v¢, viéc lam nay con
gitip ban chu dong hon trong nhitng cudc thao luan
v6i chi dé vé cac van dé ciia cong ty, tir d6 gitip nha
quan trj thuong hiéu c6 thé nang cao viéc quang ba
hinh anh thuong hiéu ra bén ngoi t6t hon.

Tirnam 2011, quan trj danh tiéng tryc tuyén da
trd thanh mot thanh phan quan trong trong cac
chién dich xay dung thuong hi€u doanh nghiép.
Muc tiéu chinh cta chién luge quan tri thuwong hi¢u
14 bang viéc chi dong tham gia kiém soat cac cude
hoi thoai truc tuyén, tir d6 diéu chinh nhiing cam
xuc ti€u cyc thanh tich cyc. Dudi day la cac hoat
dong ma nha quan tri thuong hi¢u can thyc hién dé
gitip chién dich quan tri danh tiéng truc tuyén thanh
cong cua tac gia Ron Jones.

ORM Process:

Butdre 1: Theo doi va gidm sat. Cong viée dau
tién cua nhitng nguoi quan tri thuong hiéu truc
tuyén 1a can tim hiéu tat ca nhimg gi dang néi vé
thuong hiéu ctia ban bang cach do luong ndi dung
thong di€p tich cuc, tiéu cuc hodc trung tinh. Hi¢n
nay, c6 nhiéu cong cu hd tro social listening cac
nha quan tri thuong hi€u theo doi cudc tro chuyén
truc myén trén Twitter, Facebook, YouTube va
blog. Social listening 1a cong cu gitip cac doanh

nghiép ndm bat dugc nhimg diéu ma khach hang
dang néi gi vé& minh thong qua cac chu dé, thong
tin lién quan dén thuong hiéu, nganh hang, phan
hoi hodc dé cap truc tiép/gian tiép thuong hiéu
(brand mention).

Cong viéc nay khong chi mang lai loi ich truc
tiép 1a theo ddi hinh anh thuong hiéu trong mat
khach hang ma con c6 thé do ludong chinh xac mirc
d6 hiéu qua trong cac chién dich truyén thong
thuong hiéu. Social Listening con ¢c6 mot s6 cong
cu t6t dé theo ddi cac dbi thu canh tranh thong qua
cac tir khoa (keyword) lién quan. Mot s cong cu
cua Social Listening:

pé cap xa hoi - socialmention.com

Google Alerts - google.com/alerts

TweetBeep - tweetbeep.com

TagBulb - tagbulb.com

Lot ich ma Social Listening mang lai cho nha
quan tri thuong hiéu truc tuyén 3 nét nhét 1a trong
vi¢c cham soc khach hang, bdi thong qua cong cu
nay s& nam bét duoc tim 1y khach hang theo nhiéu
chiéu canh khac nhau.

Phan tich ddi thi, san phdm, thi trudng nganh,
kiém tra tir khoa va tit ca trang mang xa hoi dé
hiéu rd khach hang dang can gi. Social Listening
hd trg doanh nghiép nam bét nhanh va kip thoi
nhitng d4nh gia, phan hdi ciia ngudi tiéu dung vé
thuong hiéu. Ho cam nhan nhu thé nao vé thuong
hiéu, 1y do vi sao ho cin nhic hoic tir bo khong
lga chon thuong hi¢u? Cong cu cé kha ning
nhanh chéng thu thap, phan loai tit ca cic noi
dung va phan tich gan nhin sic thai giup t6i uu
chi phi va thoi gian cho doanh nghi¢p. Khi tra ctru
cac cum tur khoa trén Social Mention, nhitng nha
quan tri thuong hiéu truc tuyén s& nhan duoc danh
sach tt ca tai liéu va bai viét co lién quan dén cum
tir khoa ctia ban. Khong chi ding lai ¢ viée li¢t ké
cac chi s twrong tac (engagement rate), “lugt dé
cap dén thuong hiéu” (brand metions), “lugt dé
cap dén do6i thu” (industry trends), “xu huéng
nganh” (industry trends), thi Social Listening dao
sau hon nhimg diéu mong mudn cua khach hang
thyc sy dé tir d6 gitp quan tri thuong hiéu dua ra
nhitng chién lugc, nhitg hanh dong phu hop va
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sat v6i tinh hinh thuc té.

Bude 2: Pdanh gid va dién gidi.

Budc 1 s& cung cap dit liéu dé tir d6 nha quan
tri thwong hiéu can c¢6 nhiing phuong phap, khai
thac xtr Iy dit liéu d6 mot cach triét dé. Co vay,
vi¢e social listening méi thuc sy c6 y nghia. Dua
trén nhitng ndi dung trén mang xa hdi, nha quan
tri thuong hiéu can phan loai thanh nhom théng
tin va danh gia gia tri thong tin trong tirng nhém
d6. C6 thé phan chia thanh nhitng nhom thong tin
nhu: vé thoi quen tiéu ding cta khach hang, tir
tinh hinh canh tranh v&i dbi tha, tir nhu cau cua
thi truong hién nay.

Viéc danh gid mtrc d¢ hai long sau khi trai
nghiém dich vy va san phdm ctia khach hang nén
tach ra ba ludng y kién: khen - ché - trung 1ap. Sau
d6, so sanh dé xem su chénh 1éch gitta nhiing
phan hdi tich cuc va tiéu cuc nhu thé nao. Kha
nang giai quyét phan nan ciia khach, xtr Iy nhimg
diém khach hang khong hai 1ong s& gop phan gt
chan ho.

Viéc biét cach lang nghe va giai quyét cac van
dé cam xuc khach hang 1a diéu kién tién quyét dé
gitp doanh nghiép dua ra hudng xir Iy chién lugc
phat trién 1au dai cho doanh nghiép.

Buoc 3: Tham gia va hanh dong. Sau khi da
thu thap va phan tich dir li€u tir social listening,
nha quan tri thwong hiéu nén 13p ké hoach hanh
dong cu thé dé giai quyét.

O murc can ban nhét, nha quan tri thuong hiéu
can dbi dién va giai quyét nhitng van dé khach
hang néu ra va duy tri két ndi, san sang phan hoi
nhanh chong céc cude tro chuyén (tich cuc hoac
tiéu cuc) duoc dua ra. Trong truong hop nay, can
thong nhét ndi bd 16 rang vé nhimg diéu nén va
khong nén néi khi tra 1 cac nhan xét va phan hoi.
Ngoai ra, nén xac dinh tinh nghiém trong ctia van
dé dé kip chuyén 1én cép cao hon dé c6 dugc su
dinh hudng phan hdi chinh xac. Boi nhiing van
dé d6 c6 thé tro nén vo ciing nghiém trong chi sau
mot dém nén lic nao nha quan tri thuong hiéu
ciing can san sang hanh dong.

Social Listening c¢6 thé gitip nha quan tri
thuong hiéu theo doi khdi lwong 16n tin bai trén

cac ngudn bao ¢6 uy tin va cic trang mang xa hoi
¢6 strc anh huong dén khach hang va danh tiéng
ctia doanh nghiép. Mot s6 Social Listening ciing
¢6 thé canh bao khan cho doanh nghiép vé su phat
tan cac thong tin tiéu cuc dé thuong hiéu xtr Iy va
ngan chan trude khi trd thanh khiung khoang. Véi
su ho tro cac cong cu nay, nha quan tri hoan toan
chit dong hon, tich cuc hon dé kiém soat hinh anh
thuong hiéu trong mit ngudi tiéu dung va hanh vi
mua hang ciia ngudi tiéu dung mot cach hé thong.

Mit khac, nha quan trj c6 thé theo dai dbi thi
canh tranh va 1én ké hoach.

Chi b@ing cach kién tri theo doi su canh tranh
va thu thap thong tin tr d6 nha quan tri thuong
hiéu méi co thé dua ra quyét dinh sang sudt hon
vé chién lugc phat trién cho thwong hi¢u. Chi
dong trong hanh dong 1a mot phan quan trong clia
bat ky chién luoc quan tri thwong hiéu nao. Sy chii
dong duoc thé hién & tit ca cac hoat dong nhu:
lap ké hoach chién lugc, 1én ké hoach thong diép,
quan hé bao chi, hop tac véi cac influencer ... dé
luén dam bao thuong hiéu dang phat trién dung
nhu ké hoach da dinh san.

Trong xa hoi hién dai, tan suét cong ching,
khach hang tuong tac qua mang xa hdi s€ ngay
mdt ting, vy nén bt cir thwong hiéu nao ciing c6
thé nhan nhing danh gia tiéu cuc, nhiing thong
tin boi nho... Trong truong hop thuong hiéu chi
nhan mot s it danh gié tiéu cuc thi doanh nghiép
hoan toan co thé chu dong giai quyét. Con ddi vaoi
thuong hi¢u chi toan danh gia tdt c6 thé tao ra su
hoai nghi ¢ phia khach hang. Nhung viéc khoanh
ving va phan tich thong tin tiéu cyc, tich cuc dé
thuong hiéu c6 thé chu dong trong viée lap ké
hoach chién luge va hanh dong dé phat trién
thuong hiéu 1a cong viéc ma bat ctr nha quan tri
thuong hiéu nao ciing can nam bt dé co thé 1am
hai 1ong nhiéu nhat nhimg khach hang ctia minh./.

(1) Tran Thi Thap, “Ly thuyét quan tri”,
http://quantri.vn/dict/details/8734-quan-niem-ve-thuong-
hieu, tra ciru ngay 20.02.2022 lac 23h.
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