Nang cao chét lugng dich vy khéch hang
TRONG DOANH NGHIEP BUU CHiNH VIEN THONG

“Khéng co khach hang sé
khéng cé bat el céng ty ndo
ton tai”. Nhan dinh cia nha
kinh t& néi tiéng Erwin
Frand da cho thdy vai trd
cia khach hang trong moi
hoat déng kinh doanh. Khi
cude chién gia ca gip that
bai, cdc doanh nghiép
thuong c6 xu hudng xem
dich vu nhu mét ¢fu canh
giip ho tao lgi thé& canh
tranh. Nhiéu nha tiép thi
cua cac doanh nghiép 16n
dang quay trd lai véi quan
diém “dua dich vu 1én hang
ddu”. D8i véi cac doanh
nghiép BCVT, tinh hinh
canh tranh trén thi trudng
dich vu buu chinh vién
théng chic chin sé gay git
hon, khi ma nhiing cam két
vé mo cta thi trudng dich vu
cua Vidt Nam duge thuc
hién.Trong béi canh d6, cac
doanh nghiép buu chinh
vién thong, bén canh viéc ha
gid thanh, ning cao chit
lugng dich vy, thi viée ddy
manh c¢béng tac cham séc
khach hang 14 mdt trong

nhiing bién phap quan
trong nham néng cao hiéu
qua caa hoat ddng cung cép
dich vu BCVT trong diéu
kién hién nay.

Quan niém dang vé dich
vu khach hang

Quan niém vé dich vu
khach hang cha mdi doanh
nghiép 13 khéng gidng
nhau, phu thudc vao tinh
dic thit cia cdc doanh
nghiép d6. Tuy nhién, dich
vu khach hang ¢ moi doanh
nghiép khéng don thuin la
viée cung ciAp nhing gi
khach hang yéu cAu ma cén
hiéu réng hon vé § nghia
cua dich vu khach hang, 1a
viéc tao cho khach hang sy
hai long, dap dng nhiing
nhu cAu, D§i vdi doanh
nghiép BCVT, dich w
khiach hang thudng bao
ham nhiéu néi dung nhu
tiép nhén, gidi quyét cac
yéu cdu ctia khach hang vé
cac dich vu buu chinh vién
théng; Tinh, in, thu eude phi
st dung cac dich vu; Tiép
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nhan va giai quyét cac yéu
cAu khiéu nai cta cac khach
hang st dung dich vy; Giai
dap thdng tin tu van, hd trg
khach hang vé cac dich vu
Buu chinh, Vién théng....

Xay dung cac tiéu chi dé
danh gia mét dich wvu
khach hang

Du diing trén quan diém
cia khéch hang hay cha
doanh nghiép, c6 rit nhiéu
tidu chi dé danh gia chit
lugng mot dich vu khach
hang. Y&u t6 cht chét trong
viée thuc hién cac dich vu
khach bhang 1a con nguci.
P61 véi cac doanh nghiép
BCVT, y&u t& con ngudi lai
cing quan trong hon vi ho 1a
ngudi true ti€p giao dich véi
khéch hang. Do d6, dé cai
thién chit lugng dich vu
khach hang, trudc tién,
doanh nghiép cin danh gia
ddng din ning luc, hidu
qua cong viée cua d6i ngi
nhén vién hién tai, tit d6 cé
nhitng difu chinh phi hgp.

* Thai dbé cua nhan g
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vién déi véi khdeh hang

Nhiéu trudng hgp khach
hang budc vao médt doanh
nghidp va phai cho dai,
trong khi nhan vién tai dé
dang mai néi chuyén di¢én
thoa1 hay ban rén véi mot
val nhiém vu “phi dich vy”
nao d6?7 Cac nhan vién
thudng khéng nhan thay
tAm quan trong cta khach
hang va dang lang phi thol
gian Jam viée d€ thuc hién
nhiing nhiém vu kinh
doanh khéng hudéng dén
khach hang. Doanh nghiép
can khuyén khich nhan vién
¢6 cach phuc vu khach hang
thuc sy ty nhién va chan
thanh. Thai d6 than thién
cia nhin vién cin dudc
thudng xuyén kiém tra.
Trude hét, cin xem xét liéu
tinh cich cta nhén vién cé
pht hgp v edng viée ma ho
dang dam nhén, ho ¢6 dem
lai mdt ny cusi than thién
khi chio d6n khach hang
hay khong, cho du khach
hang dén dé s dung dich
vu hay dén khiéu nai vé
dich vu ma doanh nghiép
dang cung cdp. Bén canh ds,
cin chi ¥ dén céch giao tiép
cia nhan vién khi tra loi
khach hang qua dién thoai,
hay nhiing 161 nhan xét vé
thai dd cda nhan vién ti
khach hing va cac dbng
nghiép. N&u nhén vién clua
doanh nghiép thudng xuyén
nhan dude nhing 161 tan
thudng, thu cam on,... tit
khach hang, diéu d6 ching
t6 doanh nghiép dang sé
hiu mét déi ngli cham séc
khach hang chat lugng va
dang tin cay.
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Néu nhidn vién caa
doanh nghiép khéng phai la
nhiing ngudi cd ki nang giac
tiép tot, cAn md 16p dao tao
nham cai thién kha ning
nay cua nhén vién. Dt quy
mé cua doanh nghiép 16n
hay nho, muén cé mét dich
vu khach hang chat lugng
va mang ddu 4n riéng,
doanh nghiép cin cha trong
té1 cbng tac dao tao cho
nhan vién. Piém mau chét
trong mdi chuong trinh dao
tao chinh 1a su dé cao vin
hoa doanh nghiép, vian hoa
phue vu khich hang, va
nhitng chudn muc giao tiép
ma nhin vién cin c6. Ngoai
ra, cling cin xem dén kha
ning néi, dién dat du chi
bing ngdn ngt me dé, sau
d6 12 kha niéng giao tiép
bdng ngoai ngit cia nhin
vién nham nang cao hiéu
qua trong giao dich vdi
khach hang.

* Sy nhiét tinh, ling
nghe va sdn sang hé tro
khdach hang cua nhan

Anh: Quang Thudn

vién

M&i nhan vién trong bo
phén cham séc khach hang
déu ban rdon véi trach
nhiém, bén phan riéng, tuy
nhién mét nhan vién gay 4n
tugng t6t dep cho khéch
hang chinh 14 nhiing nhén
vién ludn chi ¥ quan sat, dé
tdm dén nhu cAu cta khach
hang va dem lai sy hd trg
khi cin thigt, ching han
nhu giup mét khiach hang
mdil lam quen véi cach thiic
su dung mét dich vu méi,
hay thu tuc viét yéu cAu si
dung dich vu hoiic tht tuc
thanh toan,...

Doanh nghiép e¢in cé
chugng trinh dao tao nhéin
vién dé ho ¢6 ki nang “Nghe
chu ddng”, vd khi ning
quyét doan khi xt 1y cong
viéc, Pay chinh 134 ki nang
can thiét giip nhédn vién xi
1y tinh huéng nhanh chéng
va hiéu qua hon, dem lai su
hai léng cho khach hang.

“* Su tén trong cia
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nhén vién déi véi thoi
gian cua khdach hang

M&bi nhan vién khi giao
dich vdi khach hang cin td
ra tén trong khach hang
ciing nhu thdi gian cda ho.
Day 1a yéu t& thé hién cao
nh4t tinh chuyén nghiép va
hiéu qua trong giao dich. Su
ding hen ca nhan vién 461
v8i khach hang cing thé
hién su t6n trong cia nhén
vién d61 véi khach hang.
D4y chinh 14 co hdi @& nhan
vién thé hién chit “t{n” ciing
nhu phudng chidm kinh
doanh cua doanh nghiép.
Né&u nhén vién luén thuc
hién yéu cAu hay giai quyét
khiéu nai ctia khach hang
ding hen, khéng dé khach
hang phdi nhéc nhd hay
thic giue, mdt mit ho da
tén trong thdi gian cuia
khach hang, mat khac ho da
tao cho khach hing cam
gidc duge ton trong va danh
gia cao.

* Nhédn vién c6 tu ddt
ra muc tiéu phdn ddu
hay khéong

Dé nang cao chit lugng
dich vu khach hang, doanh
nghiép cin khuyén khich
nhén vién déng gép ¥ kién,
tu dat ra muc tiéu phan ddu
cho minh chit khéng chi 1a
nhitng ngudi biét lam theo
1énh cép trén. Ngugc lai, ddi
ngli quan ly cing nén bd
thoi gian cting nhén vién
lén va thuc hién ké hoach,
muc tiéu chung trong kinh
doanh.

Nhu viy, doanh nghiép
c6 thé tu danh gia duge mic
do thanh céng va chit lugng

cua dich vu dang cung tng
dya vao cdce tiéu chi trén, va
tir 46 c6 thém chién luge mdi
vé nhén sy, phat trién van
hod phuc vu khach hang
nham tao ra mdt hinh anh

“dep hon trong mét khach

hang.

Cac bién phap nang cao
chit lugng ctia dich vu
khach hang

*Lua chon déi nga
nhdin vién chdm séc
khach hang

Nhu trén di néu, yéu to
quyét dinh clia hoat ddng
dich vu khéach hang 1a con
ngudi. Chinh vi vay, diu
quan trong hang ddu ma
doanh nghiép cdn chi ¥
chinh 1a viéc chon lya ddi
ngi nhén vién. D6 1a nhitng
nhén vién c6 thai d6 phyc
vy tot, yéu thich céng vidc,
nhiét tinh gigp dé moi
ngudi, nhu vay, ho méi c6
thé phuc vu khach hang
mdt cach vo6 tu nhit. Cé
dugce nhitng nhan vién nhu
vay, chéc chén doanh
nghiép sé cé 1¢i bdi mot dich
vu khach hang tét sé& tac
déng khéng nhd té6i kha
ning ban hang cia doanh
nghiép, hay néi cach khac,
dich vu khach hang t6t chic
chén sé gitp doanh nghiép
tang doanh s ban hang.

* Ddo tgo nhén vién dé
c6 mét dich vu khdch
hing chdt lugng

Dé dam bdo mitc dd
thanh c6éng cao nhdt khi
giao dich v8i khach hang,
doanh nghiép khéng nén dé
nhitng nhéin vién chua qua
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dao tao giao dich véi khach
hang, dac biét 14 nhiing
khiach hang quan trong.
Nhén vién chinh 1a nhiing
nguoi dai dién cho doanh
nghiép, cho thuong hiéu ma
doanh nghiép diy céng xay
dung, ho cling 1a ngudi cé
nhiém vu thude tdm quan
trong hang ddu d8i véi
doanh nghiép: lam viée véi
khach hang. Do d6, dao tao
nhén vién, ca vé k¥ nang va
tinh thian phuc vu khéch
hang 14 y8u t8 vé cing cén
thiét va quan trong.

Hay khoéng ngling dao
tao d6i ngii nhan vién cla
doanh nghiép, bat k& vi tri
va chlc vu clia ho thé nao,
dé ho c6 kha ning trg gitp
t6t nh4t cho khach hang.
Khach hang s& c¢6 thé buc
minh khi nhiing vuéng méc
cén gidi quyét cta ho khong
dugc chuyén téi cac ngudi c6
thdm quyén vd kha ning
giup d§ ho. Hay t8 chic cac

khéa dao tao da dang vé

dich vu khach hang va
khuyén khich nhén vién
tham gia. Ngay ca khi dich
vy khach hang dude cho
diém t6t, doanh nghiép vAn
cAn tiép tuc diao tao nhan
vién. Doanh nghiép ¢6 thé
dua ra cac tinh hudng gia
dinh dé gitp nhéin vién
nhan ra céc thai diém dé&

- dang 14n khé khin trong
. khi phuc vu khach hang.

Néu nhén vién cam thiy
binh tinh va thodi mai ngay
ca trong nhitng hoan canh
khé khin nhét, ho s cd kha
ning 461 phé tét hon, khi
nhitng tinh huéng tuong tu
x4y ra trong thuc t&,
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Phuc vu khéach hang la
mit edng viéc mang tinh
thii thach cao bdi khong dé
d€ 1am hai 1ong khach hang,
dac biét khi ho e¢6 nhing
phan nan vé chit higng san
phédm, thdi han giao hang
khong didng,... Diéu quan
trong 1a nhén ¥ién phai biét
ling nghe, tim ra nguyén
nhén khién khach hang
khéng hiai idng, dua ra
huéng giai quyét, hay chi it
12 huéng dan khich hang
gap bd phan c¢é trach nhiém
dé duge giai quyét va ngoai
ra, cAn thé hién sy quan
tam bang hoat dong theo ddi
nhu goi dién hay giti email
nhidm kidm chitng mdc d%
hai 16ng ca khach hang.

Dudi day 1a céac yéu céu
vé giao tiép ma nhén vién
can dude dao tao:

- M&i khach hang cén
dude @61 xi, phuc vu mot
cach lich sy, dic biét va
duge wu tién. Hay dé khach
hang duge phuc vu, hd trg
ngay ti khi bude chén vao
cia hang, hay bdt cd mot
dia diém giao dich nao.

- Ludn tén trong khach
hang dit ho c6 thé khéng
lich sy hay c6 cich cu xu
khién ban khéng hai 1ong.

- Khi khach hang dua ra
nhiu yéu ciu, hay thic
méc, hay dap lai va gidp dd
khich hang mét cach hiéu
qua va than thién nhat.

- Khéng nén dé khach
hang cho dgi lau, hiy dé
giao dich giia khach hang
véi nhin vién dién ra tron
ven, hiéu qua va nhanh
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chong.

Luén- t0 ra chuyén
nghiép va lich si bdi nhén
vién 13 hinh anh dai dién
cho doanh nghiép.

- Ling nghe, thau hidu
va ludn nd hjc dap ing nhu
cu ctia khach hang.

- Thyc hién nghidm tdc
nhiing cam két, 16i hita déi
vdi khach hang.

- Luén to ra nhiét tinh,
quan tam, giip d8 khach
hang. Gidi dap meoi thic
mic elia khach hang. Gidi
quyét phan nan eta khach
hang véi thai d¢ lich sy, nha
nhén.

Néu ddi ngli nhin vién
thyc hién t6t nhing tiéu
chuéin trén trong qué trinh
tip xdc, phuc vu khach
hang, du tryc tiép, qua dién
thoai, thu viét tay hay
email, nhing l¢gi ich thu
duge cho doanh nghiép la
rdt dang ké. Vi vay, viéc
trién khai, tao ra mét méi

Anh: Quang Thuén

trudng thin thién, lich sy
trong doanh nghiép, ma
nhén vién doéng vai trd
trung tAm 13 rat quan trong.

Cén dio tao nhén vién
trong moi bd phén cua
doanh nghiép c6 dude kién
thdc tét vé chim séc khach
hang ciing nhu gidi quyét
cic vin dé cia khach hang.
Sé ia khong chuyén nghiép
va gdy nhiéu phién toai cho
khach hang néu nhu cac
nhén vién ¢t d6 161 cho nhau
khi ¢6 truc tric xay ra,
khéng ai ding ra chiu trach

nhiém gidi quyét. Vi vay, -

doanh nghiép c6 thé md cac
16p dao tao, hudn luyén
nham gitip cho nhén vién cé
duge cung cach phuc vu tot
nhat t61 khach hang, chu
déng trong viée ddi phé véi
edc tinh hudng xay ra, gitp
d6 nhén vién trong viée
nhan biét ciing nhu thit sic
v6i nhiéu tinh hudng khac
nhau, tif don gian dé&n phiic
tap.
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Dé ¢6 mét dich vu khach
hang ch&t ludng, doanh
nghiép ¢6 thé ap dung hinh
thitc dao tao nhan vién theo
titng nhém, theo d6, mébi
phong ban sé tu t8 chite dao
tao cho nhan vién ciia minh,
tuy nhién ciing ¢6 thé tim
dén nhiing nha tu van hay
t6 chiic dio tao chuyén
nghiép, giip doanh nghiép
xdy dung nhiing chuong
trinh dao tao pha hgp cho
tiing bd phan.

Muén thanh céng trong
bt ci linh viue kinh doanh
nao, chi doanh nghiép cin
"ghi nhé khiu hiéu “Khéch
hang luén ludn ding”, va dé
khach hang quay tré lai, tré
thanh khach hang trung
thanh, dao tao dich vu
khach hang cho nhén vién
chinh 1a phuong tién dé dat
dude muc tiéu.

* Trao quyén cho nhédn
vién.

0 mdt mitc d6 nao d6,
Doanh nghiép nén trao cho
nhan vién quyén han thuc
hién nhiing diéu cin thiét
nhiam dem lai cho khéch
hang mét dich vu td uu,
ciing nhu dap ng bat c doi
héi nio dé xoa diu con néng
gian cua ho. Doanh nghiép
hay x4y dung mét hé théng
céc quy dinh nhim tao diéu
kién thuén lgi cho d6i nga
nhan vién phuc vu khach
hang duge to6t nhit. Déng
thoi, Doanh nghiép nén
danh mdt khoan quy riéng
ma nhin vién cé thé tiép
can va st dung dé gid chan
mot khach hang truge khi
danh mat ho. Diéu ndy sé

gitip nhin vién ¢é kha nang
xac dinh xem diéu gi dang,
diéu gi sai va tao ra nhiing
an tugng dep trong tAm tri
khach hang. Doanh nghiép
khéng can danh ra mét
khoan tién 16n cho qu§ nay,
nhung v6i mdl quan tém
dén dich vu khach hang,
mdt cit chi nhé eling 6 thé
gitip doanh nghiép tién xa.
Hay hoi cac nhén vién xem
cbng cu nio sé gidp ho thé
hién duge mdt dich vu
khach hang t6t hon. Khi
doanh nghiép khoéng trao
quyén va tao diéu kién
thuin lgi cho nhén vién
phuc khach hang, thi doanh
nghiép dang vd tinh ddy
khach hang ci ra xa, trong
khi khang thé thu hdt thém
khach hang mdi.

* Xdy dung vdn hod
trong dich vu Ekhdch
héing

San phdm thi ¢6 thé
mang tinh chit dai chidng,
nhung dich vu cham séc
khach hang lai 1a y&u t&
mang tinh chit “c4 nhan”
hon, nghia 14 doanh nghiép
cin chd § dé lam hai long
tiing nhém déi1 tugng khach
hang khac nhau. Dé xay
dung van hoa trong dich vu
chim séc khach hang,
doanh nghiép BCVT cén
phai tich cuc thyc hién cic

- bude sau:

Nhde nhd nhén vién:
Khdch hang la trung tém

Cac nhén vién thudng
chua ¢6 nhan thite tét nhat
vé tAm quan trong cua
khach hang va danh rat it
quy thoi gian cla minh
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khéng

trong viéc phue vy khach
hang. Cho di c6 rit nhiéu
cdbng viée can hoan thanh,
nhung nhan vién cing
khéng nén lang quén céng
viéc chdm séc khach hang.
Hon ai hét, ho c4n hiéu ring
dem dén cho khach hang
nhiing dich vu chim séc tat
nhit 1& céng viée cAn dudc
uu tién thuyc hién boi khéng
¢6 khach hang, doanh
nghiép cang khéng thé tdn
tai.

Dem dén cdm gide thén
thién cho khdch hang

Truéec mdi cude ti€p xic
véi khach hang, mot cai bt
tay va doi 161 gidl thiéu vé
ban thén cling rat cin thiét,
Xay dung tinh c4d nhan cho
dich vu ciia doanh nghiép sé&
chi giip doanh
nghiép cting ¢t quan hé véi
cac khach hang hién tai, ma
nd con giup doanh nghiép
gial quyét mot cach hidu
qua cac tinh hudng khé
khan khi ching phat sinh.
Hay cam on khach hang vi
su quan tdm cua ho danh
cho doanh nghiép. Diéu nay
sé thuyc su tao ra su khac
biét cho doanh nghiép trong
con mit khach hang. Mot
dich vu dem lai cho khach
hang su thodi mai va than
thién chic chin khéng chi
thu hit nhiéu khach hang
méi con giip nhin vidn gidi
quyét cac van dé ma khach
hang gap phai dé dang hon.

Hoi cdc khdch hang xem
ho nghi gi vé dich vu ban
dang cung cdp.

Cach t6t nhit dé nhan
biét khach hang cé duge
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théa mén hay khéng 1a hay
héi ho. Doanh nghiép c¢6 thé
t6 chitc cac cude diBu tra
tham do khach hang, 18y §
kién, phéng védn hay st
dung cac phidu gép y. Nhiéu
cupc nghién ciiu vé khach

hang di cho thdy nhiing s6

lidu khach hang cam thay
khéng via 1ong véi dich vu
cia cic doanh nghiép:

96% khéich hang
khéng théa méan khéng bac
g6 truc tiép phan nan véi
nha cung cap.

90% khach hang bat
min sé khong quay trd lai.

- Mot khach hang khong
vita 1ong s& ké vé didu nay
véi nhiéu ngudi khac.

Nhiing s8 liéu thong ké
trén cho th&y ring phén 16n
khach hang sé khéng tu
dong gid1 bay vdéi doanh
nghiép vé ndi that vong cia
ho d8i véi chét lugng dich
ve. Ho don gian sé roi bo

doanh nghiép va khéng bao
gid quay lai nita. Néu doanh
nghiép khéng hédi khach
hang vé chat lugng dich vu
ma doanh nghiép dang cung
cip, doanh nghiép c6 thé
hanh déng theo nhiing gia
dinh sai 1dm va ty cho phép
minh giam ch&t lugng dich
vu bdi vi ¢6 rdt it nhiing 16i
than phién. Diu nay sé ddy
doanh nghiép ngay mdt xa
ddn khach hang, hoic lam
ndy sinh cac van d8 khé
kh&n ma doanh nghiép
khéng bao gig luong trudc
duge. Mat khée, viée hoi ¥
kién khach hang v& mic dé
théa man cling chitng té
rdng doanh nghiép dang
thue s¥ quan tAm tdi cong
viée kinh doanh ciia minh
va gquan tdm ‘td1 khach
hang. Cho di doanh nghiép
¢6 thé nghe duge mot o 10
chi trich, bu lai doanh
nghiép c6 thé thay dudge
nhiing cong viéc minh dang
lam c6 dving khong va cdn

phai cai thién nhu thé nao,
Ngoai cac ich 1gi trén, doanh
nghiép sé& con ¢6 dude nhidu
ich 1gi khac tif viée giao tiép.
Mbi cude giao tiép 14 mét co
hdi cho dich vu khach hang.

Khen thudng déi ngi
nhén vién co thanh tich tot
trong chdm séc khdch hang

Trién khai mét chuong
trinh nhim phén tich su
tuong tdc cua khach hang
v#i nhadn vién, nhan biét
nhitng nhidn vién c6 duge
thanh tich tét trong viée
phat trién dich vu cham séc
khéach hang. Ban ldnh dao
ciing nén quan tim dén viée
khen thudng nhing ¢4 nhan
hay nhiing nhém xuft sic
trong nd luc dem dén khéach
hang dich vu tét nhat. Day
chinh 14 cach dé dong vién
cac nhén vién khéng ngiing
nd lye cai thién chit luong
dich vul@

du

Ky thudt md vach buu Rién tﬁé‘ng minh sé dp
ung cho buu Rién logi det o My

Mot quan chitc cap cap clia USPS di tuyén bo tir ngay 01/5/2007 ma vach buu kién
thong minh (ma vach 4-State Customer Barcode) s& bat ddu 4p dung vao viéc chia chon buu
kién loai det. Pugc biét 1a hé thong méa vach One Code Services TM ctia buu kién thong

minh bao gém 2 loai: mot loai la hé théng ma vach One Code Confirm M dung cho thu
tin loai 1 - thu tin tiéu chudn va tap chi, loai kia 12 hé théng mi vach One Code ACS tir mia
thu ndm nay sé ding vio viéc chia chon thu tin tiéu chuén. Theo quan chiic trén “Toan bo
qué trinh x& 1y buu kién thong minh hoan toan tu dong héa, du kién dén nam 2009 mdi
ngudi dan déu duge hudng loi do he thong ma vach buu kién théng minh dem lai”.

Lé Buc Niém
(Theo BDND, 6/7/12007)
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