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LOI CAM ON

Trong qua trinh thic tap va hoan thanh luan van nay téi da nhan dwoc rat nhiéu
Su giup d& va dong vién.

Trwdc hét, téi xin bay to 1ong kinh trong va biét on sau sic toi PGSTS Nguyén
V&n Phat da tan tam hudng dan va gidp téi hoan thanh bai luan van nay.

T6i xin tran trong cdm on Ban Gidm Hiéu cung toan thé Thay C6 giao Truong
Pai hoc Kinh té, Dai hoc Hué da truyén dat, trang bi cho t6i nhirng kién thirc va kinh
nghiém quy bau trong su6t nhirng nam hoc vira qua. . 4

Toi xin chan thanh cam on DOANH NGHIEP TUNHAN THUONG TAFVA
DICH VU BUC THO da tao diéu kién cho tdi dwoe 1am viée va hoc hoi. Ba bi_ét Xin

glri 101 cdm on sau séc dén anh Hoang Birc Nguyén Thouda nhiét tinh chi dan dé toi ¢

thé hoan thanh bai luéan van t6t nhat.
Toi cling xin chan thanh cdm on nhitng khach hang da gidp t6i trong suét qua
trinh diéu tra théng tin.
Cubi cuing, toi xin chan thanh cam on,sau sac dén gia dinh va ban bé da lubn tao
diéu kién thuan loi, gitp d& téi.trong'suét qua trinh hoc tap va thuc tap.
MOt 1an nira téi xin chanithanh camon!
Hué, ngay 10 thang 12 nam 2019

Sinh vién thuc hién

Trueong Tu Anh
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PHAN I: MO DAU
1. Tinh cép thiét cta deé tai

M®i truong kinh doanh ngay cang tré nén khac nghiét, doanh nghiép muén ding
vitng trén thi trwvdng can rat nhiéu yéu té6 khac nhau va su hai long cta khach hang
khong con la van dé xa la. Nhiéu doanh nghiép danh gia su hai long ctia khach hang dé
tlr d6 dé xudt cach thirc quan tri marketing t6t hon. Tuy nhién khéng phai‘chi*nhirng
cong ty, tap doan 1&n mai danh gia sw hai long clia khach hang ma ké cadoanh nghiép
nho cling can thiét. Viéc danh gia sv hai long cla khach hang nén-thwong xuyén thuc
hién bdi vi day chinh la yéu t6 quan trong dé gilr chan khach hang vadam khach hang
trung thanh hon, gitp doanh nghiép cai thién hoat ddng kinh doanhwa ding viing trén
thi truong.

O Viét Nam c6 nhidu phwong tién dép (ng nhi caundi lai ctia nguoi tiéu ding tuy
nhién xe may van dang phuc vu dic luc cho ca nhén, gia dinh va xa hoi, tham chi s
lrong tiéu thu xe may cla nudc ta nam trong topithé gidi. Xe may thay thé dan xe dap,
xe may ciing thuan loi hon cac phuong tiénrgiao thong cong cong duwong bo. BG6i voi
nhitng vung xa, vung cao va giao thongwkhé _khan, xe may la phuong tién giao théng
va chuyén ché hién dai, quan trong=Thi, trirdng xe may tuy khéng con tang manh nhuw
tredc nhwng nhu cau st dung van ¥t Ién véi sy canh tranh gay gét clia nhitng céi tén
nhu Honda, Yamaha, SYM, Suzuki, Piaggio. Ngay nay, nguoi tiéu dung ngay cang co
nhiéu su lva chon hon-ahrng ngoai viéc quan tam dén mau ma, chét lveng thi nhu cau
vé céc dich vu bao'dudng va stra chita xe may ciling rat duoc chia trong. Nghiém nhién
bao dudng va stta chiraXe may da trd thanh mot loai dich vu clia xa hdi, mot nghé dé
sinh song. B4 la I, do ma hién nay cac trung tdm bao dwdng, stra chira xe may phat
triérn rat sé1 dong dong thoi su canh tranh cling trd nén gay gat hon.

Do d6 muén ton tai va hwdng tdi sw phat trién bén vitng thi Doanh nghiép tw
nhan (DNTN) Thurong mai va Dich vu B¢ Tho can phai dap ¢rng tét hon nita nhu cau
bao dudng, stra chita xe may cho khach hang, tao ra phong cach chuyén nghiép trong
dich vu. D€ lam duoc diéu do thi doanh nghiép can phai nghién ctru danh gia sy hai
Iong cla khach hang trén co s& d6 dua ra cac gidi phap nang cao chat lvgng phuc vu,
dap (ng tét hon nhu cau cta khach hang.
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Nhan thirc dwgc tam quan trong ctia van dé nén tdi quyét dinh chon dé tai “Danh
gia sw hai long ctia khach hang vé dich vu bao dudng va stra chira xe may tai
DNTN Thuwong mai va Dich vu Birc Tho” lam khéa luan t6t nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru cta dé tai

- Muc tiéu chung: Banh gia su hai long cltia khach hang vé dich vu bao dudng
va stra chira xe may tai DNTN Thuong mai va Dich vu Bic Tho, tir d6 dwa ra mét 56
giai phap nham nang cao mrc do hai long ctia khach hang.

- Muc tiéu cu thé:

+ Hé théng héa nhitng van dé ly luan va thuc tién vé sw hai long.clia khach hang
khi sir dung dich vu bao dwdng va sra chita xe may.

+ Xac dinh cac nhan t6 &nh hwdng dén su hai long.ctaskhach hang khi st dung
dich vu bao du@ng va stra chira xe may tai DNTN Thuong.,mai va'Dich vu Btrc Tho.

+ Phén tich danh gia su hai long cua khach hang khi st dung dich vu bao dudng
va stra chira xe may tai DNTN Thuong mai va Dich vu Birc Tho.

+ DE xuat gidi phap nang cao mic do hailong cua khach hang khi st dung dich
vu bao dudng va stra chira xe may tai DNTN Thuong mai va Dich vu B¢ Tho.

3. B0i tvong va pham vi nghién ctru
3.1.Boi twong:

DPanh gia sw hai long cltia khaeh hangeé dich vu bao dwéng va stra chira xe may tai
DNTN Thuwong mai va Dich vy Bic Tho.

3.2.Boi twong diéu tra:
Khéch hang st-dung dich vu cia DNTN Thuwong mai va Dich vu Blrc Tho.

3.3.4Pham vi:

# Khoéng gian: D liéu duoc thu thap tai DNTN Thwong mai va Dich vu Bl
Thowa khach hang st dung dich vu cia DNTN Thwong mai va Dich vu B¢ Tho trén
diaban huyén Nam Bong, tinh Thira Thién Hué.

+ Thoi gian: S6 liéu thi cap thu thap giai doan 2016-2018

4. Phuong phap nghién ctru

4.1. Phuwong phép thu thap théng tin dir liéu

- Phuwong phap thu thap théng tin dir liéu thi cap:

+ Ngudn bén trong: St dung cac tai liéu cé dwgc cta doanh nghiép.

SVTH: Truong Ta Anh — K50AMarketing 2
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+ Ngudn bén ngoai: Sach, bao, tap chi... va cac tai liéu co6 lién quan dén van dé
nghién ctru da dwoc cong bo trén cac phuong tién thong tin dai ching.
- Phuong phap thu thap thong tin dir liéu so cap:

Thu thap tir khach hang théng qua diéu tra bang hdi trong thoi gian tir ngay 02/117dén
ngay 13/11/2019.

+ Thong tin can thu thap:

e Céc dac diém co ban cla khach hang (Gidi tinh, do tudi, thu nhapy nghé
nghiép...).

e Céac yéu td anh hwdng dén sv hai l1ong cla khach hang vé dieh vu bao dudng
va stra chi*a xe may tai DNTN Thwong mai va Dich vu Blrc Tho.

- Phuong phap chon mau:

+ Mau dugc chon theo phuong phap ngau nhién thuan“tién. Day la cach thirc
chon méu dua trén tinh thuan loi va tinh dé tiép can khach hang.

- Kich c& méau: DE cd thé phan tich nhan té=kham pha EFA can thu thap bd dir
liéu vé&i it nhat 5 mau trén 1 bién quan sat va kichie® mau khong nén it hon 100, (Hai
va ctg, 1998). Mau dv kién t6i thiéu 1a 115 mau (23x5). Bé dat dwoc kich thudc mau
t6i thiu nghién ctru st dung phwong phap ngau nhién thuén tién. 130 bang hoi gt dén
khach hang. S6 bang héi thu vé 1a:130%a sé bang héi hop Ié 1a 130.

4.2. Phuwong phap x lf.thdng tin va phan tich sé liéu

Céc bang hoi da=duoc tra l0i sau khi thu vé dwoc kiém tra, ra soat lai cac cau tra
101 xem cé hop ly khong.

S8 liéu thu thap duoc tir khach hang théng qua phiéu khao sat dwoc xir ly bang phan
mém SPSS:

¢ Phuong phap phan tich thdng ké mo6 ta: Thong ké md ta la phwong phap
dung'tong hop céac phwong phap do lwdng, mo ta, trinh bay s6 liéu dwgc (ng dung vao
trongAinh vic kinh té€. Cac bang thdng ké la hinh thirc trinh bay so liéu thong ké va thu
thap thong tin da thu thap lam co s dé phan tich va két luan, cling la trinh bay véan dé
nghién ctru nho vao dé co thé dua ra nhan xét vé van dé dang nghién ctru. Muc dich la
mo td mau diéu tra tim hiéu dic diém déi tvong diéu tra

- Kiém tra do tin cay thang do (hé s0 Cronbach Alpha): Muc dich cla viéc
tinh toan hé s6 nay la nham danh gia do tin cay cta thang do. Dong thoi, loai bo cac
bién khdng phu hgp va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién ctru.
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Hé sO twong quan bién tong (Corrected item- total Correlation) la hé s6 tuong
quan ctia mot bién véi diém trung binh cua cac bién khac trong cing mét thang do, vi
vay hé s6 nay cang cao thi twong quan gilra cac bién voi cac bién khac trong thang do
cang cao. Theo Nunally va Burnstein (1994), tiéu chuan Iva chon Cronbach’s Alpha tir
0,6 trd 1én va hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0,3.

- Phan tich nhan t6 kham pha EFA: Theo Hair & cong sv (1998), phan‘tich
nhan t6 la phuvong phap phan tich théng ké ding dé rat gon mot tap bién gém nhiéu
bién quan sat thanh mdt nhdm dé ching c6 ¥ nghia hon nhwng van chira d@ng hau hét
ndi dung thong tin cta bién ban dau.

Theo Hair & céc tac gia (1998, 111) Multivariate Data analysis, Prentice Hall
Intternational trong phan tich nhan t6 EFA, Factor loadinghla chi tiéu dé dam bao murc
y nghta thiét thic ciia EFA. Factor loading > 0,3 duoc xémyla‘dat murc tdi thiéu, factor
loading > 0,4, dwoc xem la quan trong, chi s6 Factorloading >0,5 duoc xem la cé y
nghta thyc tién. Hair & ctg ciing khuyén rang aéu chon tiéu chuén Factor loading > 0,3
thi c& mau cla ban it nhat 14 350, néu c& mau cta ban khoang 100 thi nén chon tiéu
chuén factor loading >0,55, néu c¢& mau clia ban khoang 50 thi factor loading >0,75.

KMO la chi s0 thé hién mirc do phu hop ctia phuong phap EFA, hé s6 KMO Ién
hon 0,5 va nhd hon 1 thi phan tich dwoc coi la phu hop. Theo Hoang Trong, Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008);%Phan tich di¥ liéu nghién clru voi SPSS tap 1, tap 2,
Truong Dai hoc kinh té€ TP/H6.Chi Minh, Nha xuat ban thong ké thi trong kiém dinh
Bartlett’s Test, Sig{<0,05 thi cac quan sat cd twong quan voi nhau trong tong thé . Gia
tri Eigenvalue thé hién phan bién thién dwgc giadi thich bdi mot nhan td so véi bién
thién toan bd ahirng nhan t8. Eigenvalues > 1 ching td nhan t6 do co tac dung tom tat
thong tin 0t hon*bién goc va dwoc gitk lai trong mo6 hinh dé phan tich. Tong phwong
sai trichchowbiét si bién thién cla dir liéu dwa trén nhitng nhan t6 dwoc rat ra, tong
phteongesai trich phai = 50%.

- Phan tich hdi quy: Muc dich la dé do luong mic do tac dong clia cac nhéan to
dén su hai long cla khach hang, tir d6 dua ra nhirtng khuyén cao cai thién va nang cao
su hai long cua khach hang.

- Kiém dinh ANOVA: Dung dé kiém dinh do phu hop ctia mé hinh.

Gia thuyét HQ: [31: [.32: [33 .= Bp: 0
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Dé kiém dinh d6 phu hop cia mo hinh hoi quy tuyén tinh da boi ta diing gia tri F
& bang phan tich ANOVA. Néu gia tri Sig. cla F < mic y nghfa thi ta bac bd gia
thuyét H, (hé s6 R? ctia tong thé 1a 0) va két luan md hinh phu hop véi tap dir lieu va
¢ thé suy réng ra cho toan tong thé. Gia tri Sig trong bang Coefficients cho biét. cac
tham s6 hoi quy c6 y nghta hay khdng (v&i do tin cay 95% thi Sig < 5% c6 y nghia):
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PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

CHUONG 1: MOT SO VAN BPE LY LUAN VA THUC TIEN VE SU
HAI LONG CUA KHACH HANG VE DICH VU BAO DUONG
VA SUA CHUA XE MAY

1.1. Khai quat vé dich vu bao dudng va stra chira xe may
1.1.1. Dich vu bao dudng

- Khai niém: Nhirng hoat dong hoac nhirng bién phap k¥ thuat cé xuhudng lam
gidm cwong dé hao mon chi tiét may, phong ngira hdng héc va kip'théi phat hién cac
hong hoc nham duy tri trinh trang k¥ thuét t6t clia xe trong qua trinh,st¥ dung duoc goi
la bdo duéng.

- Pac diém:

Theo Hung Lé (2015, trang 68) thi “Ché do bdo dudng xe may chu yéu duoc
phan thanh bao dudng theo thong 1€, bao dwdng dinh ki va bao dudng theo thoi diém.
Bao dudng dinh ki tic chi xe may ctr chay dugc mét quang thoi gian nhét dinh hodc
sau mot hanh trinh nhat dinh phai tién hanh bao dudng toan dién, nhw lam sach, kiém
tra, diéu chinh, tham chi la thay thé thiét'bi, Khau bao dudng nay c6 thé tién hanh theo
tuan, thang, quy va nam, nhung hién nay da s6 cac hang san xuat xe may quy dinh
phdi tién hanh bdo dwdng-dinh ki theo tirng cdp dd sau khi chay dwoc quang duong
nhat dinh. Theo quang diong.chay cé thé phan thanh bao dudng cap 1, bao duwdng cap
2, bao du@ng cdp 3,tham chi la bdo dudng cdp 4 hodc cao hon, cdp do cang cao thi
khau bdo duwdng eang toan dién”.

= Muc dichztrong qua trinh hoat dong, céc chi tiét va bd phan clia xe may rét dé
bam bdiysailéch, hao mon va hw héng. Viéc st dung ding va bao dudng tot la nhirng
diéu kién.quan trong bao dam an toan cho nguwai, duy tri 6n dinh sw hoat dong clia cac
hé'thdng va tang thoi gian str dung cuda xe.

Theo Lé Xuan T@i (2007, trang 220) thi bao duéng xe may la céng tac thuc hién
thuong xuyén nham muc dich:

+ Bam bao vé sinh cho cac chi tiét, bo phan va toan bd xe.
+ Gilr gin va ddm bdo cac dac tinh ki thuat clia cac chi tiét hé thong. Bao dam
xe lam viéc an toan.
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+ Bao dam tudi tho cla xe, nang thoi gian st dung, xe it hv hdng Ié té, it hao
nhién liéu va giam chi phi cho ngui st dung.

+ Kip thoi phat hién cac hr hong dé kip thoi stra chira, diéu chinh dang ldc ludn
lubn ddm bao tinh ndng KT thuat khdng gay ra cac hv hdng Ién sau nay.

PE dat duoc muc dich trén cong tac bao dudng Ki thuat thudng theo sy chi dan
cta nha ché tao. Noi dung co ban nhu sau:

Lau chui sach sé cac b6 phan clia xe tir phanh, vanh, déng co.<
Thay thé, vd dau méd cho céc chi tiét xe theo dinh ki. Thuweng thi xe nén thay
thé dinh ki khi di duoc 3000 - 4000 km.

+ Kiém tra va diéu chinh cac hé théng, chi ti€t theo yéu caunki thuat chinh xac
nhu hiéu chinh xupap, céan Itra, loc gio, ly hop...

+ Kiém tra cac co phan lap ghép bang vit, bulong, guzong...

+ Stra chtra kip thoi cac hw hong lat vat.

1.1.2. Dich vu stra chira

- Khai niém: Nhitng hoat dong hodcnhitng bién phap k¥ thuat cé xu huéng khac
phuc cac hdong hoc nham khoi phuc kh& nang-lam viéc clia cac chi tiét, tdng thanh cua
xe duoc goi la stra chira.

- Phan loai: Xe may sau,mot thoi gian hoat dong mac du da dwoc bdo dudng day
dd nhung van bi he hong.(Vivayphai tién hanh stra chira, tuy theo thoi gian hoat dong
va mirc do hu hdngdma dira xe_ may vao stra chira theo cac cap stra chira sau:

+ Tiéu tus Do t6¥Slra chita hoic tram béo dudng thuc hién. Noi dung l1a khic
phuc nhitng ht,hdng dot xuat.

+ Jrung tu: 4£a mirc d6 stra chira vira thuc hién theo dinh Ky gilra hai ky stra
chita lon."NoI dung bao gém nhirng hi hdng nho.

+ Pai tu: La phuc hdi, stra chita, thay thé cac chi tiét trong xe may nham hoan
thién‘tinh nang ki thuat toan b6 xe.

- Muc dich: sau thoi gian lam viéc mot xe may binh thuwong ké ca xe méi déu
phai kiém tra, diéu chinh va stra chira nham khéc phuc nhitng hdng hoc dé gitp xe tré
lai hoat ddng trong tinh trang t6t, ddm bao an toan cho nguoi lai xe.

Day la diéu can thiét dé gir cho xe may ludn lam viéc & tinh trang t6t, an toan,
bén bi ngan nglra nhi*ng hu héng dot xuat, tang thoi gian si dung. Vi vay phai lam t6t
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cong viéc kiém tra diéu chinh dinh ki, thuong xuyén phéat huy dwoc cong suét tiét kiém
nhién liéu, gidam chi phi stra chita bat thuong tranh hw hdng nang. Cong viéc kiém tra,
diéu chinh dinh ki la cong viéc chinh clia ngudi str dung xe thudng co thé tw thuc hién.
Duva vao lich kiém tra, bao dwdng thwong xuyén hoac mot noi stra chira tin cay lam
gitp nhirng ndi dung do nguoi str dung yéu cau. Cling cé thé trao ddi tinh trang xe-va
hoi y kién cac tram bao du@ng xe may néu phat hién hw héng can sira chita ngay.
(Pham Binh Vurong va Nguyén Van Duong, 2003)

1.2. Ly luan chung vé sv hai long ctia khach hang vé chéat lugng dieh vu
1.2.1. Su hai long ctia khach hang
1.2.1.1. Khai niém

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai long clia khdchshang ciling nhu ¢6 kha
nhiéu tranh luan vé dinh nghta nay.

Theo Philip Kotler, sy hai long ctua khach hang (Customer satisfaction) la mic
do trang thai cam giac clia mot ngudi bat ngudn ttrviéc so sanh két qua thu duoc tir
viéc tiéu dung san pham/dich vu véi nhirng ky vong clia chinh ho. Mtc dd hai long
phu thudc sw khac biét gitra két qua nhan, dwoc va si ky vong, néu két qua thuc té thap
hon sw ky vong thi khach hang khéng hai long, néu két qua thuc té twong xirng véi sw
ky vong thi khach hang sé hai long, néu két qua thuc té cao hon sw ky vong thi khach
hang rat hai Iong. Sv ky vongycla khach hang duoc hinh thanh tir kinh nghiém mua
sam, tir ban bé, ddng._nghiépywa tir nhitng thong tin clia nguoi ban va déi thi canh
tranh. D€ nang cag su,théa mén clia khach hang, doanh nghiép can c6 nhitng khoan
dau tw thém va it ra clng/la dau tv thém nhi*rng chwong trinh marketing.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long cta khach hang la mét thai
do téng thé,cuarkhé&ch hang d6i vai mot nha cung céap dich vu, hoac mot cam xic phan
(ng, Vi sk khac biét gitra nhitng gi khach hang dv doan trwéc va nhitng gi ho ti€p
nhan,doi véi su dap (’ng mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong muén”.

Tom lai cd thé hiéu don gian s hai long cta khach hang la “Cam giac hai long
hoac that vong cla khach hang xudt phat tir viéc so sanh gilta hiéu qua nhan thirc duoc
v@i ly vong vé san phdm”. Néu hiéu qua kém hon so véi ky vong khach hang sé khong
hai long, Néu hiéu qua phu hgp véi ky vong khach hang sé hai long va Néu hiéu qua
vuot troi so véi Ky vong thi khach hang sé rét hai long. (Nguyén Thi Minh Hoa, 2015)

1.2.1.2. Muc tiéu do lvong
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Sw hai long ctia khach hang da tré thanh mét yéu t6 v6 cung quan trong tao nén lgi thé
canh tranh cho doanh nghiép. Sv hai long cang cao thi cang c6 nhiéu lgi ich nhu:

Khach hang sé tin twdng, trung thanh va gén bé véi doanh nghiép hon.

+ Tiép tuc thir va mua thém san pham hodc st dung dich vu clia doanh nghiép.

Khi khach hang cam thay hai long thi ho sé gigi thiéu san pham, dich vu ¢ho
nhirng nguoi xung quanh nhu gia dinh, ban bé, dong nghiép...

Khi khang hai long véi san pham dich vu, ho sé c6 tam ly it thay @di nhan
hiéu néu c6 cuing chirc nang.

Tiét kiém chi phi hon béi vi chi phi phuc vu khach hangrung thanh it hon
tim kiém khach hang méi.

Khach hang sé san sang chi tra nhiéu hon cho san"pham, dich vu ma doanh
nghiép cung cép.

DPo lvong su hai 1ong cla khach hang giup:

+

Biét duoc y ki€n danh gia mot cach khach quan, mang tinh dinh luvgng hién
nay cla khéach hang.
Lang nghe y kién ctia khach’hang va hiéu khach hang hon.

+ Dé xac dinh nhirng mong dgi va'yéu cau vé chat lwvgng ctia khach hang.
+ Xac dinh xem khach hang,tiép nhan mot cach thién chi hay khong déi voi

tirng dich vu cu thé.

Tl d6 costhé du'doan nhitng thay doi trong y kién cla khach hang va dé
Xudt cach td chirc hop ly hon.

1.2.1.3. Phan loai

Phan-loai.su hai 16ng khach hang gém 3 loai:

+ 'Hai long tich cuc: thé hién théng qua cac nhu cau st dung dich vu ngay mot

tang Ién.

Hai long on dinh: khach hang cam thdy thoai mai va hai long véi nhitng gi
dang dién ra, thuong khéng mudn co su thay déi trong cach cung cép dich
vu cua to chtrc.

Hai long thu dong: nhdm khach hang nay thwong it tin twdng vao to chirc va
ho cho rang rét kho dé t6 chic co thé cai thién dwoc chat lwgng dich vu va
thay doi theo yéu cau ctia minh.
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