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Tom tat

Nghién ctru nay tap trung vao viéc khdm pha méi quan hé gilra truyén miéng (WOM), tri tué nhéan tao (Al) va
trai nghiém du lich y té; déng thoi, dénh giad anh hudng cua ching dén y dinh quay lai cda du khach. D{F liéu
duoc thu thap tir cdc chuyén gia, nha cung cap dich vu Al va 30 du khéch y t€ quéc t€ thong qua khao sat va
phdng van tai cdc co s y té tich hop Al tai Viét Nam. Phan mém NVivo duoc st dung d€ phén tich dinh tinh.
Nghién ctru ciing chi ra mét sé diém déc ddo: WOM ky thuat sé duoc dét trong boi canh Al, cho phép phén
tich cdch Al t6i uu héa WOM dé néng cao trai nghiém khdch hang; nghién ctu lam ré su giao thoa giita WOM
truyén théng va ky thuat s6, duoc hé trg bdi Al, anh hudng dén quyét dinh va niém tin cua du khéch y té...

Tir khéa: du lich y t€ truyén miéng, tri tué nhan tao, WOM ky thuét s6, cd nhan héa dich vu
Summary

This study explores the relationship between word-of-mouth (WOM), artificial intelligence (Al), and medical
tourism experiences; and assesses their impact on tourists’ revisit intention. Data were collected from
experts, Al service providers, and 30 international medical tourists through surveys and interviews at Al-
integrated medical facilities in Vietnam. NVivo software was used for qualitative analysis. The study also
points out some unique points: digital WOM is placed in the context of Al, allowing for analysis of how Al
optimizes WOM to enhance customer experience; the study clarifies the intersection between traditional and
digital WOM, supported by Al, affecting medical tourists’ decisions and trust...

Keywords: medical tourism, word-of-mouth, artificial intelligence, digital WOM, personalized services
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DAT VAN DBE

Su phat trién vuot bac cla Al da tao ra nhitng budc tién dang ké trong cdc nganh dich vy, trong do cé du lich y
té. Al hién doéng vai trd quan trong trong viéc tdi uu hda trai nghiém khéch hang, tr viéc cung cap théng tin
chinh xdc vé dich vu y t& hod trg tim kiém va dat lich hen, dén cai thién céc hé thdng cham soc suc khoe. Nha
Al, cac nén tang dich vu ngay cang duoc cé nhan hoa, dap (ng tot hon nhu cadu da dang cla khach hang.
Ngoai ra, cong nghé nay con gilp céc nha cung cdp dich vu y t€ phan tich hanh vi va mong mudn cta du
khach y té, tlr d6 dua ra cac chién lugc tiép can va gilr chan khach hang hiéu qua hon.

Trong b&i canh nay, truyén miéng (Word-of-Mouth - WOM) la mét yéu t6 quan trong anh hudng dén quyét dinh
cla du khach y t&. WOM truyén théng, thong qua chia sé kinh nghiém cé nhan gilra cac khach hang, tir ldu da
dugc xem la mét trong nhing kénh tiép thi hiéu qua nhat. Trong du lich y t€, cdc khuyén nghi tir ngudi than,
ban bé hodc bénh nhan ting trai nghiém dich vu dugc danh gid cao vé tinh chan thuc va do tin céy. Cac
nghién clru d& chi ra rang, WOM tich cuc khdng chi lam tdng nhéan thic vé chat luong dich vy, ma con thic
day y dinh quay lai ctia du khach.

Trong thai dai Al, su giao thoa gitta WOM truyén théng va WOM ky thuat s6 dé tao nén mét xu hudng mai
trong nganh du lich y t€&. WOM k¥ thuét s6, v&i sy ho trg cla céc nén tdng mang x& hoi va cong nghé Al, cho
phép thong tin dugc lan truyén nhanh chéng va tiép can moét lugng Ién ngudi dung. Céc cong cu Al khdng chi
hd trg tao ndi dung phu hop, ma con phan tich cdm xutc va xu hudng phan hoi cda khach hang dé€ cai thién
chat luong dich vu. Dac biét, cac hé théng chatbot thong minh ¢é kha nang tuong tadc nhanh va chinh xac da
lam tang cudng hiéu qua cia WOM k¥ thuat sé trong viée xay dung long tin va thic dédy hanh vi tich cuc cla
du khachy té.

Tém lai, Al khéng chi gop phan nang cao chét lugng dich vu y t€, ma con tao ra sy chuyén déi trong cach
WOM truyén théng va k¥ thuat s6 dugc str dung dé anh hudng dén quyét dinh cla du khéach. Su két hop gitra
Al va WOM c6 tiém nang thic day su phat trién bén viing clia nganh du lich y t& trong thai dai cong nghé sé.

Murc do két nGi va anh hudng lan nhau gitta WOM va Al trong viéc dinh hinh trai nghiém du lich y t€ van la mot
Iinh vuc nghién ctiu chua dugc khai thac day du. WOM tur 1au da dugce cong nhan 1a mét yéu té quan trong
anh hudng dén quyét dinh cla du khéach, dac biét trong Iinh vuc du lich y t€, noi ma niém tin va chat luong
dich vu cdm nhéan dong vai tro then chét. WOM truyén théng, thuong dua trén giao tiép gilta cac cé nhan, la
mot kénh chia sé trai nghiém dang tin cdy va mang tinh cam xuc cao.

V6i su phat trién cla céng nghé Al, WOM da chuyén héa sang cac dinh dang ky thuéat s, thudng dugc tang
cuong bdi céc thuat todn théng minh phan tich s thich ngudi dung va lan tda thong tin théng qua céc khuyén
nghi dugc cé nhan hda. Céc nén tang duac hé trg bai Al, chdng han nhu: chatbot, hé théng t8ng hop danh gia
va cdng cu phan tich cam xuc trén mang xa hoi, da nang cao téc d6, pham vi tiép céan va tinh ¢ nhan héa cla
WOM trong du lich y t€. Nhiing céng cu nay khong chi hé trg viéc lan truyén danh gia, ma con anh hudng dén
murc d6 chéan thuc va tinh lién quan cla céc trai nghiém duoc chia sé.

Mac du c6 nhitng tién bd nay, song su tuong tac gita WOM do Al dan d&t va WOM truyén thong van chua
dugc nghién ctru day dd. Hiéu rd cach WOM dua trén Al anh hudng dén nhan thirc va hanh vi cda du khach,
dac biét khi két hop vai WOM truyén théng, la diéu can thiét dé t6i uu hda cac chién lugc tiép thi va cai thién
tréi nghiém khach hang trong du lich y té.

CO SO LY THUYET
WOM trong du lichy té&

WOM doéng vai tro trung tdm trong nganh du lich y t€, 1a ngudn théng tin dang tin cay anh hudng manh mé
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dén niém tin, ky vong va quyét dinh clia du khach y t&. WOM c¢é 2 hinh thic chinh: truyén théng va ky thuat s6.
WOM truyén théng lién quan dén chia sé trai nghiém qua ti€p xuc truc tiép, nhu: ban bé hoéc gia dinh, trong
khi WOM k§ thuét s6 (e-WOM) dua trén cac nén tang truc tuyén, nhu: mang xa hoi va trang web dénh gia dich
VU,

WOM anh hudng sau sac dén hinh dnh diém dén, dac biét trong béi cdnh du lich y t&€ noi ma yéu té rdi ro
dugc can nhéc cao. Cac nghién ctu da chi ra rang, WOM khong chi gilp gidm thiéu su khong chéc chéan, ma
con tang cuong niém tin vao cac dich vu y té tai diém dén, tir do thic day y dinh quay lai hodc gidi thiéu dich
vu cho ngudi khac.

Su giao thoa gitra WOM truyén théng va ky thuat s trong thoi dai Al d& md ra nhiéu co hoi dé cai thién hiéu
qua truyén thong. Cac nén tang truc tuyén, thong qua cac cong nghé phan tich dir liéu va Al, cé thé t6i uu hoa
WOM k¥ thuat sé bang céch cung cdp théng tin pht hop vai nhu cau cé nhan cta du khach, gop phan néng
cao trai nghiém du lich y t€ va cdng ¢d su tin tudng cdia ho vao diém dén.

Al trong du lich y té

Al dang ngay cang khang dinh vai trd quan trong trong nganh du lich y t& mang lai nhitng thay d6i dang ké
trong viéc cung cap dich vu va tri nghiém cda khach hang. Mot trong nhimg tng dung phd bién nhat cua Al
la kha nang phan tich di liéu Ién, gitp céc t6 chuc y t€ va du lich ndm bat xu hudng, du dodn hanh vi khach
hang, va cé nhan hda dich vu theo nhu cau cu thé cla timg déi tugng khéch hang (DeMicco va Poorani, 2022).

Ngoai ra, cac cong cu chatbot duoc hd trg bdi Al ngay cang dugc st dung réng rai d€ cung cédp ho trg khach
hang 24/7, tir viéc tra |oi cac cau hdi thuong gap dén ho trg dat lich hen y t€ va tu van du lich. Hon nira, Al con
tham gia vao viéc thu thdp va phéan tich danh gia tir khdch hang, gitp tao ra WOM k¥ thuét s co tinh cé nhéan
hda cao, tlr do lan tda thong tin moét cach hiéu qua va dang tin céy trén cac nén tdng mang xa hoi va trang
web danh gid (Rocha, 2020).

Viéc két hogp Al va WOM truyén thdng trong du lich y t& khéng chi gitip md rong pham vi ti€p cén, ma con tang
cuong sy tuong tac va niém tin cla khach hang. Tuy nhién, cac nghién clu van can tap trung vao viéc hiéu ro
hon md&i lién két gitra 2 yéu t6 nay dé xay dung céc chién luge tiép thi hiéu qua va t6i uu hoa trdi nghiém cla
khach hang (Cham va cdng su, 2020).

Mai quan hé giira WOM va Al

Trong thai dai cong nghé s6, su két hop gitta WOM va Al d& mang lai nhitng co héi mai cho nganh du lich y té.
e-WOM dugc ho tro bdi Al, khong chi gitip lan tda thong tin nhanh chdng ma con nang cao tinh cé nhan hoa,
dap ing nhu cau cu thé cda ting du khach. Cac nghién clru da chira rang, Al co kha ndng phén tich di liéu tur
e-WOM dé do luong muic do hai long va ky vong cua khéach hang, tir dé céi thién chét lugng dich vu va hinh
anh diém dén (Rocha, 2020; DeMicco va Poorani, 2022).

Al cling déng vai trod quan trong trong viéc xtr ly khoi lugng Ién di liéu tir cédc bai danh gid va nhan xét truc
tuyén. Cac nén tang Al ¢ thé phan tich cdm xuc va nhan dién céc xu hudng trong e-WOM, cung cép thong tin
quy bau cho céc nha quan ly du lich y t€ trong viéc t6i uu hda chién luge tiép thi va chadm séc khéach hang
(Cham va céng su, 2020).

Ngoai ra, su tich hgp gitta WOM va e-WOM théng qua Al da tao ra mét hé sinh thai thong tin toan dién, giup
gidam thiéu rii ro va téng cudng su tin tudng clia khach hang vao cac dich vu y t€ tai diém dén. Diéu nay
khong chi thic day y dinh quay lai, ma con gop phan xay dung méi quan hé lau dai gilra khach hang va diém
dén, mang lai lgi ich bén vitng cho nganh du lich y té.

PHUONG PHAP NGHIEN cUU
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Thiét ké nghién ctu

Phuong phap dinh tinh dugc s dung dé kham pha sau cac mai quan hé phuec tap gitta WOM va Al trong bai
canh du lich y t€. Cach tiép can nay phu hop dé hiéu rd hon vé céc yéu t6 tdc dong lan nhau, déc biét khi cac
khai niém nay lién quan dén hanh vi va cam xuc cta con ngudi, vén khé duoc dinh lugng chinh xac.

Dai tuong nghién cltru bao gbm céc chuyén gia trong nganh du lich y t€, nhan vién quan ly dich vu y t€ va du
khach y t€ da ting s dung dich vu Al hodc WOM trong viéc lua chon diém dén. Phuong phép chon méau co
chu dich dugc str dung d€ dam bao thu thap dir liéu tlr nhimg cé nhan co kinh nghiém va hiéu biét lién quan
truc tiép dén chid dé nghién clu.

Phdng van ban cau tric la cong cu chinh dé€ thu thap di liéu. Hinh thic nay cho phép ngudi nghién ciu déat
cau hoi ma, khuyén khich déi tuong chia sé sau vé trai nghiém, quan diém va cam xuc clia ho déi véi su tuong
tac gitra WOM va Al. Céc cau hoi dugc thiét ké tap trung vao 3 khia canh chinh: vai trdo cia WOM trong quyét
dinh du lich y t&, anh hudng ctia Al dén trai nghiém WOM va su két hop gitta WOM truyén théng va k¥ thuat s6
trong mdi trudng dugc hd trg bai Al

D{ liéu thu thap dugc phan tich theo phuong phép phén tich ni dung. Cac mé (codes) dugc trich xuat tir di
liéu phdng van, sau do dugc t6 chirc thanh céc chi dé (themes) dé€ xéc dinh cac méau tuong dong va khac biét
trong quan diém cla déi tugng nghién ctru. Qua trinh nay cho phép xac dinh rd hon cach Al ho trg, thay dai,
hoéc téng cudng tac déng ciia WOM trong hanh vi clia du khach y té.

DE dam bao tinh dang tin cay va gid tri ctia nghién ctu, céc chién luge nhu: ki€ém tra chéo dir liéu va thao luan
nhém véi cac chuyén gia duoc dp dung. Cac phat hién tir nghién cltru sé dugc ddi chiéu véi tai liéu ly thuyét
hién co dé ki€ém tra mic do phi hop va bé sung kién thire mdi.

Phuong phap thu thap dir liéu

Nghién ctru thuc hién phdng van sau 30 du khach trong linh vuc du lich y t€. Phong van ban cau tric dugc
thiét k& d€ khuyén khich chia sé md rong vé trai nghiém cé nhan. Quan sat tham du ghi nhan céc hoat dong
tuong téc gitra du khéch véi cong nghé Al (nhu: chatbot, ing dung hudng dan y t&) va WOM (dénh gia tir céc
dién dan, mang xa hoi).

Phuong phap phan tich di liéu

Phéan tich ndi dung dugc ép dung nhu mét phuong phép chd dao dé xdr ly dir liéu dinh tinh thu thap tir phdng
van va quan sat. Phan mém NVivo dugc sir dung dé€ hé trg ma hoa, t6 chirc va phan loai di liéu mot cach co
hé théng.

Qua trinh phan tich ndi dung gém 3 giai doan chinh:

- Ma hoa di lieu (Coding): T4t ca di liéu dugc méa hda dua trén cac chu dé chinh lién quan dén WOM va Al.
Céc ma ban dau dugc tao dua trén ndi dung dit liéu, sau d6 dugc tinh chinh thanh cdc danh muc va chi dé.
Céc ma lien quan dén “anh hudng clia WOM truyén théng” va "Al ca nhan hoa WOM” sé dugc nhém lai thanh
cht dé "Tang cuang WOM théng qua Al”.

- Xay dung chu dé (Theme Development): Céac ma dugc t6 chirc thanh cac chi dé Ién hon phan anh méi quan
hé gilra WOM va Al. Chu dé c6 thé bao gom: “Al va niém tin WOM”, “e-WOM trong du lich y t€” va “Su giao thoa
gitta WOM truyén théng va k¥ thuat s&”.

- Lién két di liéu (Data Linking): NVivo cho phép lién két cac trich dan tir phdng van va quan sat dé xay dung
cdc mau hinh va mai lién hé gitra cac yéu té trong nghién ciu.
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PG6i twgng va pham vi nghién ctru

Nghién ctru tp trung vao 2 nhom déi tuong chinh nhdm kham pha mai quan hé giira WOM va Al trong du lich
y t€, bao gom:

- Du khéch y t& Day la nhiing ngudi da trai nghiém cac dich vu y té tai céc co s& str dung Al, gdm: chatbot hd
trg, hé théng quan ly théng tin bénh nhan théng minh, hodc céac cdng nghé cé nhan hoéa dich vu. Ho cung cép
théng tin quy bau vé su anh hudng cla Al dén WOM, trai nghiém khach hang va y dinh quay lai hodc gidi thiéu
dich vu.

- Nha cung céap dich vu Al: Nhém nay bao gdbm céc cong ty cong nghé va té chirc phat trién céc gidi phap Al
ho trg du lich y t&. Ho déng vai tro quan trong trong viéc chia sé théng tin vé cédc cong cu Al dugc ap dung va
cdach chung cai thién kha nang lan téa WOM ky thuat s6, tir dé gop phan ndng cao hiéu qua tiép thi va quan ly
dichvuy té.

Nghién ctru dugc thuc hién tai cac co sy té co tich hop cong nghé Al tai TP H6 Chi Minh. Qua trinh thu thap
dir liéu dién ra trong nam 2024, ddm bao tinh cép nhat cda thong tin va phan anh chinh xac thuc trang st
dung Al trong du lich y té. Khung thai gian nay cho phép tap trung vao viéc phéan tich cac xu hudng hién tai va
cdc anh hudng dai han ciia Al d&n WOM trong nganh.

Viéc gidi han d6i tuong va pham vi gilp nghién ciu tap trung vao céc yéu td cot 16i, tir dé cung cdp cac phat
hién co gid tri va gai y chién luge cho cé nha quan ly dich vu y t&€ va nha phat trién cong nghé Al.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
Anh huéng cta Al dén WOM trong du lich y t&

Al ¢ tac dong dang ké dén WOM trong viéc dinh hinh trai nghiém va quyét dinh cdia du khach y t&€. Thong qua
cdac cdng cu hién dai, nhu: chatbot, hé théng phéan tich di liéu Ion va céd nhan hoa dich vy, Al khdng chi cai
thién téc do va do chinh xac ctia e-WOM, ma con nang cao tinh chan thuc va su phu hop clia théng tin duoc
chia sé.

Al hd trg phan tich cac bai danh gia truc tuyén va phan hoi ctia khach hang, giip nha cung cép dich vu nhan
dién céc xu hudng quan trong va diéu chinh chién luge dé tang cudng hiéu qua WOM. Hon nita, Al con tao
diéu kién @& WOM truyén théng va ky thuat sd giao thoa, tlr d6 gia tang tinh lan tda va kha nang ti€p can cua
théng tin.

Pé xuat chién lugc ing dung Al dé ting cudng hiéu qua WOM

Dua trén céc tac dong da phan tich, maét sé chién luge ing dung Al dé t6i uu hda WOM trong du lich y t&€ dugc
deé xuat nhu Bang.

Bang: Dé xuat chién lugc (ng dung Al d€ tang cudng hiéu qua WOM

Chién lugc Ung dung cu thé Lgi ich

Phat trién chatbot | S dung chatbot hé trg thong tin, gidi dap | Tang su hai long cla khach hang, giam
thdng minh thac méac va hudng dan dat lich hen. thoi gian phan hoi.

Phan tich cdm xuc|Stk dung Al d€ phan tich cac bai danh gia | Hi€u rd cdm nhan khach hang, nang cao
gua mang xa hoi va nhan xét trén mang xa hoi. kha nang ddp Ung nhu cau va ky vong.

Ca nhan hda ndi|Thuat toan Al goi y ndi dung phu hop dua | Téng cudng tinh pht hop va hiéu qua cua
dung WOM k¥ thuét|trén hanh vi va sd thich clia nguoi dung. | WOM k§ thuat so.
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SO

Tich hgp WOM vao | Xay dung hé théng danh gia va phan hoi|H6 tro quang ba dich vu va tang cuong
céac nén tang Al trén céc nén tang y té thdng minh. niém tin vao chat luong dich vu y té.

Do luong hiéu qua | Sk dung Al dé theo ddi va phan tich su lan|Danh gia mic do hiéu qua cuia cac chién
WOM tda cia WOM kY thuéat s6. luoc tiép thi dua trén WOM.

Ngudén: Nhém téc gia téng hop

Viéc ap dung céc chién lugc nay khéng chi gitip cai thién hiéu qua cia WOM, ma con gdp phan nang cao trai
nghiém téng thé cla du khach y t& dong thoi thic day su phat trién bén vimng clia nganh du lich y té.

So sanh WOM truyén théng va e-WOM trong b6i canh Al

WOM truyén théng va e-WOM déu déng vai trd quan trong trong nganh du lich y t&, nhung céch thirc hoat
ddéng va tac dong cla ching cé su khac biét ro rét, déc biét khi két hop véi Al. WOM truyén théng thuong dua
trén cdc tuong tac cd nhan truc tiép, tao ra su két ndi cam xic manh mé va tinh chan thuc cao (Cham va
cong sy, 2020). Tuy nhién, pham vi anh hudng cla no thuong bi gidi han bdi mang ludi xa hoi cé nhan.

Nguac lai, e-WOM tan dung céc nén tang truc tuyén, nhu: mang xa hoi va trang web danh gia dé lan tda thong
tin véi t6c dé nhanh chdng va pham vi rong 16n hon. Al da cai thién dang k€ hiéu qua cda e-WOM théng qua
viéc cé nhan hoa ndi dung va t6i uu hoa chién luge lan truyén thong tin. Cac thuét toan Al cé thé phan tich
hanh vi cda ngudi dung d€ cung cép céc goi y phu hop hon, déng thdi do ludng muc do hiéu qua clia e-WOM
trong thai gian thuc (DeMicco va Poorani, 2022).

Vai trdé ctia Al nhu mét cong cu thiuc day WOM trong nganh du lich y té€

Al khéng chi tdng cudng tinh hiéu qua cda e-WOM ma con lam cau ndi gitta WOM truyén thdng va ky thuét soé.
Vdi sy hd tro clia Al, céc co sd y t€ c6 thé phan tich cac bai danh gia truc tuyén dé xac dinh cac xu hudng
quan trong, tir d6 cai thién dich vu va xay dung niém tin véi khach hang. Cac cong cu Al nhu chatbot khéng
chi hé trg khach hang, ma con khuyén khich ho @€ lai dénh gid tich cuc, tir dé gia tdng e-WOM (Rocha, 2020).

Ngoai ra, Al con dong vai trd quan trong trong viéc giam thi€u sy khéng chac chan ctia du khach y t€. Céac hé
théng phéan tich cam xuc dua trén Al cé thé gidp nha cung cdp dich vu nhan biét va giadi quyét cac van dé tiem
an, tir d6 cai thién trai nghiém khach hang. Dieu nay khdng chi thic ddy sy hai long, ma con tang cudng y dinh
quay lai va gidi thiéu dich vu cho ngudi khac (Cham va cong su, 2020).

Tom lai, WOM truyén thdng va ky thuat s6 déu cé gid tri riéng trong nganh du lich y t&, nhung su két hop véi Al
dad md ra nhiéu co hdi maéi dé€ tang cuong hiéu qua va lan tda thong tin. Viéc tan dung Al nhu maét cong cu
chién lugc khong chi gidp cai thién WOM, ma con gop phan thuc déy sy phat trién bén viing cda nganh
(Nguyen, 2024).

KET LUAN

Nghién clru da lam sang td mai lién hé gitta WOM va Al trong béi canh du lich y t&. WOM, ca truyén théng va
k{ thuat s6, duoc xac dinh la nhitng yéu t6 cét 16i anh hudng dén quyét dinh clia du khach y t€, dac biét trong
viéc xay dung niém tin va giam thiéu su khdng chéc chan khi lua chon diém dén y té. Al, véi kha nang phan
tich dir liéu Ién va ca nhan hoda thong tin, da khong chi téi uu hda hiéu qua clia e-WOM, ma con tao ra cau ndi
gitta WOM truyén théng va k¥ thuat s6, md rong pham vi tdc déng clia ¢a 2 hinh thirc nay.

Nghién ctru chi ra mét s phat hién quan trong, bao gom: Mét 1a, Al gilp tédng cudng tinh pht hop va do chinh
xac cla e-WOM thong qua céc thuat todn gaoi y dua trén hanh vi va sé thich ca nhan; Hai la, cdc cong cu Al
nhu: chatbot va hé théng phan tich cdm xuc da nang cao trai nghiém khach hang, thic ddy WOM tich cuc va
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cung ¢6 hinh anh diém dén y t&€; Ba la, su tich hop gitta WOM truyén thong va ky thuat s6 dugc ho tro bdi Al da
m& ra co hdi ndng cao hiéu qua tiép thi va xay dung moi quan hé lau dai vai khach hang./.
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