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Nghién ctru cac yéu té anh hwéng dén sw hai long khi mua sam
tai Aeon mall Ha béng

Research factors affecting satisfaction when shopping
at Aeon mall Ha Béng

Nguyén Thi Ngoc Mai
Tac gia lién hé: ngocmai242@gmail.com
Trwdng Dai hoc Sao Bé
Ngay nhan bai: 23/12/2024
Ngay nhan bai sra sau phan bién: 26/02/2025
Ngay chap nhan dang: 28/02/2025
Tém tat

Nghién ctru dwoc thue hién nham danh gia, phan tich tac déng clia cac yéu té anh hwédng dén sy hai long cla
khach hang khi mua s&m tai siéu thi Aeon Mall Ha Péng. Nghién ciru str dung phwong phap dinh lwong théng
qua danh gia EFA va phan tich mé hinh c4u tric tuyén tinh. Théng qua 200 mau diéu tra, két qua phan tich chi
ra rang c6 4 nhan tb tac déng dén sw hai long ctia khach hang khi mua s&m bao gdm: Chét lwong dich vu, sy da
dang cla san phdm, gia ca va dich vu khach hang. Trén co s& do tac gia dé& xuat mot sé ham y giai phap gitp

cai thién sw trai nghiém ctia khach hang va déng gop vao sw phat trién bén virng cta siéu thj trong twong lai.

Ttr khéa: Sw hai Iong; chét luong dich vu; sw da dang ctia sén phdm; gia ca; dich vu khach hang.

Abstract

The study was conducted to evaluate and analyze the impact of factors affecting customer satisfaction when
shopping at Aeon Mall Ha Dong supermarket. The study used quantitative methods through EFA assessment
and linear structural model analysis. Through 200 survey samples, the analysis results showed that there are
4 factors affecting customer satisfaction when shopping including: Service quality, product diversity, price and
customer service. On that basis, the author proposed some implications for solutions to help improve customer

experience and contribute to the sustainable development of supermarkets in the future.

Keywords: Satisfaction; service quality; product diversity; pricing; customer service.

1. DAT VAN PE

Trong bdi cdnh nganh ban 1é hién dai dang phat trién
manh mé tai Viét Nam, sw hai long cla khach hang
da tré thanh mét trong nhivng yéu té cbt 16i quyét dinh
sw thanh cong cla cac siéu thi. Theo Kotler va Keller
(2016), sw hai long ctia khach hang khoéng chi phan
anh hiéu qua hoat dong kinh doanh, ma con gép phan
xay dwng long trung thanh clia khach hang va tang kha
nang canh tranh clia doanh nghiép.

Aeon Mall Ha Bong la mét trong nhirng trung tdm
thwong mai I&n va hién dai tai Ha Noi, thu hut hang
triéu lwot khach méi nam nh& vao khéng gian mua
sam tién nghi va da dang dich vu. Tuy nhién, trong bdi
canh canh tranh ngay cang gay gét, viéc hiéu rd cac
yéu t6 anh hwdng dén sw hai long clia khach hang la
nhiém vu cép thiét d& nang cao chét lwgng dich vu va
duy tri vi thé trén thj trwong.

Nguwoi phan bién: 1. PGS.TS. Lé Xuan Dinh
2.TS. Pham Thi Hdng Hoa

Nghién clru clia Parasuraman et al. (1988), da chi
ra rdng cac yéu té nhw chat lwong san pham, gia ca,
dich vu khach hang va khéng gian mua sém déu cé
anh huwéng dang ké& dén trai nghiém cdia khach hang.
Bén canh dd, nghién ctru ctia Vi Thi Kim Tham (2016)
cting nhan manh réng, sw hai Iong ctia khach hang déi
vai chét lvong dich vy 14 tai san va la diéu kién cho sy
tdn tai lau dai ctia moi té chirc kinh doanh néi chung va
cac siéu thi ban Ié néi riéng.

Su hai léng cla khach hang luén 1a moét yéu té quan
trong thu hat nhidu sy chd y cGia cac nghién clru vé thi
trwéng va quan tri kinh doanh trong thi gian gan day.
Trong d6 c6 rat nhiéu yéu t6 dwoc ky vong déng vai trd
quan trong tac déng dén sy hai long ctia khach hang,
nhwng can c6 sw danh gia cu thé dé tim ra nhirng khia
canh can cai thién. Do do, nghién clru nay tap trung
phan tich cac yéu té anh hudng dén sy hai long cla
khach hang khi mua sdm tai Aeon Mall Ha Béng, qua
do6 dé& xuét cac giai phap quan tri pht hop nham nang
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cao trai nghiém khach hang, déng gép vao sy phat
trién bén virng cla siéu thi trong twong lai.

2.CO'SO’'LY THUYET VA PHWONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co s& ly thuyét

- Khai niém.

Sv hai long la mét phan ng mang tinh cdm xuc cla
khach hang vé mét s&n phdm, dich vu dwa trén nhirng
kinh nghiém ca nhan (Oliver,1997). Bateson va Hofman
(2011) ciing dinh nghia sw hai long la cdm giac vui vé,
phan khich, thich thu khac han véi sy that vong cla
mot nguwdi xudt phat tir viéc so sanh hiéu suét nhan
thirc cGia san phdm véi ky vong clia ngudi dé. Sy hai
ldng clia khach hang la sb lwong khach hang hoac ty
l&é phan trdm téng sb khach hang cé trai nghiém san
pham hodc dich vu clia cdng ty d6 (xép hang) vwot qua
cac muc tiéu vé sy hai ldng da chi dinh (Farris va cong
sw, 2010). Sy hai ldng co thé duwoc va thwdng duoc,
do lwdng theo nhiéu chiéu khac nhau.

- Céac yéu t6 anh hwdng dén sy hai long clia khach
hang khi mua sam tai siéu thi.

Nghién clru vé “Su hai Iong ctia khéch hang déi véi

cac siéu thi & Rupandehi” cia Khanal and Sapkota
(2022) phan tich sy hai long clia khach hang qua 4
yéu t6: Chét lwong dich vu, cac tién ich khac, sy da
dang san pham va gia ca. Két qua nghién ctru cho thay

Chét lwgng dich vu

H1
Sy da dang san pham ==
H2

Giaca H3

H4
Dich vu khach hang

NGANH KINH TE

khach hang hai long véi yéu té s da dang sé&n phdm
va chét lwong dich vy, nhung yéu t gia ca lam giam
murc db hai long chung.

Nghién ctru ctia Tran Bic Tai va Huynh Tran Thuy
Dwong (2023) vé “Céc nhén t6 dnh huéng dén sw hai
Iong ctia khédch hang khi mua sdm tai hé théng siéu thi
Saigon Co.op - Khu vire TP, H6 Chi Minh” chira 5 nhan
t tac dong dén su hai ldng ctia khach hang, bao gém:
Gia cda, Sw tin cay, Sw dap (rng, Phwong tién hiru hinh,
Sw d&m bao. Trong d6, nhan tb tdc d6ng manh nhét 1a
sy dap wng.

Téac gia Nguyen Thi Kim Hiép va cong sw (2019)
nghién ctu vé& dé tai “Mé hinh dinh luong céac yéu té
anh huwéng dén sw hai long khach hang véi chét luong
dich vu siéu thj: Trirong hop nghién ctru tai siéu thj
MM Mega Market Bién Hoa” cho thay c6 6 yéu t6 anh
hwédng dén sy hai long cla khach hang, bao gom:
Chét lwong hang hoa, Co s& vat chat, Chwong trinh
khuyén mai, Dich vu h tro, Sw phuc vy, Cdm nhan vé
gia ca. Chét Iwang hang hoda c6 tac dong manh nhat
dén sw hai long clia khach hang tham quan mua sém
tai siéu thi.

Tw co s& ly thuyét va cac nghién ctvu lién quan, nhém
tac gid dé& xuit md hinh nghién ctu gdbm 4 nhan tb
anh hwdng dén sy hai long ciia khach hang gém: Chét
lwong dich vu (CLDV), Sw da dang cGa san pham
(BD), Gia ca (GC), Dich vu khach hang (DVKH).

Sw hai long
cta khach hang

Hinh 1. M6 hinh céc yéu té dnh hudng dén sw hai long cla khéach hang khi mua sdm tai siéu thi

H1: Chét Iwong dich vu tdc déng thuan chiéu dén
sw hai long caa khach hang

Chét lwong dich vu 1a yéu td quyét dinh quan trong
dbi voi sw hai long ctia khach hang. Cac nghién ctru
cho thay, cac yéu t& nhw do tin cay, khd ndng phan
hdi va sy ddng cdm cé tac dong dang ké dén nhan
thirc vé chat lwong dich vu (Estebal, 2018), (Bishop
Gagliano, K. And Hathcote,J, 1994). Khach hang cta
Siéu thi Bhateni bao cao ty & hai long la 70% lién quan
dén nhu cau dich vu duwoc dap (rng, nhan manh tam
quan trong cla viéc cung cap dich vu hiéu qua (Nepali
va cdng s, 2024).

(Ngubn: Téc gid dé xuét)

H2: Sw da dang san pham tic déng thuan chiéu
dén sw hai long cta khach hang

Khach hang bay t& mirc dd hai long cao vé&i mét danh
muc san pham phong phu, dap tng ky vong ctia khach
hang va nang cao trai nghiém mua sdm ciing chinh 1a
s da dang cla san pham, day thwong 1a ly do chinh
dé ho Iwa chon siéu thi (Khanal and Sapkota 2022).
Sw da dang clia san phdm la yéu t6 chinh thac day
khach hang dén siéu thi, bang ching 1a nhitng phat
hién tr Rupandehi, trong dé khach hang wu tién tinh
kha dung ctia s&n phdm (Khanal va Sapkota 2022).
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H3: Gid ca tac déng thuan chiéu dén sw hai long
cua khach hang

Gia ca canh tranh |a yéu t6 thiét yéu; sw khéng hai long
thworng xuét phat tr cdm nhan vé gia cao (Khanal va
Sapkota, 2022). Sy khéng hai long véi gia san pham
da dwoc ghi nhan, cho thdy cac chién lwoc dinh gia
canh tranh |a can thiét dé& nang cao su hai long cla
khach hang.

H4: Dich vu khédch hang téc déng thuan chiéu dén
sw hai long cua khach hang

Céc chuong trinh khuyén mai va wu dai d&c biét anh
hwéng dang k& dén cdm nhan va mdc do hai long cla
khach hang. S thuan tién vé vi tri cia siéu thj déng
vai trd quan trong trong viéc tao sy hai long cho khach
hang, vi khd nang tiép can dé dang khuyén khich ho
quay lai mua sam.

2.2. Phwong phap nghién ctru

Téac gia thu thap di¥ liéu nghién ctru bang phwong phap
khao sat théng qua bang héi khao sat bang Google

Forms, gvi dén cac khach hang da va dang mua hang
tai siéu thi Aeon Mall Ha Bong trong khodng thoi gian
tlr thang 10/2024 dén thang 12/2024.

Theo khuyén nghi ctia Hair va cong su (2006), mau
khao sat tdi thiéu cGa nghién clru nay la 105 mau.
Dwa trén cong thirc dwoc st dung la: i x 5 (i: s muc
clia thang do). Nhém tac gia thu vé 212 phan hoi va
théng qua sang loc con thu vé dwoc 200 phiéu dat
yéu cau dé tién hanh phan tich.

Thang do Likert n&m diém tr 1 dén 5 dwoc siv dung
dé cham diém tat ca cac muc, bao gébm tir “hoan toan
khéng dong y” dén “hoan toan dong y’.

3. KET QUA NGHIEN cUU
3.1. Kiém dinh dé tin cay thang do

Két qua kiém dinh cho biét, hé sé twong quan bién
tdng déu > 0,3 (nhd nhéat I1a bién TC1 cé hé sé twong
quan bién tdng 1a 0,721). Cronbach’s Alpha clia cac
thang do ciing déu > 0,6, dat dd tin cay. Vi vay, tat ca
cac bién quan sat s& dwoc sir dung trong phan tich
EFA tiép theo.

Bang 1. Két qué Cronbach’s alpha - danh gia do tin cay cta thang do

Trun% binh .th.aAnQ do Phu’ov?g sai. th.alng T LY D (e Cronbachjs ﬁlpha néu
Bién néeu loai b!en do neu.loal b!en (Corrected Item - Total loai bien
(Scale Mean if Item (Scale Variance if ltem el ((?ronbach’s Alpha
Deleted) Deleted) if tem Deleted)
Chét lwong dich vu - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.734
CLDV1 11,84 3,726 0,547 0,661
CLDV2 11,90 3,863 0,460 0,715
CLDV3 11,95 4,113 0,509 0,684
CLDV4 11,97 3,722 0,595 0,634
Sw da dang ctia sé&n phadm (BD) - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.748

HD1 10,56 2,871 0,578 0,670

HD2 10,99 3,176 0,526 0,699

HD3 10,87 3,595 0,457 0,735

HD4 10,97 2,904 0,619 0,645

Gia ca - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.901

GC1 11,57 5,272 0,813 0,859

GC2 11,42 5,260 0,796 0,865

GC3 11,63 5,361 0,748 0,883

GC4 11,64 5,560 0,757 0,879

Dich vu khach hang - Hé sb Cronbach’s Alpha = 0.779

DVKH1 14,48 5,939 0,698 0,702
DVKH2 15,02 6,532 0,617 0,727
DVKH3 14,86 8,379 0,630 0,846
DVKH4 14,54 6,551 0,817 0,716
DVKH 5 14,73 6,306 0,798 0,663
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Trung binh thang do Phwong sai thang S A Cronbach’s Alpha néu
P Lz < Lz Twong quan bien tong o

Bién néu loai bien do neu loai bien (Corrected Item - Total loai bien

(Scale Mean if Item (Scale Variance if ltem T i (Cronbach’s Alpha
Deleted) Deleted) if tem Deleted)
Sw hai long ctia khach hang - Hé s Cronbach’s Alpha = 0,914

HL1 10,65 3,557 0,817 0,885

HL2 10,68 3,636 0,773 0,900

HL3 10,64 3,660 0,820 0,885

HL4 10,69 3,262 0,818 0,887

3.2. Phan tich EFA
- Phan tich EFA déi véi bién doc lap.
Bang 2. Bang két qua phan tich EFA cho bién déc lap

KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .830
Adequacy.

‘ Approx. Chi-Square 1375.905
BartIeFt's Test of Df 136
Sphericity

Sig. .000

(Ngubn: Tac gia)
Sau khi kidm dinh KMO v&i 17 bién quan sat, két qua
cho thdy cac bién quan sat déu dat do héi tu thanh
bédn nhém nhan t riéng biét. H& s6 KMO = 0,830,
nam trong khoang tir 0,5 dén 1, ddm bao tin cay cho
viéc phan tich nhan t6. Déng thoi, kiém dinh Barlett c6
Sig. = 0,000 < 5%, chirng té phan tich nhan té phu hop
v&i div liéu va cac bién c6 mdi quan hé véi nhau. Hé sb
phwong sai trich & 67,386%, cho thdy chang giai thich
dwoc 67,86% bién thién di liéu cla cac bién quan sat
tham gia vao EFA.

- Phan tich EFA déi v&i bién phu thudc

Sau khi kiém dinh KMO véi 4 bién quan sat, két qua
cho thay, hé s6 KMO = 0,855, nam trong khoang tr 0,5
dén 1, dap ng diéu kién. Bdng thoi, kiém dinh Barlett

Bang 3. Hé sé R?

(Nguén: Téc gid)

c6 Sig. = 0,000 < 5%, chirng té phan tich nhan té phu
hop véi di¥ liéu va cac bién c6 mdi quan hé véi nhau.
Dwa vao tiéu chi Eigenvalue > 1, c6 1 nhan tb dwoc
trich ra, tdm tat thong tin cGa 4 bién quan sat mot cach
hiéu qua nhat. Tdng phwong sai ma nhan t nay trich
dwoc la 79,868% > 50% va cac hé sb tai nhan t6 cua
cac bién quan sat déu > 0,5. Nhw vay, viéc phan tich
nhan td cho két qua hoan toan dang tin cay.

3.3. Phan tich twong quan

Két qua phan tich twong quan chi ra méi lién hé gitra
cac bién doc 1ap va bién phu thuéc déu cé y nghia
thdng ké voi hé sb Sig. déu < 5%. Céac bién doc lap
déu c6 mdi twong quan cung chiéu véi bién phu thudc
v6i hé sb Pearson déu > 0. Do vay, c6 thé két luan, cac
bién doc lap c6 thé gidi thich cho bién phu thudc.

3.4. Phan tich héi quy tuyén tinh

Theo két qua phan tich hdi quy & Bang 1, gia tri
R2=0,668, cho thay cac bién doc 1ap va bién phu thudc
c6 quan hé véinhau. Gia tri R? hiéu chinh = 0,546, nhw
vay cac bién doc lap giai thich dwoc 54,6% sw bién
thién cla bién phu thudc, phan con lai dwoc gidi thich
b&i cac bién ngoai md hinh va sai s6 ngau nhién. Gia
tri Durbin - Watson = 1,807, chirng td di¥ liéu thu thap
dwoc la tét va khéng cé hién twong tw twong quan
gitra cac bién trong mé hinh.

M6 hinh R R? R2 hiéu chinh Sai s6 chuan wérc lwong Durbin-Watson
1 ,6682 ,546 ,535 ,56409 1,807
a. Bién doc lap: (Constant), CLDV, HD, GC,DVKH
b. Bién phu thuéc: HL
(Nguén: Téac gid)
Bang 4. Két qué phén tich héi quy
M3 hinh B Hé s6 chwa chuén héa Hé s6 chuan héa . - Théng ké da cong tuyén
Sai s6 chuan Beta Dung sai VIF
Constant 0,128 ,307 0,418 677
1 CLDV 227 ,058 ,231 3,953 ,000 ,831 1,204
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. Hé s6 chwa chuén héa Hé s6 chuan héa ) Théng ké da cong tuyén
M6 hinh B — = T Sig. -
Sai s6 chuan Beta Dung sai VIF
bD ,204 ,062 ,188 3,316 ,001 ,887 1,128
1 GC ,305 ,050 ,375 6,068 ,000 ,743 1,346
DVKH ,165 ,055 ,169 3,024 ,003 ,906 1,104

a. Bién phu thuéc: HL

Két qua ctia mé hinh hdi quy & Bang 4 chira 4 bién doc
lap c6 méi quan hé véi bién phu thudc. Cu thé:

- Chét lvong dich vu c6 tac dong tich cwc dén sy
hai long clia khach hang v&i Beta = 0,227 va gia tri
Sig. <0,05. Do vay, gia thuyét H1 dwoc chdp nhan. Két
qué nay cé nghia 1a, khi khach hang thdy dwoc chéat
lwong dich vy tét ttr nhan vién cling nhuv siéu thij trong
khi mua sam, thi ho s& hai long va sé tiép tuc quay
lai mua sdm. Day ciing 1a yéu t6 anh hwéng I&n nhat
trong mé hinh.

- Sw da dang clia sa&n pham c6 tac dong tich cuwc dén
S hai long clia khach hang véi Beta = 0,204 va gia
tri Sig. < 0,05. Do vay, gia thuyét H2 dwoc chap nhan.
Diéu nay cho thay, khi khach hang cé nhiéu sy lya
chon tr cac dong san pham thi ho sé& hai long va sé
tiép tuc quay lai siéu thi dé mua sam.

- Gia ca co tac dong tich cwc dén Sy hai long cla
khach hang v&i Beta = 0,305 va gia tri Sig. < 0,05.
Do vay, gia thuyét H3 dwoc chdp nhan. Hang loat cac
siéu thi khac nhau xuét hién di kém v&i viéc ban ra
cac san pham véi cac mirc gia va ché do wu dai khac
nhau. Vi vay, canh tranh vé gia ca gira cac siéu thi
la vo cling gay gat, doi héi siéu thi phai cé diém khac
biét, phai c6 cac chinh sach vé gia tét va phu hop voi
dich vu.

- Dich vu khach hang c6 tac déng dén Sy hai long cla
khach hang v&i Beta = 0,106 va gia tri Sig. < 0,05.
Do vay, gid thuyét H4 dwoc chdp nhan. Nhu vay,
khi Dich vu cham séc khach hang cua siéu thi tét thi
ho s& c6 xu huwéng tiép tuc quay lai mua san pham.
Tuy nhién, anh hwéng cda dich vu khach hang khéng
cao so v&i cac mbi quan hé khac trong md hinh.

Toém lai, Sw hai long clia khach hang chiu tac dong b&i
bdn nhan t6: Chat lwong dich vu, Sw da dang cuia san
pham, Gia ca va Dich vu khach hang. Méi quan hé nay
dwoc thé hién qua phwong trinh hdi quy chuan héa
nhw sau:

HL =0,375GC + 0,231CLDV + 0,188DD + 0,169DVKH

4. KET LUAN VA HAM Y

Nghién ctru d& xac dinh dwoc bdn nhan té tac dong
dén sy hai ldng cla khach hang khi mua sém tai siéu

Nguén: Téac gid

thi Aeon Mall Ha Déng, bao gdm: Gia ca 1a yéu tb
anh hudng I&n nhét, tiép do 1a Chét lwgng dich vu,
Sw da dang clGa san phdm va cubi cung 1a Dich vu
khach hang. Két qua nghién ctru nay ciing phu hop
v&i thue tién va nghién ciru trwde dé cla Khanal va
Sapkota (2022).

Théng qua két quad nghién ctu, nhém tac gia dé
xuat mot sé ham y quan tri dé nang cao s hai long
cta khach hang khi mua sém tai siéu thi Aeon Mall
Ha Béng trong thoi gian toi:

Th&r nhat, t6i wu héa gia ca théng qua cac chuong
trinh khuyén mai linh hoat, gidm gia dinh ky va chinh
sach gia canh tranh c6 thé mang lai lgi thé 1&n trong
viéc thu hut khach hang. Nghién clru ctia Kotler va
Keller (2016) da chi ra rang gia ca hop ly 1a yéu té then
chét trong quyét dinh mua sam, d&c biét déi véi khach
hang tai cac siéu thj Ion.

Th hai, cai thién chat lwong dich vu can dwoc thuc
hién qua viéc dao tao nhan vién chuyén nghiép, trng
dung c6ng nghé hién dai nhw thanh toan khéng tién
mat va quan ly hang héa qua &ng dung di déng. Theo
Zeithaml, Bitner va Gremler (2018), chat lwong dich vu
cao sé lam gia tang dang ké sy hai long va long trung
thanh cda khach hang.

Th& ba, da dang héa san phdm ciing 1a mot yéu t
guan trong, doi hai siéu thi thuwdng xuyén cap nhat cac
san pham méi theo xu hwéng, tang tinh ca nhan hoéa
va dam bao ngudn cung 6n dinh. Theo nghién ctvu cla
Khanal va Sapkota (2022), sw da dang san pham c6
tac dong tich cwc dén trai nghiém mua sam, dac biét
khi dap tng tét nhu cau ludn thay déi va da dang cla
khach hang.

Cubi cung, dich vu khach hang can dwoc cha trong
théng qua viéc xay dung hé théng chdm séc khach
hang hiéu qua, chwong trinh khach hang than thiét, va
t6 chirc cac su kién két nbi. Wang (2016) nhan manh
rang viéc I&ng nghe phan hdi tir khach hang va té chirc
cac hoat dong twong tac sé tao ra méi quan hé bén
chat hon, gép phan nang cao trai nghiém téng thé.
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quan (Tén dé tai, ma sé, tén chd nhiém dé tai, c3p quan ly,...).

5. Tén bai bao trinh bay bang hai ngén ngir (tiéng Viét va tiéng Anh), font Arial, c& chir 14, in dam, cin gilra.
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trinh dai thi cho phép trinh bay duéi dang 01 c6t.

11. Tai liéu tham khao dugc sip xép theo th tu tai liéu duoc trich dan trong bai bao.

- Néu la sach/luan an: Tén tac gia (ndm), Tén sach/ludn an/luan vin, Nha xuit ban/Trudng/Vién, [an xuat
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- Néu I3 trang web: Phai trich dan day du tén website va dudng link, ngay cap nhat.
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