QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
Thuc trang va giai phap

rong bdi canh nén kinh & thi
Ttn.rﬁng canh franh ngdy cang

khéc ligt thi vai trd cla khach
. hang d&i véi su tdn tai va phat trién cla
doanh nghiép cang dugc thé hién ra nét.
Sur xuat hign ngay cang nhiéu ngan hang
thuong mai (NHTM) da va dang tao ra cho
khach hang nhigu co héi lua chon dich vu.
Bliéu dé cd nghiia 1a cac ngén hang sé phai
burde vao “cude chién tranh” chi phi, chat
luang, dich vu. Ngaai ra, qua trinh ti cau
Iric hé théng ngan hang di va dang doi
héi cdc ngan hang phai cd cdng cu phu
hop dé dam bao cic hoal dong cda minh,
nhat 1a khau quan Iy di liéu khach hang,
ddm bdo cac yéu ciu vé mat quan tri ndi
b ciing nhu dap (ng duce cac yéu ciu
cham soc khach hang, Da tir lau, trén thé
gici, quan tri quan hé khach hang {CRM)
duge nhac dén nhu 1& mot cach thire hiru
higu gilip cac nha quan tri gidi quyét
nhiig van dé trén. Tuy nhién, déi véi cac
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NHTM Vigt Nam, CRM van con la mét
khai niém mdi, chua dudc xem 1a mot gidi
phép i wu trong chién luge canh tranh,
Bai viét nay dé cap dén thuc trang hoat
ddng CRM cla cac NHTM, tir d6 dé xuat
mot s6 gidi phap nang cao hoat ding
CEM trong cac NHTM Vigt Mam trong
turang lai.

1. CRM - mét vai cach tiép can

CRM la chr viét tat cla Customer
Relationship Management. Thuat nglr nay
durge xudt hign tir ddu nhiing nam 1990 tai
cac cong ty tu vén kinh doanh clia My.
Tién dé cia CRM la chuang trinh PIM
(Personal Information Manager) dugc
dung d& quan Iy tén, dia chi, dién thoai va
nhang théng tin cd nhan khac. Sau da,
PIM phat trién thanh CMS (Contact
Management System) dua vao do, nhing
ngudi ban hang, ngudi lam marketing ¢d
thé cling sir dung va khai thac théng tin
chung. Tl CMS, ngudi ta phat trign thanh
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SFA (Sales Force Automation) dé tu dang
hoa cae tac vu ban hang, Bay cling 13 nén
téng co ban cla CRM ngay nay. Nhiéu
nha kinh t&, nha khoa hoc da dua ra nhiéu
dinh nghfa khac nhau vé CRM. Theo
Philip Kotler (2003), CEM sl dung cdng
nghé théng tin dé thu thap d ligu, sau do
dr ligu ducre st dung dé phdt trién nham
tao ra sur giao tiEp co tinh c& nhan vdi
khach hdng. Trong dai han, dir Bu dugc
phan tich va diéu chinh lign tuc nham gia
tang gia tri cho khach hang lau dai véi
doanh nghiép. Theo Kumar (2006), CEM
|4 qué trinh chién luge lra chon khach
hang ma mdét cing ty cd the phuc vu nham
dem lai lgi nhuan cao nhat va su tuang tac
gitta cang ty vai cac khach hang. Muc tigu
la dé 1&i da hoa gia tri hién tai va trong lai
clia khach hang cho cang ty. Bac diem
nay lam néi bat su khac bigt gira CRM va
cac phugng phap marketing khac vi cac
khach hang guan trong sé ducge dbi xu
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theo chinh sach riéng.

Ngay nay, CRM dugc xem nhu mit
chién luge cla cac cong ty trong viéc phat
frién quan hé gan b voi khach hang qua
nghién c(ru, tim higu nhu c3u va thdi quen
cla ho, tir do, thigt lap mai quan hé tét véi
khach hang. Day 13 yéu 18 quan trong
quyét dinh sy thanh cong ciia cong ty.
CRM bao gdm qua frinh thu thap, 1éng
hop va phan tich cac théng tin vé khach
hang, cdng tac ban hang, tiép thi, kha
nang thich nghi cla cang ty ddi véi cac xu
huéng ciia thi trudng nham néng cao higu
qua hoat dong kinh doanh va mang lai lgi
nhuan cao cho céng ty. CRM cdn duge goi
la tiép thi bang mdi quan hé hay quan Iy
khach hang. Khai niém CRM ngay nay
dugc xac dinh theo 3 quan diém: cdng
nghé, chu trinh ban hang va chién |udc
kinh doanh., Quan diém xem CRM nhu
mit gidi phap ciing nghé duge st dung
twang d6i phé bign, Quan diém nay xem
CRM nhu a mat hé théng co s& dir ligu
dugc tap hap tir nhidu ngudn khac nhau,
dua vao cac phan mém, phuong phap
phan tich dé dua ra nhing béo cao, biéu
bdng,... tr dé gidp cac nha quan iri co cai
nhin t8ng quét vé khach hang, thj trudng
va nhiing van d2 cdn quan tam d& phuc
vu nhu cAu quan tri. Quan didm chu trinh
ban hang xem CRM nhu mdt thude do
nang lyc clia doanh nghigp théng qua viéc
fidp xdc hodc mualban véi khach hang.
Theo quan diém nay thi hoat dong CRM
chi tac dong dén mét s6 bd phan tiép xuc
trire tigp véi khach hang nhu: tigp thi, ban
hang, ké hoach,... vi vay, hoat dong CRM
chi st dung dé phat trién cong viéc chir
khang tham gia nhigu vao qua trinh phat
{ri€n san pham. Quan diém xem CRM I3
chién luge kinh doanh duge danh gia 13
quan diém toan dign nhat. Chién luoc
CRM gidp t5i da héa lai nhuan, doanh thu
va su hailéng cila khach hang, iy dd ndng
cag st canh tranh cla doanh nghiép trén
thi tridng.

Tuy c6 nhiéu dinh nghiia khéc nhau vé
hoat déng CRM nhung muc fiéu chinh cla
CRM van 13 thu hit va gior dugc khach
hang bang cach tao ra nhimg gia tr 151 wu
phi hap wéi nhing nhu cdu va mong
mudn clia khach hang. Mét chign luge
CRM hiéu qua sé gitip cdng ty cat giam
chi phi tim ki€ém khach hang. Theo nhidu
nha nghién ey, chi phi dé tiép can mit

khach hdng mdi cao gap 5 dén 15 1an chi
phi duy td mét khéach hang hién tai, frong
khi 20% khach hang ¢ lai mang lai 80%
loi nhuan cho cong ty. CRM tét s& giap
cong ty tiét kism duge mot luong dang ké
chi phi ban hang va nang cao lgi nhuan
cho céng ty. Khi mdt khach hang trung
thanh véi cong ty thueng it quan tam dén
gi4 va phuc vu dé dang han. Ngoai ra, khi
khach hang hai Idng vé chat luang cla
cang ty thi day s& la nguén thang fin
quang cao khéng ton chi phi va vé cing
hiéu qua cho cong ty. Bén canh dé, nhiing
khach hang chua hai léng nhung dudc
cong ty quan Iy, chdm séc 16t bing nhiéu
hinh thire khac nhau thi ho van sé tigp tuc
tin nhiém cong ty. Théng qua hé thong
CRM, cac théng tin cla khach hang sé
duge cap nhat va luu trlr Dua vao nhing
thang tin nay, cang ty ¢ thé phan tich va
nhan dang duge nhitng khach hang tiém
nang va lau dai dé cé thé dé ra nhing
chién luoc cham sdc khach hang hap ly.

Hoat déng CRM clia cong ty duge cau
thanh tir 03 yéu t6 co ban, do la: yéu 16
con ngudi, Bién trinh va cing nghé. Trong
dé, yEu t6 con nguai 13 y&u 6 co ban cho
sif thanh cdng cla céng ty va day |a nhan
t& quyét dinh lrong viéc thiét lap cac mai
quan hé. Yéu td tign trinh can dugc xem
xét lign tuc véi vai khi ndng ch3p nhan
clia khéch hang va 16 chire. Yéu 18 cong
nghé la mat phan quan trong trong tién
trinh kinh doanh, né giop cai thién va gia
tang tinh thue thi ca toan bd cong ty.

2. Hoat déng CRM trong cac NHTM
d Viét Nam

Chugng trinh CRM dudc xem la mot
trong nhitng cong cy dac luc gilp cac
NHTM nang cao ndng Isc canh ftranh.
Nhan thirc duge tim quan trong do, cac
NHTM trong nurgc da bat ddu trién khai
chuong trinh CRM, tuy nhién, viéc trién
khai hoat dong nay van chua mang lai
higu qua nhu mong doi. BE ¢ cai nhin
téng quan vé hoat dong CRM cla cac
NHTM tai Viet Nam, ching ta ¢d thé phan
tich qua 3 khia canh:

VE chiéh loe

Biai vai NHTM, d& c6 thé trién khai hé
thiing CRM hiéu qua thi budc dau tién 12
phai xay dung duge mét chién luge CRM
hean thién. Viéc dinh vi ngan hang trén thi
fruéng cin dua vao gia tri khich hang,
mitc dd hai long va long trung thanh clia
khéch hang. Tuy nhién, viéc xay dung mét
chién luge CRM tuang ddi hoan thién lai
gdp phai rat nhiéu khd khin. Phan ldn
MHTM déu danh gia gid i khach hang
théng qua chi tiéu doanh s8, trong khi hai
yéu 16 mirc dd hailong va long trung thanh
thi hdu nhu khéng thé dinh luong duge.
Bén canh do, do finh wyc hoat déng cla
NHTM turang déi rdng véi nhigu nghiép vy,
ddng thai sé lugng khach hang lan vai dac
tinh hét sitc da dang tir nhan khdu hoc
dén finh vuc kinh doanh,... da gy ra kho
khan ral Ion cho cac ngan hang vé viéc
xay dung tiéu chi dé phan loai khach hang
va phan doan thi trudng dan dén ngan
nang chua cb cai nhin loan dién vé khach
hang clia minh. Bén canh dé, vige trién
khai khong dong bo gilta cic phong ban
va ban than can bd tham gia chuta cb cai
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nhin ding dan vé chueng trinh CRM dén
dén chuong trinh CRM chua mang lai higu
qua thiét thue cho ngan hang. Hon nifa,
viéc khang thdng nhit glLra cac phdng ban
dan d&n thong tin rai rac, I-chf_‘mg thang
nhat, khnng dap Ung dudc yéu cau vé du
liéu clia khach hang.

Mét bat cap khéc do 13 hé thing tra
litong phan bigt dan dén s khéng hop tac
ndi ba. Viéc trién khai chinh sach lueng
chura di kém vige gidi thigu, tuyén truyén
ngay tir dau dé giop nhan vien hiéu rd vai
trd, vi tri va mirc do déng gép clia minh
trong hoat déng clia ngan hang da gay ra
nhiéu tranh cdi va hién tuong bét hop tac
ni bé trong ngan hang. Thue & hién nay
|la cac nhén vién markeling hodc nhan
vign ban hang thudng cb nguén co s di
ligu khach hang riéng nhung lai it khi chia
se véi nhau. Viéc thudng xuyén cap nhat
va chia sé dir ligu thong tin cho nguedi khac
ma khing co Ioi ich cho minh khign cho
nhan vién thuang chéng déi hay tham gia
chigu I&. Diu nay dan dén mét hau qua
khac |a khi cac nhan vién nay nghi vigc thi
ngan hang s& mal ludn nguén dir lidu Lt
cie nhan vign nay.

Vé cdng nghé

Céng nghé CRM quy8t dinh 80% kha
nang thanh cing clia mdt chuang trinh
CRM[1]. BE chan lira hé théng cang nghé
CRM hap Iy cdn xac dinh ding nhu ciu
quan Iy cla ngan hang, kha nang tuong
thich i ha tang CNTT sdn cé, trinh dé
clia nhan vién, chi phi dau tu,... trong da,
vige xac dinh muc tiéu, nhu cdu quan Iy

cla ngan hang |4 tiéu chi ca bén trong
viéc lya chon nén tdng cong nghé cho
ngan hang. Hién nay, xét v mat cong
nghé da c6 mot sa NHTM trong nude trign
khai ap dung cong nghg CRM va budc
dau thu duge higu qué tak Nhiéu NHTM
dang @ mirc CMS (Contac! Management
System) - hé théng quan ly giao tigp - ma
chura cb hé thééing CRM bai ban, higu qua.
Biéu nay da gidi han hiéu qua hoat dong
CRM, do cac ngan hang méi chi xay dung
mét hé co sd dir ligu chung cho viée tim
higu thong tin vé& khach hang va chia sé
nd gida cac bd phan marketing, ban hang
va cham soc khach hang. Ngeai ra, do
chua ap dung cc cong nghé phin mém
CRM nén cac ngan hang chura co mét bo
phan CRM riéng trong t6 chire. Phén kén
cac ngan hang déu thanh 1ap b phan Call
Centﬂr tuy nhién chi & mtc frung tam tur
vén khéch hang qua dign thoai,

Mot khd khan khac 13 vige thigu cac
phan mé&m phan tich dit liu. D& xay dung
bao cao ké hoach kinh doanh d&i vdi
khach hang, nhan vién phy trach khach
hang phai tinh toan Igi nhuan clia khich
hang mang lai mét cach thi céng. Céng
tac tinh toan thi cong ndy dan dén vide ligt
ké day dl cac khéi lvang gizo dich, tinh
tean phi thu s& vd clng mét thai gian va
tiém &n nhigu rli ro, Mat khac, viéc tinh
fo&n dai khi thidu chinh xac s8 lam giam
higu qua cla bao cio k& hoach kinh
doanh va nghiém trong hon |3 ngan hang
¢d thé dua ra nhiing quyét dinh khong phu
hop do dura vao nhiing con s6 nay.
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Cac NHTM & Viet Nam dang ngay
cang phal trién, doi hdi co rat nhiéu hé
théng can phai dugc tich hop véi nhau
nhung hién nay cong vidc nay dién ra
chira that t6t. Cac NHTM déu cd mang
mudn (ng dung cdng nghé mdi vao cac
hoat dong san xuat, kinh doanh, du bao.
Tuy nhién, s6 ngan hang co di tim kiém va
ddu tu vé mat céng nghé tuy vao quy md
va ngdn sach cla minh lai rét it, da phin
chura san sang vé quy trinh, d&i ngli, chua
déanh gi& hét muc d6 dau tr dai han, chua
quyét tam dé thuc hién. Su dau tu va lua
chcuﬂ cing nghé chua phu hop vdi nhu
cau ma nang vé hinh thirc va thugng higu.

VE #ién khai hoat déng

Mét chuong trinh CRM hiéu qua
khong chi don gidn 1 vigc cai dat goi phan
mém vaa hé théng. Su nhin nhan diung
dan vé CRM la buéc séng can dé co duoc
mot chinh sach CRM tich curc va higu qua.
Hoat dong nay bac gom: dao tao nhan
vién, diéu chinh quy trinh hoat dong kinh
doanh dua frén nén tang nhu cdu cla
khach hang va chip nhin sy rang budc
v@i hé thdng CNTT nhur phin mém, phan
cing hodc mét dich vu CNTT, Néu mat
chuang trinh CRM duge trién khai higu
qua s& mang lai Iai ich v& clng lén cho
ngan hang khang chi & hinh thite vat chat
ma quan trong nhat la sy hai léng cla
khach hang, dac biét 13 long trung thanh
cla khach hang doi wdi ngan hang sé
ngay cang tang.

Trong nhing ndm gén day, nhu cau
tng dung CRM ¢ nhiéu bién chuyén tich
cuc. Tir chd CRM con 1a mét khai nigm
tueng dai madi va it duce quan tam thi hign
nay cac NHTM da coi CRM I3 mdt céng
cu mang tinh chién luge dé tao ra su khac
bigt trong dich vu khach hang, tiép can
higu qua hon cac co hoi kinh deanh dé
chiém finh thi tnséng. Bén canh nhing
NHTM da thanh céng trong hoat déng
CRM thi ¢ling cd khong it ngan hang that
bai hodc churong trinh khdng mang lai higu
qua mong mudn, Hoat déng CRM cila cac
NHTM thusng gap mot s khéd khan nhu
sau:

Thir nhat, khong ¢d cai nhin toan dién
vé khach hang dén dén viéc ua chon cac
giai phap CRM khéng phu hap véi muc
tiéu chién luge cla ngdn hang. Vigc lva
chon gidi phap CRM cén phai dua trén
quy md va toc do tang trudng cla ngan
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hang dé cé thé thure hién duge muc tigu
trong hién tai ma con dam bao kha nang
mt réng va nang cAp treng tuong lai [1].

Thir hai, khdng ¢4 cac chuang trinh
dao tao v& CRM, Hién nay, cac ngan hang
chia ¢6 cac chuong trinh dao tao vé CEM
dé nang cao nhan thirc clia nhan vién va
vai tro cila cac phéng ban trong vige trign
khai chuang trinh CRM. Do dd, cac nhan
vién ngén hang chua higu vé CRM hay
higu theo cach riéng clia minh, dén dén
chua co su thdng nhat trong thuc hign
miuc tigu chung clia ca hé thdng. Biéu nay
lam gidm di hiéu qua clta chuang trinh
CRM khi trién khai thuc té.

Thit ba, chura cb sy lién k&t chat ché
gita bd phan tnyc tiép kinh doanh (giao
dich vién, marketing, tin dung, cham soc
khach hang, call center,...) vdi b& phan
hanh chinh, hd trg (ké toan, hanh chinh,
CNTT,...) dan dén sy phan tan thong tin
va s\ tach biét giira 2 bd phan nay khién
cho cac b phan nay khing co sur thang
nhét trong vigc thire hién muc tigu hudng
dén gia tri khach hang. Bén canh dd, cac
rigan hang chifa cé quy trinh chuén vé cac
{iép xtc vdi khach hang trong pham vi ndi
b - day la mat trong nhiing nguyén nhan
¢in ban din dén sy that bai cda mat he
théing CRM trong NHTM hién nay.

Thit tr, nhiéu NHTM & nudc ta da va
dang tap trung déu tir cdng nghe d& phat
trién hoat ddng CRM ma lai khéng quan
tam dén co s@ di ligu lam cho cac dir ligu
nay khong duge cap nhat, thiu su sang
lge, chi mang linh co ban va tham chi la
khing chinh xac. Vige thu thap thong tin
khach hang sé gilip ca¢ ngan hang higu ro
khach hang hon tir da ngén hang ¢ thé
dé ra nhimg chién luge chinh phuc khach
hang 13t hon,

3. Mét sé giai phap phﬁt trién hoat
déng CRM tai cdc NHTM & Viét Nam

Thet nhat, xdy dumg chién lice CRM
déng bd. Dé chign luge CRM dat dugc
hiu qua cao nhét thi chuang trinh CRM
cén phai duge trién khai mot cach ddng b
gilta t4t c& cac bd phan cla ngan hang
nham thue hién mug tigu cba ca hé thng
la phuc vu khach hang mét cach (8t nhat.
Bén canh d9, cac ngan hang nén thudng
xuyén khao sat y kién khach hang vé san
pham/dich vu, tao co sé cho viéc danh gia
vi tri hign tai cla ngén hang thdng qua gia
ti cdm nhan, mic do hai long va léng

trung thanh cla khach hang doi vdi ngan
hang. Ngodi ra, ngan hang cling can danh
gia v& nhan thic clia nhn vién vé hoal
dong CRM va vai tré cla ho trong viéc
frién khai chign lugc nay. Viec trién khai
chién lugc can phai ¢d muc fiéu rd rang,
cu thé cho timg giai dean. Nhimg muc tiéu
nay phdi gan vai cac muc tigu vé khach
hang (muc tieu c&n dat duce, duy tri va
phét trién). Ddng thei, can thigt phai co
nhimg thuéc do cu thé d& gidm sét vige
thite hign chién luge, song song dé can co
hé théing cac chi tigu dé do luemg mue dd
higu qua hoat déng cla ngan hang so vdi
muc fiéu d& ra. Chién luge CRM cén ¢b
dinh huéng phan doan khach hang, dua
vao thé manh clia ngan hang dé tap trung
vao nhimg khach hang muc tiéu cla ngan
hang (doanh nghiép, tap doan lén, cdng
ty,...). Bidu nay lam cho chién luge CRM
clia ngan hang bam sat vao thuc tién va
han ché lang phl nguén luc. Tuy nhién,
chién lurgc CRM can phai phi hap vdi cac
yéu ciu vé co sd ha tang (k§ nang, trinh
dd nhan le, 13 chie, IT,...} dé dinh hudng
cha céc hoat dong khac.

Thit hai Xdy dung 18 tinh trién khai
hop #: Tuy vao quy mé cla ting ngan
hdng ma viéc trién khai CRM sé khac
nhau, tuy nhién, vitc tign khai cin tién
hanh dong bo va cé su lién k&t phdi hap
gilra cac phang ban. Nén dat yéu ciu cu
thé, chi tiét cho timg ba phan, phang ban
trong ngan hang dua trén nhing muc tigu
dé ra trong chién luge CRM. Khi da xac
dinh muc tiéu chign luge thi cdng tic thiét
ké va tich hop hé théng 1a giai doan quan
trong va chiém nhiéu thai gian nhat. Seng
song viéc van hanh thi can két hop chét
ché véi cong tac kiém tra nhing chirc
nang cla cac gidi phap nham dam bao hé
théng duge trién khai van hanh théng sust
va hoat déng higu qua nht, Ngoai hoat
daing kiém tra thi can phai dao tao déi ngl
nhan vién cd di trinh do va ky nang dé
khai thac va st dung hé théng mét cach
hiéu qua. Mot chuang trinh dao tae CRM
la hoat déng khong thé thidu trong viéc
trién khai chién lugc CRM treng ngén
hang. Mat churamg trinh dao tao CRM higu
qua sé gilp cho ddi ngl nhan vién cd
nhan thire ding dan vé tam guan trong
cia chién luge CRM ciing nhur vai trd clia
minh trong chudi hoat dong cla ngan
hang. Viée trién khai hoat dong CRM cén

ducc chia thanh nhiéu giai doan (ng vai
nhiing muc tiéu cu thé nham dé& dang
qudn Iy, tir viéc tign hanh cac chuang trinh
thir nghiém dén van hanh chinh thie, dam
bao ding tign dé va muc tigu da dé ra.

Thir ba, néng cao trinh 66 cong nghé
vd lsa chon g:.wphap CRM hap . Vigc
cac NHTM can lam 12 cdi thién va nang
c3p hé théng ha t3ng ngan hang dé phi
hop véi chién luge CRM cda ngan hang.
Bang thai, ngan hang nén tan dung Igi thé
cong nghé dé gidm thidu qua trinh tinh
toan va phan tich dir ligu mat cach thi
cong, tir dé giip tiét kigm théa gian, chi phi
va gidm thiéu i ro trong qué trinh tinh
lodn, nang cao chét lugng cla cac bao
cio phan tich. Van dé ma cac ngan hang
dang gap phai la cng nghé. Hién nay,
trén thi truang o6 rat nhiéu nha cung cép
cac phan mém co day du cac tinh nng,
phil hap véi yéu ciu cla cac ngan hang, .
tuy nhign, cac ngan hang cin phai can
nhic trrdc khi lua chon dé dau tv. Cac
phdn mém CRM can phai phu hap v
chign |uge CRM ma ngan hang dat ra,
Cac yéu cau vé mie dd thuc hién cla
phin mém vé& cac finh vuc: quan Iy trién
khai U8p thi, quan Iy cung cap dich wu,
quén |y hé trg khach hang can duge dim
bac. Ngodi ra, cac ngan hang can phdi
xem xél mit s tidu chi tredc khi chon
phin mém CRM nhu. chirc ndng x{t I
théng ké va dy bao, kha nang tich hap vai
cac (ing dung khac, kha nang hé tro cac
phurang thire thu thap s8 ligu va tuang tac
khac, kha nang L0y bién cla phan mém,
mifc d@ phirc tap trong gua trinh trién khal,
tinh bao mat,... Viéc lra chen giai phap
cong nghé CRM cén xem x&t dén murc do
san sang dau tu cla ngan hang di vai
phan mém, bao gém yéu cau déi véi cac
nguén luc can thigt nhur: tai chinh, trinh do
CNTT, nhan ltc,... d& dam bao viée trién
khai va van hanh dat hiéu quam
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