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DIEN BAN NGHIEN U VE TAI CHINH TIEN TE

Tém tit: Bai viét xem xét dnh huong clia nhu céu va théi quen ngudi tiéu ding dén ﬂpﬂ; ’ - ;

dich vy ngén hang s6 trong boi canh Viét Nam dang trai qua qué trinh chuyén d6i s6 siu ror

phan tich 4 véu 16 chinh chi phoi sy phat trién ngan hang s6 la mic dé chdp nhin cong nghé, théi que: ¥

dich tai chinh, niém tin vao an ninh mang va nhu céu da dang vé cic dich vuy tai chinh. K&t qua nghién
cho thdy, sy phd bién rong rai clia Internet va dién thoai théng minh da tao nén tang viing chée cho sy
trién ngdn hang s6, thic ddy qua trinh chuyén déi tit giao dich tién mat sang thanh todn 6, phan dnh g
sy gia tang thanh toan khong diing tién mit, nhét 1a kénh di dong va QR Code, ciing nhif s mé rong nha
chong ctia vi dién tit. Theo nhom téc gia, sy sdn séng clia ngudi tiéu ding la dong e quan trong ¢ e diy
phat trién dich vu ngan hang s6, song dé phét trién bén viing, cic ngan hang ¢ Viét Nam can “ cudng
bao mat, xay dyng hé smh thdi lién thong va thie ddy déi mdi tai chinh. Yy v
Tit khéa: Ngin hang s6, hanh vi tiéu dung, thanh toédn s6, an ninh tai chinh

THE IMPACT OF CONSUMER DEMAND AND HABITS ON THE DEVELOPMENT OF DIGITAL '

Abstract: The article examines the impact of consumer demand and habits on the dm of digital
banking services in the context that Vietnam is undergoing a profound digital transformation M he
article analyzes 4 main factors that influence the development of digital banking: technology accepta '
financial transaction habits, trust in cyber security, and diverse needs for financial services. The
results show that the wxdespread popularity of the Internet and smartphones has created a solid foun

rapid expansion of e-wallets. According to the authors. consumer readiness is an important di
for the development of digital banking services, but for sustainable development, banks in
enhance security, build an interconnected ecosystem and promote financial innovation. e A,

Keywords: Digital banking, consumer behavior, digital payment, financial security

SERVICES IN VIETNAM
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1. M3 PAU

Su bung né ctia cong nghé s6 trén
toan cau da thay déi sidu sic cach
thitc hoat dong cua nganh tai chinh,
trong dé dich vu ngan hang s6 néi
1én nhu mot xu hudéng tat yéu. Tai cac
nén kinh té mdi néi nhu Viét Nam,
ngan hang sd khéng chi phan anh
su tién bo cong nghé, ma con 1a két
qua ctia sy thay déi trong nhu cau va
hanh vi ctia ngudi tiéu dung. Véi dan
s6 tré, nang dong va muc do tiép can
cong nghé ngay cang cao, Viét Nam
dang trd thanh mét thi truéng tiém
ning cho cac dich vy tai chinh s6. Bai
viét danh gia vai trd cia nhu cau va
théi quen cua ngudi tiéu dung trong
viéc dinh hinh sy phét trién ctia ngan
hang sd, tit dé rat ra nhitng ham y
chinh sach pht hgp trong bdi canh
chuyén déi s6 manh mé tai Viét Nam.

Hé théng ngan hang Viét Nam
da chiing kién syt chuyén minh déng
ké, tif mé hinh truyén théng sang

cac nén tang sé hda. Sy gia ting
cua thuong mai dién t, Ung dung
di dong, va cac phuong phap thanh
toan khong dung tién mit da tao ra
mot hé sinh thai tai chinh mdi, trong
do6 nguai tieu dung dong vai tro trung
tam. Cac yéu té nhu sy tién lgi, téc d
giao dich va kha ning tiép can dich
vu moi ltic moi nai da thic ddy ngudi
dan chuyén déi tif cdc phuong thic
tai chinh truyén théng sang cac giai
phap sé. Hon nita, dai dich COVID-19
da déng vai trd nhu mét chat xuc tac,
day nhanh qué trinh s6 hoéa khi cac
han ché vé tiép xuc vét 1y khién ngudi
tiéu dung phai tim dén cac kénh tryc
tuyén dé dap ung nhu cau tai chinh
hang ngay.

Trong béi canh d6, sy phat trién
clia ngan hang sé khéng chi phuy
thudc vao ha ting cong nghé, ma con
chju &nh huéng sau séc tif tam ly va
hanh vi cia ngudi tiéu dung. Nhitng
cau hoi quan trong dugc dat ra la:
Liéu ngudi tiéu dung Viét Nam da

san sang chap nhan hoan toan céc
dich vu s thay thé cho ngan hang
truyén thdng? Nhitng théi quen nao
dang thic ddy hodc kim ham sy
phét trién ciia ngan hang s6? Valam
thé nao dé cac t6 chic tai chinh tan
dung nhiing thay déi nay dé t6i uu
héa dich vu? Bai viét tap trung phan
tich 4 nhan t6 chinh 1a mic do chap
nhan cong nghé, thoi quen giao dich
tai chinh, niém tin vao tinh an toan
va nhu cau vé cac dich vu tai chinh
cu thé. Pay la nhitng yéu té chinh
phan d4nh méi quan hé gitta ngudi
tiéu dung va sy md rong ctia ngan
hang s6 tai Viét Nam.

2. CAC NHAN TO CUA NHU CAU
VA THOI QUEN NGUOUI TIEU
DUNG ANH HUGNG DEN PHAT
TRIEN DICH VU NGAN HANG SO
d VIET NAM o

(1) Nhan té muic dp chap nhan va su
dung cong nghé anh hudng dén phdt trién
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dich vu ngan hang s6. Mic d¢ sin sang
cuia ngudi tiéu dung Viét Nam doi véi
cong nghé s tiép tyc gia ting déng
ké. Theo Bao cdo Digital (2023), tinh
dén thang 1/2023, Viét Nam ¢6 77,93
triéu ngudi dung Internet, chiém
79,1% dan s6, va 70 triéu ngudi dung
mang xa héi, chiém 71% dén so. SO
ngudi sd hitu dién thoai thong minh
dat khoang 70% dan so (Vnetwork,
2023), cho thdy kha ning tiép can
congnghé dang 6 muc caovataocdsd
vitng chic cho sy phét trién cta dich
vu ngin hang so. Theo nghién ciu
cua Visa (thang 9/2023), c6 dén 90%
nguodi tiéu dung Viét Nam quan tam
dén dich vu ngan hang ao, cho thay
nhu ciu 16n vé céc lya chon thay thé
cho dich vy ngan hang truyén thong.
Ngoai ra, khai niém “ngan hang mg”
cing dang dan dugc ngudi tiéu dung
Viét Nam biét dén. Clt 10 ngudi tiéu
dung thi c6 it nhat 7 ngudi biét dén
khdi niém nay. Ngan hang md dugc
thiét ké dé mang lai cho khach hang
nhing trai nghiém thuén tién hon
bang céch cho phép ngudi tiéu dung
va doanh nghiép kich hoat cac tng
dung cua bén thu 3 truy cap di liéu
tai chinh ngay lap tic va an toan.

St dung dich vy ngan hang so
dang trd thanh mdt phan khong thé
thiéu trong ddi sdng ngudi dan. Theo
NHNN, trong 11 thing dau nam
2024, giao dich thanh toan khong
dung tién mat dat 15,92 ty giao dich,
véi gia trj 263,82 triéu ty dong, tang
56,94% vé s lugng va 33,76% ve
gia tri so vdi cung ky nam 2023. Dac

biét, giao dich qua kénh dién thoai di
dong dat 11,01 ty giao dich, véi gia
trj 66,48 tridu ty dong, tang 54,62%
ve s lugng va 34,47% veé gia tri (Lan
Chi, 2025). Diéu nay cho thay, ngudi
tiéu dung ngay cang ua chugng viéc
sit dung cdc dich vy ngan hang qua
dién thoai di dong.

Vi dién tif cing ghi nhan sy tang
trudng manh mé. Pén cudi nam
2024, da c6 85 to chitc cung tng
dich vu thanh toan trién khai dich
vu thanh todn qua Internet va 52 to
chitc thuc hién qua thiét bi di dong
(NHNN, 2024). Cac ung dung nhu
MoMo, ZaloPay, ShopeePay tiép tuc
dan dau thi trudng vdi lugng ngudi
dung tang dang ké. Theo du béo cua
FiinGroup, s6 lugng ngudi dung vi
dién tf tai Viét Nam duy kién dat 50
triéu vao nam 2024, tang 40% so vdi
s6 ngudi dung vao nam 2023.

Nhin chung, ngudi tiéu dung Viét
Nam dang ngay cang san sang chap
nhan va st dung cac dich vy ngan
hang sé, tao ra cd héi 1dn cho céc to
chifc tai chinh trong viéc phat trién
va md rong cac dich vu nay.

(2) Nhan td théi quen tiéu diung va
tuong tdc anh hudng dén phat trién dich
vu ngan hang sé. Thoi quen giao dich
tai chinh cta ngudi tiéu dung Viét
Nam dang chuyén déi rd rét tif tién
mat sang thanh toan khong dung
titn mit. Theo NHNN, trong 11
thang dau nim 2024, giao dich qua
QR Code dat 271,58 triéu giao dich,
Vi gia tri 152,55 nghin ty dong, ting
106,68% vé sd lugng va 84,77% veé
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gia tri so vdi cung ky nam 2023. Viéc
stt dung QR Code cho thay sif tién lgi
va nhanh chéng trong thanh todn
dang dugc ngudi tiéu dung déon nhan
tich cyc. Tan suat giao dich qua kénh
s6 tai Viet Nam da co sy gia ting dang
ké trong nhitng nim gan day, phan
anh xu hudng chuyén déi s6 manh
mé trong linh wyc tai chinh. Theo
NHNN, c6 tdi 85% ngudi tiéu ding
Viét Nam st dung thanh todn khong
tiép xuc trén thiét bi di dong it nhat
mot tudn mot lan (VISA, 2023), thé
hién mic do chdp nhan ngay cang
cao cuia ngudi tiéu dung déi vdi cac
nén tang ngan hang so, khi cac tng
dung di dong va dich vu ngan hang
trifc tuyén ngay cang tién lgi, nhanh
chong va an toan hon. Xu huéng nay
cho thdy niém tin vao ngan hang s
ngay cang gia tang, nhd vao sy cai
thién vé bao mat, sy da dang cua
cac dich vy tryc tuyén, cling nhu sy
thay déi trong hanh vi tiéu dung khi
ngudi dan ngay cang uu tién sy tién
lgi va téc do trong céc giao dich tai
chinh hang ngay. Pén cudi thang
11/2024, thi trudng c6 21.089 ATM
(tang 0,36%) va 733.456 POS (tang
42,82% so vdi cung ky nam 2023).
Giao dich qua ATM giam 12,87% vé
s0 lugng va giam 4,68% ve gia tri, cho
thdy nhu céu rut tién mat cua ngudi
dan dang ¢6 xu hudng giam va dugc
thay thé bdi cdc phuong thitc thanh
todn khong dung tién mat. Vé théi
quen chi tiéu, thanh toan tryc tuyén
trd thanh xu hudng chu dao. Theo
Bdo cdo cua By Cong Thuong (2023),
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BANG 1. NHU CAU MUA SAM TRUC TUYEN CUA NGUOI TIEU DUNG VIET NAM

mot ngudi (USD)

2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
UGc tinh s6 lugng ngudi tiéu dung mua | 39,9 | 448 | 493 | 546 | 570 | 61
sim tryc tuyén (triéu ngudi)
Uéc tinh gid tri mua sim tryc tuyen cua | 202 | 225 | 240 | 251 [ 288 | 336

Ty trong doanh thu thuong mai di¢n tr
B2C so v&i tong mirc ban 1é hang hoa va
doanh thu djch vy tiéu ding ca nudc

4,2%

49% | 5,5% | 7% | 7,5% 8%

Ty 1é ngudi din sir dung internet

60%

66% | 70% | 73% | 73,2% | 78,6%

Nguén: Bdo cdo Thuong mai dién tir Viét Nam 2023, B Céng Thuong

doanh thu tif thuong mai dién tu
béan 1é tai Viét Nam nam 2023 dat
20,5 ty USD, chiém 7,8-8% tong miic
ban 1é hang héa va doanh thu dich
vu tiéu diing ca nudc. Dy kién dén
nam 2025, doanh thu nay sé dat 35
ty USD, chiém 10% téng muic ban lé.
Piéu nay cho thdy ngudi tiéu dung
ngay cang quen thudc vdi viéc mua
sim va thanh toan tryc tuyén.
Nhitng nim gan day, vay tiéu
dung qua nén tang sd tai Viét Nam
da co6 budc phat trién ban dau nhg
su bung né ctia cong nghé tai chinh
(Fintech) va nhu cau vay von ngay
cang cao cua ngudi dan. Vay tiéu
ding qua nén tang s6 mang lai
nhiéu lgi ich, gitp ngudi dan ti€p can
ngudn vén nhanh chéng ma khong
cin dén cac td chic tin dung truyén
théng. Theo théng ké clia NHNN,
lugng giao dich vay ngang hang tang
manh trong giai doan 2022-2023,
v0i gia tri khoan vay trung binh dao
dong tir 10 - 50 triéu dong. Cac nén
tang 16n da thu hat hang triéu lugt
ngudi dung nhd thu tuc don gian,
gidi ngan nhanh va khéng yéu cau
tai san thé chdp. Tuy nhién, sy phat
trién nhanh chéng ctia P2P lending
ciing di kém véi nhiéu rui ro. Viét
Nam chua cé khung phép ly hoan
chinh dé quan ly mé hinh nay, dan
dén tinh trang nhiéu cong ty hoat
dong khong minh bach, dp dung lai
sudt cao va cé ddu hiéu bién tudng
thanh tin dung den (Mdi day, ngay
29/4/2025, Chinh phu da ban hanh
Nghi dinh s8 94/2025/ND-CP quy
dinh vé co ché thit nghiém c6 kiém
sodt trong linh vifc ngan hang). Mot
s6 nén tang P2P lending tai Viét

Nam bi cdo budc Itra dao, chiém doat
tai san ctia nha dau tu hodc ép ngudi
vay tra ng vdi 1ai sudt vugt muc quy
dinh. Ngoai ra, rui ro tin dung cing
1a van dé 16n, khi ty 1é vé ng trén mot
s6 nén tang chua dugc kiém soat
chit ché, lam ting nguy cd mat vén
cho cic nha dau tu cad nhan. Bén
canh d6, bao mat thong tin va quyén
lgi ngudi dung chua dugc dam bao.
Theo B Cong an, nhiéu truéng hgp
ngudi vay bi danh cép thdng tin
c4 nhan hodc bi qudy rdi khi chua
thanh todn khoan vay dung han.
Piéu nay lam ddy 1én lo ngai vé syan
toan ctia mé hinh P2P lending, doi
hoi cac cd quan quan ly can c6 bién
phdap kiém soat chit ché hon.

(3) Nhén té mutc dg tin tudng va an
toan anh hudng dén phat trién dich vu
ngan hang s6. Mdc do tin tuéng va an
toan dong vai trdo quan trong trong
viéc hinh thanh nhu cau va théi quen
stt dung ngin hang s8, tit d6 anh
hudng dén téc dd phat trién cua dich
vu nay. Theo bao cdo cua Kaspersky
(2022), 74% ngudi dung Viét Nam
dic biét quan tdm dén viéc sif dyng
OTP qua SMS trong thanh toan dién
ti, phan anh tam ly va chudng céc
phuong thic bdo mat quen thugc.
Tuy nhién, phudng thic nay tiém dn
rui ro nhu 16 héng bao mat cia SMS
OTP va cac cudc tdn cong lita ddo
(phishing), dit ra yéu cau déi mdéi
trong cong nghé bao mat. Ngoai ra,
théi quen st dung dich vy ngan hang
s6 ciia ngudi tiéu dung Viét Nam
ciing dang dan thay déi, vdi sy gia
ting ctia cac bién phap xdc thyc tién
tién. Khoang 57% ngudi dung mong
mudn ap dung xéc thyc hai yéu td

DIEN BAN NGHIEN COU VE TAI CHiNH TIEN TE

(2FA), trong khi 56% quan tam dén
sinh trdc hoc nhu nhan dién khuén
mat hodc van tay. Diéu nay cho thdy
khach hang ngay cang cé nhu céau
cao hon vé tinh bio mit, song van uu
tién cac phuong thuc don gian, tién
lgi, phut hgp vdi théi quen su dung
hang ngay. Bén canh dé, nghién ciu
ciingchiraring 65% ngudi tiéu dung
mong mudn cac ngan hang tich hgp
nhiéu tinh ning bao vé hon, nhu thay
ddi mat khau dinh ky hodc cung cap
canh bédo gian lan theo thdi gian thyc.
Tuy nhién, do tdm Iy uu tién sy tién
lgi trong giao dich tai chinh, mgt bg
phan khach hang van chua sin sang
chdp nhan nhiing phuong thitc bao
mit phifc tap, gdy anh hudng dén trai
nghiém st dung. Diéu nay dat ra bai
todn cho cdc ngan hang trong viéc
can bing gilta bao mat va tinh thuan
tién, dam bao rang cac bién phap an
toan khong lam gian doan théi quen
thanh todn ciia ngudi dung.

(4) Nhan té nhu cau vé dich vu tai
chinh cu thé anh hudng dén phat trién
dich vu ngan hang sé. Ngudi tiéu dung
Viét Nam ngay cang c6 nhu cau cao
déi vdi cac dich vy ngan hang co
ban qua kénh sé. S6 lugng giao dich
chuyén tién qua kénh internet trong
nam 2023 dat gan 2 ty giao dich,
ting 56% so vdi cung ky nam trudc
(NHNN, 2023). Thanh todan héa don
tryc tuyén cing ting manh, véi
hon 60% ngudi tiéu dung si dung
phuong thitc nay it nhat mét lan
trong thang (Bao cdo cua Nielsen
Viét Nam, 2023). Dich vu quan ly tai
khoan tryc tuyén gitip khach hang
theo déi sé du, lich sit giao dich va
quan ly tai chinh cd nhan mét cach
hiéu qua, dugc 85% ngudi dung
danh gia cao vé tién ich (Nielsen
Viét Nam, 2023). Bén canh céc dich
vu cod ban, ngudi tiéu dung ngay
cang quan tdm dén cac san phiam
tai chinh phuc tap nhu dau tu tryc
tuyén, quan ly tai san sé va bao hiém
s6. Bao cdo cia Tng cong ty Luu ky
va Bu trif chitng khoan Viét Nam
(VSDC) nam 2024 cho thdy, tinh dén
cudi thang 8/2024, tdng sé tai khoan
chitng khodn ctia nha diu tu dat 8,7
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triéu tai khodn, ting 1,4 triéu tai
khoan so vdi cudi nim 2023.

3. KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

Nhu cdu va théi quen cia ngudi
tiéu dung dong vai trd quan trong
trong sy phat trién ctia dich vu ngin
hang so ¢ Viét Nam. Trong béi canh
cong nghé tai chinh ngdy cang phat
trién, viéc tiép can va st dung cic
dich vu ngan hang sé da trd thanh
mét phan tat yéu trong ddi song tai
chinh ctia nhiéu nguéi dan. Sy thay
doi manh mé trong hanh vi tiéu
dung, dic biétla xu hudng ua chudng
thanh toan khéng dung tién mit va
mua sam tryc tuyén, dang thic day
sy phat trién nhanh chéng cua céc
nén tang ngin hang sé. Diéu nay
khong chi gép phan nang cao hiéu
qua hoat dong cia hé théng ngan
hang ma con mang lai nhiéu lgi ich
thiét thyc cho ngudi tiéu dung, nhu
tiét kiém thdi gian, toi uu héa chi phi
giao dich va tang cudng tinh minh
bach trong tai chinh ca nhan.

Bén canh nhing lgi ich, muc do
san sang chuyén déi hoan toan sang
ngan hang s6 van con phuy thuge vao
nhiéu yéu t6 quan trong. Mgt trong
nhitng yéu to then chét la niém tin
cua ngudi tiéu dung vao tinh an toan
va bao mat cua céac dich vu tai chinh
s6. Trong thyc té, du cac ngan hang
va té chic tai chinh da khong ngitng
dau tuvao cong nghé bao mat, van ¢
nhitng lo ngai vé rui ro gian lan, tin
cong mang va 19 thong tin ca nhan.
Trén cd s d6, nhom téc gid dua ra
mot s6 ham y chinh sach nhu sau:

TAI LIEU THAM KHAO:

(1) Nang cao niém tin va bdo mat
trong ngan hang so. Mot trong nhing
yéu to quan trong dé thuc day ngan
hang s6 1a niém tin cua ngudi dung.
Can c6 cac bién phap ting cudng
an toan dif liéu, bao vé thong tin ca
nhin va phong chéng gian lan tai
chinh. Viéc hoan thién hanh lang
phap ly vé an ninh mang trong linh
vic ngan hang, két hgp vdi cac tiéu
chuidn bao mat qudc té, sé giup nang
cao sy an tam cua khach hang khi
sit dung cac dich vu sé. Bén canh
do, viéc ddy manh truyén thong vé
quyeén lgi va trach nhiém cia ngudi
dung khi tham gia hé théng ngan
hang s6 cing rat can thiét dé giam
thiéu rui ro tif cac hinh thiec lira dao
tryc tuyén.

(2) Tham khdo kinh nghiém quéc
t€ vé thanh todn khong tién mat va tim
kiém mé hinh phu hop vdi Viét Nam.
Nhiéu quéc gia nhu Han Qudc,
Thuy Pién, Trung Qudc da thanh
cong trong viéc thuc day thanh toan
khong tién mat, tao ra hé sinh thai s6
phat trién manh mé. Viét Nam c6 thé
hoc hoéi nhitng mé hinh nay nhung
can c¢6 sy diéu chinh phu hgp vdi
diéu kién thyc té. Mot trong nhitng
hudng di quan trong la nghién citu
cac phuong thitc thanh toan téi wu
vé chi phi, tién 1gi cho ca khu vic
do thi va nong thoén, dong thdi dam
bdo tich hgp dugc vao ha tang tai
chinh hién c6. Viéc thit nghiém cac
giai phap thanh toan tai mot sé dia
phuong trudc khi trién khai rong rai
cling 1a mét cach tiép can phu hgp
dé danh gia hidu qua va diéu chinh
chinh sach kip thdi.

(3) Xay dung hé sinh thai thanh
todn lién thong, thiic day hop tdc giita
ngan hang va Fintech. Hién nay, hé
théng thanh toan tai Viét Nam van
con phan manh, véi nhiéu nén tang
khac nhau nhung chua c6 syt két néi
dong bo. Dé khidc phuyc tinh trang
nay, can thuc ddy sy hgp tac gitta
ngan hang truyén théng va cac cong
ty Fintech nhdm xay dung mét hé
thong thanh toan lién théng, gitp
nguoi dan co thé thyc hién giao dich
dé dang hon. Péng thdi, chinh sach
can huéng dén viéc giam phi giao
dich, md rong tiép can dich vu tai
chinh s6 cho nhém dan cu chua ¢é
tai khoan ngan hang, gép phan thuc
day tai chinh toan dién.

(4) Chu dong nghién cuu thi truong
va dau tu vao cong nghé dé bat kip
xu hudng thanh todn s6. Cong nghé
tai chinh dang thay déi mdt cach
nhanh chéng, kéo theo su thay déi
trong hanh vi tiéu dung va phuong
thuc thanh todn ctia ngudi dan. Vi
vay, Viét Nam khong chi can theo
kip ma con phai chu dong dén dau
xu hudng bing cach tang cudng
nghién cuu thi trudng, dau tu vao
phat trién céng nghé mdi va thi
nghiém cdc mé hinh thanh todn
tién tién. Viéc tao diéu kién thuan
lgi cho cdc doanh nghiép ddi mdi
sang tao, khuyén khich hgp tac gitta
ngan hang va cac cong ty cong nghé,
cung nhu xay dyng céac trung tam
nghién clu tai chinh sé sé giup Viét
Nam khong chi tranh tut hau, ma
con co cd hoi trd thanh qudc gia tién
phong trong mét sé linh vuc thanh
to4dn s6 @
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