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LOI MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai luin an

Trong nhitng ndm qua, cac ngan hang thuong mai & Viét Nam da chu
trong g dung cac thanh tuu khoa hoc, cong ngh¢ vao hoat dong kinh doanh
ctia ngan hang, gop phan quan trong trong viéc cho ra doi cac san pham dich
vu moi chtra ham lugng cong ngh¢ cao, trong do ndi bat 1 cac san phém dich
vu ngan hang dién tr nhu: Internet Banking, Mobile Banking, Vi dién tr...

Trén thuce té thi sy phat trién cua loai hinh dich vu ngan hang dién tir ¢
cac ngan hang thuong mai nudc ta hién van con nhiéu han ché, bat cép, chua
dap tng dugc ky vong dit ra, khach hang van con c6 nhiing quan ngai nhat
dinh vé tinh ning an toan va bao mat ctia ngan hang dién tir.

Pbi v6i Ngan hang thuong mai ¢o phan Buu dién Lién Viét (LPB), 1a
ngan hang thuong mai c6 phan duoc thanh 1p nam 2008, v6i qui MmO ngudn
von hoat dong va téng tai san thugc TOP 15 ngan hang tai Viét Nam, c6 mang
ludi cac chi nhanh/phong giao dich 16n (tai thoi diém 31/12/2022, Ngan hang
c6 01 Tru s¢ chinh, 03 van phong dai dién, 80 chi nhanh, 481 phong giao dich
va 568 phong giao dich buu dién trén cd nudc, mang ludi phu song 63/63 tinh
thanh va dugc danh gia 1a ngan hang thuong mai c6 phan c6 mang ludi 16n
nhat Viét Nam, doi ngii can bo/nhan vién dong dao (tinh dén cudi nam 2022
tong sO can bo nhan vién cta ngan hang 13 12.203 ngudi, von c¢d phan cudi
nam 2022 xap xi 17.291 ty déng, vén chu sé hiru hon 24.055 ty dong). Su
phét trién cua dich vu ngan hang dién tir tai ngan hang ndy con tuong d6i han
ché so v&i mot s6 ngan hang thwong mai khac.

Vi vay, viéc nghién ctru ly luan, phan tich thuc trang, tim ra cac luan ct
khoa hoc va thyc tién cho viéc phat trién dich vu ngan hang dién tu tai Viét
Nam néi chung va tai ngan hang thuong mai c6 phan Buu dién Lién Viét noi
riéng 13 can thiét. Nhan thic duoc tam quan trong nay, tc gia quyét dinh
chon d¢é tai “Phat trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngan hang thwong

mai ¢d phan Buu dién Lién Viét” 1am dé tai luan an tién si cia minh.



2. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Vén dé phat trién dich vu ngan hang dién tir 3 va dang dugc nhiéu tac
gia trong va ngoai nudc quan tdm dudi nhidu thé loai cong trinh nghién ciu
(luan an, luan van, dé tai nghién ctru khoa hoc, cac bai bao khoa hoc...) va &
nhirng goc nhin, khia canh khéac nhau.

2.1. Tinh hinh nghién ciru quoc té

Xung quanh chii d& dich vu ngén hang dién tir, trén thé gidi c6 khong it cac
cong trinh, bai viét nghién ctru vé dich vu, tiéu biéu 1a mot sd cong trinh nghién
clru sau:

- Ogunlowore Akindele John & Oladele Rotimi [47] trong nghién cuu
Analysis of Electronic Banking and Customer satisfaction in Nigeria trén co
so dé cap cac van dé 1y luan tong quan vé dich vu ngan hang dién ttr, cac tac
gia da tap trung nghién ctru su hai 1ong ciia khach hang d6i voi dich vu ngan
hang truc tuyén tai Nigeria, 3 cau hoi nghién ctru duge nhom tac gia dat ra 1a:

- Nasri. W [42] trong nghién ctru Factors Influencing the Adoption of
Internet Banking in Tunisia trén co s& dé cip kha toan dién cac van dé 1y luan
vé dich vu ngan hang dién tir da tién hanh phan tich twong d6i c6 hé thong vé
thuc trang trién khai dich vu ngan hang dién tr tai Tunisia giai doan trudc
nam 2010, trén co sé d6 tap trung phan tich va 1am rd cac nhéan td anh hudng
dén quyét dinh str dung dich vu ngan hang dién tir tai nudc nay, tir do6 dua ra
mot sb khuyén nghi nham phat trién dich vu ngan hang dién tr tai Tunisia
trong tuong lai.

- Salehi, M., & Alipour, M. [49] trong nghién ctru e-Banking in
emerging economy: empirical evidence of Iran trén co s dé cip mot sé van
dé 1y luan tong quan vé dich vu ngan hang dién tir da tién hanh danh gia thyc
trang phat trién dich vu e Banking tai cac nén kinh té méi ndi, léy b'fmg ching
thuc nghiém tur Iran giai doan trudc nam 2010, tir 6 dua ra mot s6 nhan dinh
va nhitng khuyén nghj chinh sach véi cac nén kinh té méi ndi trong phat trién

dich vu ngan hang dién tu.



- Jannatul Mawa Nupur [37] trong e-Banking and Customers’
Satisfaction in Bangladesh da hé thong hoa cac van dé 1y luan vé dich vu e -
Banking, trén co sé do, di sdu phan tich cac nhan t6 tac dong dén su hai long
cua khach hang khi sit dung dich vu e - Banking tai Bangladesh trong giai
doan trudc nam 2010, trong do, tac gid da chi ra nhiing loi ich ctua dich vu
ngan hang truc tuyén d6 1a téc d6 cao, nhanh hon va déng tin ciy hon.

- Laukkanen, T., & Lauronen, J. [40] trong nghién ctru Consumer value
creation in Mobile Banking Services da tap trung phan tich va lam rd cac nhan
td tao ra gia tri cho khach hang khi stt dung dich vu Mobile Banking. Tuy vay,
cac phan tich duoc cac tac gia dé cap cha yéu trong giai doan trudc nam 2005
nén mot s6 két luan dua ra it c6 ¥ nghia tham khao bai vi hién nay véi su phat
trién manh cua cong nghé thong tin, nén dich vu ngan hang dién tir ma céc
NHTM cung cép cho khach hang c6 gid trj gia ting rat cao d6i voi nguoi thu
huong va nhitng nha cung céap dich vu nay.

- Al-Hawari-Mohammed, Nicole Harley and Tony Ward [34] trong
Measuring Banks’Automated Service quality: A Confirmatory Factor Analysis
Approach da dé cap toan dién cac van dé 1y luan vé dich vu ngan hang tu dong,
tir d6, cac tac gia di dé xut cac phuong phap do luong chat lugng dich vu
ngan hang tu dong cuia NHTM.

- Bauer, H. H., Hammerschmidt, M., & Falk, T. [36] trong Measuring
the quality of e-Banking portals lai tién hanh do luong chét lugng dich vu cta
cac cong thong tin dién tir cta cac to chuc kinh té xa hoi, trong d6, cac tac gia
da dé xuét cac thude do dé danh gia chat lugng dich vu cua cac cong thong tin
dién tir nay.

- Mahmood Shah, Steve Clarke [41] trong E-Banking Management:
Issues, Solutions and Strategies dd nghién ctru twong d6i toan dién vé dich vu
ngan hang cia NHTM, dac biét, cac tac gia di sau nghién ctru dich vu ngan
hang dién tr cia NHTM nhu: Cong nghé, nhan luc, quan tri, chién lugc phat

trién. Nhimg rui ro va thach thic phat trién dich vu ngin hang dién tir cta



NHTM d3 duoc cac tac gia dé cap va phan tich khé sau.

- Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A, trong ES-QUAL a
multiple-item scale for assessing Electronic Service quality trén co s& dé cap
cac van dé co tinh Iy luan vé dich vu ngan hang dién tir cac tac gia da dé xut
cac thang do nham danh gia chat luong dich vu ngan hang dién tu.

- Serkan Akinci, Safak Aksoy and Eda Atilgan [50] trong Adoption of
Internet Banking among sophisticated consumer segments in an advanced
developing country di dé cap cac van dé co tinh chat nguyén Iy trong cung cap
san pham ctia CAC tO chirc cung cdp dich vu cho xa hoi, d6 13 phai cin clr vao
nhu cau khach hang va do vay, céc t6 chiic cung cap dich vu phai chia thi truong
thanh cac phan khlc khéc nhau va dé viéc cung cip san pham dich vu dat duoc
ky vong thi phai nghién ctru nhu cau cta khach hang, cac nhan té tac dong dén
cac quyét dinh chap nhan st dung dich vu cta khach hang dé dé ra céc quyét
dinh kinh doanh phu hop.

- Shih, Y. Y., & Fang, K [51] trong nghién ctru The use of a decomposed
theory of lanned behavior to study Internet Banking in Taiwan trén co s& dé
cdp cc van dé chung vé dich vu ngin hang dién tr 3 phan tich c6 hé thong
thuc trang trién khai dich vu ngan hang dién tir tai Pai Loan giai doan trudc
nam 2003, tir do, phan tich va lam rd nhirng hanh vi cta khach hang khi st
dung dich vu ngan hang dién tir tai nudc nay.

- Thanh Nguyen, Mohini Singh [43] trong Impact of Internet Banking on
Customer Satisfaction and Loyalty: A Conceptual Model Thanh Nguyen,
Mohini Singh dé cap khai quat vé dich vu ngan hang dién tu, tir d6 chi ra loi
ich ctia vi¢c phat trién dich vu nay.

- Barry Howcroft, Paul Hewer and Robert Hamilton [35] trong nghién
ctru: Consumer decision making styles and the purchase of Financial Services
d3 téng hop tuong ddi toan dién cac van dé 1y luan téng quan vé dich vu tai
chinh, tap trung phan tich nhimng hanh vi ra quyét dinh cta ngudi st dung dich

vu tai chinh.



- Karjaluoto, H., Mattila, M., and Pento, T. [39] trong nghién ctu
Factors underlying attitude formation towards Online Banking in Finland
trén co s& dé cap cac van dé 1y luan vé dich vu ngan hang dién tir d3 tap trung
phan tich thuc trang dich vu ngan hang dién tu tai Phan Lan gial doan trudc
nam 2001, qua do, chi ra nhitng yéu té cdu thanh thai d6 tng xir cla cac ca
nhan dbi v6i dich vu ngan hang dién tir tai nudc nay.

- Jayawardhena, C., & Foley, P [38] v&i cong trinh nghién ctiru Changes
in the Banking sector-the case of Internet Banking in the UK trén co s& tong
hop céc van dé 1y luan vé dich vu ngin hang dién tir di phan tich thuc trang
dich vu Internet Banking tai cic NHTM Anh trong giai doan trudc nam 2001,
dua ra cac so sanh vé nhimg thay doi khi sir dung ngan hang dién tir tai nude
nay.

2.2. Tinh hinh nghién ctru trong nuéc
2.2.1. Cdc nghién ciru lién quan dén dé tai ludn dn

- Nguyén Thi Hong Yén, 2015 trong Luén an tién si kinh té “Phét trién
dich vu ngan hang tai Ngan hang TMCP Pau tu va phét trién Viét Nam-
BIDV”, nganh Tai chinh ngan hang, Hoc vién Ngan hang [33].

- Pham Thu Huong, 2012 trong luan 4n Tién si kinh té “Phat trién dich
vu ngan hang dién tur tai Viét Nam trong bdi canh hoi nhap kinh té quéc t&”,
nganh Tai chinh ngan hang, Pai hoc Ngoai thuong [8].

- Nguyén Thuy Trang, 2018 trong lun an tién si kinh té “Phét trién dich
vu ngan hang dién tir tai Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét
Nam” nganh Tai chinh ngan hang, Hoc vién Tai chinh [30].

- Nguyén Thi Yén Oanh, 2015 trong luan vin thac si kinh té “Phat trién
dich vu ngan hang dién tr tai ngdn hang TMCP Quan d¢i”, nganh Tai chinh
ngan hang, Pai hoc Kinh té TP. HO Chi Minh [18].

- Nguyén Thi Khéanh, 2020 trong luan vin thac si kinh té “Phat trién dich
vu ngan hang dién tur tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam”,
nganh Tai chinh ngan hang, Pai hoc Thuong mai [9].



Céc bai bao, tap chi:

- Tran Mai Anh (2020), trong bai viét “Giai phap nang cao an toan trong
str dung dich vu Ngan hang dién ti”, Tap chi Ngan hang sé 15/2020 [1].

- Ths. Pan Thu Van, 2022 trong bai “Phat trién dich vu ngan hang dién tr
trén thé gid1 va bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam”, Tap chi Cong Thuong, s0
10, thang 5 nam 2022 [31].

- TS. Tran Vuong Thinh, Banh Khanh Phung (Pai hoc Ngan hang TP. Ho
Chi Minh) trong bai “Yéu t6 anh hudng quyét dinh sir dung ngan hang dién tir
ctia khach hang ca nhan tai TP. H5 Chi Minh, Tap chi Céng Thuong so 24,
thang 11 nam 2022 [23].

2.2.2. Cdc nghién ciru lién quan dén Ngin hang TMCP Buu dién Lién Viét.

- Vii Ngoc Diép (2018), “Quan tri rui ro 13i suat tai Ngan hang thuong
mai ¢ phén Buu dién Lién Viét”, Luan 4n tién si Kinh té, Pai hoc Thuong
mai [5].

- Nguyén Khic Poan (2013), “Mot sb giai phap han ché rui ro tin dung
tai Ngan hang thuong mai cd phﬁn Buu dién Lién Viét” Luan van Thac sy,
DPai hoc Bach khoa Ha Noi [7].

- Pham Bich Lién; Tran Thi Binh Nguyén (2018) “Phat trién Green
Banking, trudng hop nghién ctru Ngan hang thuong mai ¢6 phan Buu dién
Lién Viét”, [10].

- Bui V& Téan Nhan, 2019 trong luan vén thac si kinh té “Giai phap
nang cao hiéu quéa hoat dong kinh doanh vi dién tir cia LPB”, Pai hoc Kinh té
TP. H6 Chi Minh [17].

2.3. Khoang tréng nghién ctru ciia dé tai Luin an

Khoang trong can tiép tuc duoc nghién ciru la:

Thir nhat, Nhan t6 nao tac dong dén viéc phat trién dich vu ngan hang
dién tr trong giai doan hién nay?

Thir hai, Tiéu chi, md hinh danh gia sy phat trién dich vy ngan hang dién tir

Thir ba, Thuc trang phét trién dich vu ngén hang dién tir tai LPB nhimng nim



qua nhu thé nd0? Nhitng nhan t6 ndo da va dang tac dong dén sy phat trién cia
dich vu ngan hang dién tir tai ngan hang nay?

Thir tur, Xu huéng ndo chi phdi su phéat trién cta dich vu ngan hang dién tir
trong tuong lai?

Thir ndm, Nhimg quan diém nao can phai tuan thu khi phat trién dich vu
ngan hang dién tr & NHTM, hay néi cach khéc, c6 thuc su phai phat trién dich
vu ngan hang dién tr bang moi gia hay khong?

Thir sau, Giai phap nao LPB can phai duoc nghién ctru trién khai nham phat
trién dich vu ngan hang dién tir trong thoi gian t6i?

3. Muc tiéu nghién ciru ciia dé tai Luin 4n
3.1. Muc tiéu tong quat

Pé xuat cac giai phdp nham phat trién dich vu ngan hang dién tir tai
Ngén hang thuong mai ¢6 phan Buu dién Lién Viét.

3.2. Muc tiéu cu thé

Pé dat dugc muc tiéu téng quat trén day, dé tai s& phai dé cap phan tich,
luan giai va 1am rd mot s van dé sau déy:

Thir nhat, tong hop, phan tich va 1am rd hon nhiing van dé 1y luan vé
phat trién dich vu ngan hang dién tir & cac NHTM.

Thit hai, nghién ctru kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang dién tir ¢
cac NHTM trong va ngoai nudc, qua do rat ra nhitng bai hoc cho viéc phat
trién dich vu ngan hang dién tir tai LPB thoi gian toi.

Thir ba, phan tich mgt cach co6 hé théng thuc trang phat trién dich vu
ngan hang dién tir tai LPB nhiing ndm qua. Sy phan tich s€ cho phép danh gia
tong quat vé cac két qua dat dugc trong phat trién dich vu ngan hang dién tu.

Thir tw, trén co sé dé cap dén nhitng thuan loi va khé khin thach thirc
trong phat trién dich vu ngan hang dién tur tai Viét Nam, dinh huéng chién luoc
phat trién dich vu ngin hang dién tir cia LPB dén nam 2025 va tim nhin dén
nam 2030 ciing nhu nhiing quan diém phat trién dich vu ngan hang dién tir, dé

tai s& tap trung dé& xudt mot sb giai phap va kién nghi nham phat trién dich vu



ngan hang dién tr tai LPB nhitng nam t&i.
4. P6i twong, pham vi nghién ctru
4.1. Poi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ctru ciia luan 4n 13 dich vu ngan hang dién tir va phat

trién dich vu ngan hang dién tir tai cic ngan hang thuong mai.
4.2. Pham vi nghién ctru

Vé khong gian nghién ctiru: Nghién ctru thuc trang phat trién dich vu
ngan hang dién tir tai Ngan hang thuong mai c6 phan Buu dién Lién Viét.

V& thoi gian nghién ctru: Nghién ctru giai doan tir 2016 - 2022, cac giai
phép dé xuat dén nam 2030.
5. Phwong phap nghién ciru

Pé hoan thanh duoc muc tiéu dit ra, ngoai cac phuong phap nghién ciu
truyén théng thuong duoc st dung trong cac dé tai Khoa hoc x4 hoi nhan vin,
nhu: Phuong phap ludn duy vat bién ching, duy vat lich str, théng ke, so
sanh,... NCS s€ dac biét chu y st dung cac phuong phap sau day:

- Phuong phap phén tich téng hop: S& két hop giita phan tich dinh tinh va
dinh luong nham lugng hoa cac yéu td tac dong dén phat trién dich vu ngan
hang di¢n tur tai LPB.

- Phuong phap thong ké, so sanh: sir dung s6 liéu theo chudi thoi gian
qua do6 danh gia thuc trang dich vu ngan hang dién tir tai LPB.

- Phuong phap diéu tra, khao sat, st dung mo hinh dinh lugng hdi qui dé
danh gid cac yéu t6 anh hudong dén phat trién dich vu ngan hang dién tr tir phia
khéch hang.

6. Nhirng déng gép méi cia dé tai ludn an

Két qua nghién ctru cua luan 4n nay la:

Hé théng héa va 1am ro thém mot s van dé 1y luan c6 lién quan dén dich
vu ngan hang dién tir va phat trién dich vu ngan hang di¢n tur tai NHTM.

Khao sat nhitng kinh nghiém vé phat trién dich vu ngan hang dién tir tir

mot s6 NHTM trong va ngoai nude. NCS coi day 1a mot yéu cau rit quan trong,



bi tir 46 s& gitip rit ra nhitng kinh nghiém c6 gia tri ma LPB c6 thé nghién ctu
va van dung nham phat trién dich vu ngan hang dién tir trong thoi gian toi.

Phén tich c6 hé théng va siu sic thyuc trang phat trién dich vu ngan hang
dién tu tai LPB trong giai doan 2016 - 2022 dya trén cac chi tiéu danh gia vé
s6 luong, quy mé va chi tiéu chat luong qua phan tich cac yéu t6 anh huéng
dén phat trién dich vu ngan hang di¢én tr tai LPB. Tt d6, NCS rut ra nhiing
két qua dat duogc, nhitng mat con ton tai va nguyén nhan cua nhirng tOn tai.

Pé xuit mot hé théng cac giai phap va kién nghi gép phan phat trién dich
vu ngan hang dién tir tai LPB thoi gian tdi. Do cac giai phap dua trén co s&
nghién ctru sau sac vé mat 1y luan va su phan tich sau thyc tién, nén s& bao
dam tinh khoa hoc va kha thi.

7.Y nghia ciia dé tai luan an
7.1. VE ly lun

Trén co so ké thira cac nghién ctru 1y luan, luan an s& tong hop va 1am rd
thém mot s6 noi dung vé phat trién dich vu ngan hang dién tur tai cac NHTM,
xay dung mo hinh do luong cac danh gia tir phia khach hang str dung dich vu
ngan hang dién tu.

7.2. 'Y nghia thuec tién

Trén co so st dung cac ngudn tai liéu phan anh trung thuc tinh hinh kinh
doanh linh vuc dich vu ngan hang dién tir, két hop voi két qua khao sat tir phia
ngudi st dung dich vu ngan hang dién tir thong qua Phiéu khao sat, v6i hé
théng cac cau héi khoa hoc phan anh toan di¢n cac mat lién quan dén dich vu
ngan hang dién tir va str dung mo hinh dinh lwong hdi qui nham danh gia khoa
hoc va trung thuc su phat trién dich vu ngan hang dién tu, tir 46, dua ra cac két
luan va dé xuat hé thong cac giai phap va kién nghi, nén cac két luan va kién
nghi ma Lu4n 4n nay dua ra s& bao dam co s& khoa hoc va thuc tién va do
vay, nd co thé 1a nguén tu li¢u tham khao c6 gia tri trong diéu hanh thyc tién
nham phat trién dich vu ngan hang dién ttr, khdng chi tai LPB, ma con ddi vai

cac NHTM trong nudce khac co didu kién twong dong.



8. Két cau ciia Luén an

Ngoai phﬁn Loi m& dau va Két luan, luan an duoc két ciu véi 3 chuong
nhu sau:

Churong I: Ly luan vé phat trién dich vu ngan hang dién tir tai ngan hang
thuong mai.

Chuwong 2: Thuc trang phat trién dich vu ngan hang dién tor tai Ngan
hang thuong mai c¢6 phan Buu dién Lién Viét.

Churong 3: Giai phap phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang

thuong mai c6 phan Buu dién Lién Viét.

10



CHUONG 1
LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Van deé co ban vé dich vu ngan hang dién tir
1.1.1 Dich vu ngdin hang
1.1.1.1 Khai niém

T6 chic Thuong mai thé gidi (WTO) dua ra khai niém vé dich vu tai
chinh “la bat ky dich vu nao cé tinh chét tai chinh, duoc mot nha cung cép
dich vu tai chinh cung cap. Dich vu tai chinh bao gdm moi dich vu bao hiém
va dich vu lién quan dén bao hiém, moi dich vu ngin hang va dich vu tai
chinh khac (ngoai trir bao hiém)”. Nhu viy, c6 thé thdy rang dich vu ngan
hang dugc bao ham trong dich vu tai chinh theo khai niém cia WTO. Theo
khai niém cua WTO, dich vu ngan hang duoc hiéu 1a bat ctr dich vu nao duge
ngan hang cung cap.
1.1.1.2 Cac logi dich vu cua ngdn hang thuong mai
1.1.1.3 Pac diém dich vu ngdn hang

Dich vu ngin hang mang tinh v6 hinh: Dich vu cua ngan hang khong ton

tai duoi dang vat chit nén khach hang khi mua dich vu khong thé s& nim
duoc.

Dich vu ngan hang khong thé tach roi: Trén thuc té, qua trinh cung ting
dich vu ngan hang ludn dién ra dong thoi v6i qua trinh tiéu dung cia khach
hang, ho cling c6 mat khi dich vy duogc thuc hi¢n nén su tdc dong qua lai gitra
ngudi cung tng dich vu va khach hang mang tinh chat dic biét ctia marketing
dich vu.

Dich vu ngan hang khong luu trit dugc: Dich vu ngan hang khong thé san
xudt roi luu kho nhu cac san phdm thong thudng khac nén ngan hang can hudng
vao viéc diéu chinh nhip d6 cung tng theo nhip d6 mua ban, rit ngan qua trinh
xtr 1y nghiép vu va ting cudng nhan vién cung tmg tai gio cao diém.

1.1.2 Dich vu ngdn hang dién tir
1.1.2.1 Khai niém

11



Tom lai, dich vu ngdn hang dién tw la dich vu ngdn hang dwoc cung ccfp
théng qua phwong thire dién tir. Trong do, phwong thire dién tir ding dé chi
toan bg quy trinh va hé thong phwong tién giao dich dién tir nhw may tinh cd
nhan, ATM, PDA, dién thoai...; hé théng quan ly va xw ly dir liéu giao dich tai
cdc ngdn hang; hé théng giao tiép va xir Iy giao dich lién ngdn hang.
1.1.2.2 Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia dich vu ngén hang dién tir
1.1.2.3 Pac diém cua dich vu ngan hang dién tir

- Dich vu ngan hang dién tir dugc cung cip tu dong

- Cac dich vu ngan hang dién tr gin lién v6i hoat dong ngan hang, nod
cho phép NHTM thuyc hién tét cac yéu cau cua khach hang, dong thoi hd tro
tich cuc cho chtrc ndng trung gian tin dung va trung gian thanh toan.

- Tinh khong hién hiru: N6 khong ton tai dudi dang vat thé, no 1a két qua
ctia mot qua trinh chir khong phai mot cai gi d6 cu thé c¢6 thé nhin thay, dém
tich trit hay thir trude khi tiéu dung.

- Tinh khong 6n dinh va kho xac dinh chat luong: N6 mang tinh cé biét
trong cung tng va tiéu dung, phu thudc vao nguoi cung tng dich vy, nguoi
tiéu dung dich vy va thoi diém thuc hién dich vu.

- Tinh khong thé tach biét: Viée tiéu dung dich vy ngan hang dién tu
dién ra cting mot luc véi qua trinh cung tng dich vy, ¢6 su tham gia truc tiép
giita khach hang & bat ky thoi diém nao khi khach hang can toi.

Ngoai ra, dich vu ngan hang dién tir con c6 nhirng dac diém sau:

- Hoat dong dich vu noi chung va dich vu NHDT noi riéng doi héi cac
ngan hang thuong mai phai sir dung ngudn vén ciia minh dé dau tu co so ha
tang cong nghé, dau tu hé thong may moc, trang thiét bi; dau tu vao cic chién
lugc marketing dich vu NHDT.

- Truc tiép hodc gian tiép lam ting thu nhap: Thu nhdp cua ngan hang s&
duoc hinh thanh tir phi dich vy, chénh 1éch gid, hoa héng. .

- Ham lugng cong nghé cao: Dich vu ngan hang dién tr 1a nhitng dich vu

m&i ra doi khi khoa hoc cong nghé thong tin bét dau phat trién.
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- Tinh rui ro cao: Do dich vu ngan hang dién tir duoc cung cip dya trén
c4c nén tang cong nghé thong tin, chinh vi vay, kha ning rui ro tir hé thdng an
ninh mang, bao mat co thé xay ra bat ctr khi nao va voi bat ky giao dich dién
tir nao tir ngan hang va khach hang.

- Tinh tap trung hoa cao: Dich vu ngan hang dién tir ¢6 tinh tap trung hoa
cao thé hién & viéc tap trung hoa cac tai khoan.

- Tinh hd trg cao, c6 mbi lién két chit ché véi nhau: Su ra doi va phat
trién cta dich vu nay s& lam tién dé cho su ra doi va phat trién cta dich vu
khéc.
1.1.2.4 Cdc phuwong thirc cung cdp dich vu ngdn hang dién tir

Internet Banking: Internet Banking 14 dich vu cung cép tu dong céc
thong tin san pham va dich vu ngan hang thong qua duong truyén Internet.

Mobile Banking: Déi véi dich vu Mobile Banking, khach hang duoc
thiét 1ap tai khoan dang nhép trén phan mém thiét ké san ctia ngan hang ma
khach hang c6 thé tu cai dat trén dién thoai.

Hé thong Home Banking: Pay 1a dich vu ngan hang cung cip két ndi
tai nha v4i nhiéu tién ich thong qua duong truyén internet dé két ni téi cong
thong tin cua ngéan hang.

H¢ thong Call Center: Call Center 1a dich vu ngan hang qua dién thoai

Kios ngan hang: La sy phat trién ctia dich vu ngan hang hudng tdi viée
phuc vu khach hang véi chét luong cao nhét va thuan tién nhat.

H¢ thong thé, may ATM, may POS: Pay la dich vu ngén hang dién tir
phd bién, 1a céng cuy tiéu dung khong can tién mit cho khach hang.

Cac dich vu ngin hang dién tir khac

Ngoai cac san pham truyén théng, cac NHTM ciing dang tich cyc trién
khai mé rong cac kénh thanh toan truc tuyén lién két véi cac co quan, to chic
dé dap tng nhu cau chi tra cua khach hang, nhu: Thanh toan héa don online
cho tién dién, tién nuée, dién thoai, tién truyén hinh cép, hoc phi, nop thué

dién tu..., ddy 1a mot trong xu hudng thanh toan khong dung tién mit ma céc
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nén kinh té dang huéng dén.
1.1.2.5 Vai tro cua dich vu ngan hang dién twr

Vi dac tinh 1a cac giao dich hoan toan dugc thyc hién thong qua thiét bi
dién tir va mang vién thong, su ra doi cua cac dich vu ngan hang dién tir da
mang dén nhiéu loi ich thiét thuc cho ca ngin hang, khach hang va x3 hoi.
1.2.  Phat trién dich vu ngin hang dién tir tai ngan hang thwong mai
1.2.1 Khdi nigm phdt trién dich vu ngéin hang dién ti

Theo quan diém nghién cuu sinh thi phat trién dich vu ngdn hang dién tir
dwoc hiéu la sw gia tang vé loai hinh dich vu, vé tién ich cung cd'p, vé gia tri
giao dich, vé quy mé va vé chat lwong dich vu ngdn hang dién tir.
1.2.2 Tiéu chi ddnh gid sw phdt trién dich vu ngdn hang dién tiv
1.2.2.1 Tiéu chi dinh luvong

v’ Phat trién quy mé dich vu ngdn hang dién tir
v’ Mike do gia tang doanh sé va thu nhdp cho ngan hang

1.2.2.2 Tiéu chi dinh tinh

Thir nhét, Sy tin cay va tinh an toan

Thit hai, Tinh tién ich va da dang vé san pham dich vu

Thir ba, Nang luc phuc vu

Thur 4, Cong nghé va marketing

Thuwr 5, Trai nghiém cua khach hang
1.2.3 Nhén t6 tic déng dén sw phdt trién dich vu ngin hang di¢n tir tai
ngdn hang thwong mai
1.2.3.1 Nhom nhan to khach quan
1.2.3.2 Nhom nhdn té chu quan
1.2.4 Tong hop va dé xudt mé hinh cdc yéu té anh hwong dén phdt trién
dich vu ngan hang dién tir
1.2.4.1 M@ hinh nghién cizu C4C yéu t6 anh hudng dén phét trién dich vu NHDT
1.2.4.2  Dé xudt md hinh nghién citu
1.2.4.3 Gia thuyét nghién ciru

a. Do tincay
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> Gia thuyét H1: Dé tin cdy c6 quan hé thudn chiéu véi phat trién
dich vu NHDPT tai LPB.

b. Thuan tién tié’p can

> Gid thuyét H2: Thudn tién tiép cdn c6 quan hé thudn chiéu véi phét
trién dich vu NHDT tai LPB.

c. Nang lyc phuc vu cua nhdan vién

-2 Gia thuyét H3: Nang luc phuc vu ciia nhdan vién ¢b quan hé thudn
chiéu véi phét trién dich vu NHPT tai LPB.

d. Bado mdt thong tin

> Gid thuyét H4: Bao mdt thong tin c6 quan hé thudn chiéu véi phat
trién dich vu NHPT tai LPB.

e. San phém dich vu NHPT

> Gid thuyét H5: San phdm dich va NHPT ¢6 quan hé thudn chiéu
véi phét trién dich vu NHPT tai LPB.

f. Hé thong cong nghé

> Gid thuyét H6: Hé thong cong nghé cé quan hé thudn chiéu véi phat
trién dich vu NHDT tai LPB.

g. Marketing va cham soc khach hang

> Gid thuyét HT: Marketing va chdam soc khach hang cé quan hé thudn
chiéu véi phét trién dich vu NHDT tai LPB.
1.3 Kinh nghiém phat trién dich vu ngin hang dién tir trong va ngoai nuéc
1.3.1 Kinh nghiém phat trién dich vu ngéan hang dién tir ciia mét s6 ngan hang
thuwong mai trén thé gidi
1.3.1.1. Phat trién dich vu ngdn hang dién t tai ngdn hang Standard
Chartered

1.3.1.2. Phdt trién dich vu ngdn hang dién tir tai ngan hang Citibank
1.3.1.3. Ngén hang ING Direct

1.3.1.4. Ngdn hang thwong mai va cong nghiép Trung Quoc (ICBC)
1.3.2 Kinh nghiém phat trién dich vu ngén hang dién tiv 6 Viét Nam
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1.3.2.1 Ngan hang TMCP A Chau (ACB)

1.3.2.2. Ngan hang TMCP ngoai thuwong Viét Nam (VCB)

1.3.2.3 Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam (VietinBank)

1.3.3 Bai hoc cho Ngan hang TMCP Buwu dién Lién Viét

CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN BUU PIEN
LIEN VIET

2.1. Tong quan vé Ngan hang thwong mai co phan Buu dién Lién Viét
2.1.1. Quaé trinh hinh thanh va phét rién

2.1.2 Co ciu t6 chikc ciia Ngdn hang thuwong mai c6 phan Buwu dign Lién Vigt
2.1.3 Két qua kinh doanh ciia Ngdn hang thwong mai ¢6 phan Buu dién
Lién Viét

2.1.3.1 Hoat déng huy déng von

2.1.3.2 Hoat dong cho vay

2.1.3.3 Hoat dong dau tu, kinh doanh dich vu

2.1.3.4 Két qua hoat ddng kinh doanh ciia Ngan hang thwong mai cé phan
Buu dién Lién Viét 2016 - 2022

Biéu d6 2.3: Loi nhuin trudc thué ciia LPB giai doan tir 2016 - 2022
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Bang 2.1: Mt s6 chi tiéu tai chinh chi yéu ciia LPB giai doan tir 2016 dén 2022
Pon vi tinh: Ty dong

1;;1‘2 Nim 2017 Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020 Nim 2021 Nim 2022
So Sanh So So So So So
Chi tidu S6 S6 |véinim| SO sanh [Sétién | sanh | Sé6tién | sanh | Sé tién | sanh sanh
tién tién 2016 tién véi voi véi véi S6 tién voi
(%) nam nam nam nam nim
2017 2018 2019 2020 2821
(%) (%) (%) (%) (%)
Tong tai san 141.865(163.434| 15,2 |[175.004| 7,1 [202.058| 154 |[242.343| 199 [289.194| 19,3 |327.745| 13,33
Von chii sé hiru 8332 | 9383 | 126 | 10201 | 87 (12580 | 233 | 14.232 13,1 16.802 18,1 24,055 | 43,17
Von diéu 1¢ 6.460 | 6.460 - 7500 | 16,1 | 8.881 18,4 | 10.746 21 12.036 12 17.291 | 43,67
Téng von huy dong 131.300[150.419| 14,5 |[138.229| (8,1) [166.162| 20,2 |206.777 | 244 |217.014 5 250.936 | 15,6
Téng du no tin dung 83.723 [103.121| 23,2 |120.972| 17,3 [140.883| 16,5 |[177.024| 256 [209.029| 181 |[235767| 12,8
Loi nhuén thuén tir hoat
déng kinh doanh trude 1.840 | 2.290 | 245 1.831 | (20) | 2474 | 351 3.126 26,3 4.960 58,7 8.863 78,7
chi phi du phong rui ro
tin dung
LNTT 1.348 | 1.768 31,2 1213 | (31,4) | 2.039 68,1 2.426 19 3.638 49,93 5.690 56
LNST 1.063 | 1.368 28,7 959 (29,9) | 1.600 66,8 1.862 16,4 2.873 54,3 4510 57
ROA (%) 0,85 0,9 5,9 057 | (36,7) | 085 49,1 0,84 (1,1) 1,08 286 1.084 0,38
ROE (%) 13,34 | 1545 15,8 9,8 (36,6) | 14,05 43,4 13,89 (1,1) 18,52 33,4 19,18 3,6

Nguon: Bao cdo thuong nién cua LPB tir nam 2016 - 2022
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2.2 Thue trang phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang
thwong mai ¢6 phin Buu Pién Lién Viét
2.2.1 Co so phap ly cia hoat dpng dich vu ngan hang dién tir
2.2.2. Mét sé dich vu ngin hang dién tiv dwoc cung cdp tai Ngdn hang
thwong mai cé phan Buwu dién Lién Vigt
a. Dich vu the
b. Dich vu Internet Banking
c. Dich vu Mobile Banking
d. Dich vu VNTopup
e. Dich vu Call center
f. Dich vu Vi dién twr Vi Viét/LienViet24h
g. Dich vu ngan hang dién tu khac
2.2.3. Thuc trang phdt trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngan hang
thwong mai cé phin Buu dién Lién Vigt theo hé thong chi tiéu.
2.2.3.1 Quy mo dich vu

a. Dich vu the
b. Dich vu Internet Banking

c. Dich vu Mobile Banking
d. Dich vu VNTopup

e. Dich vu Call Center

f. Dich vu Vi dién tw Vi Viét

* Giai doan LPB chuyén doi phat trién tir ngan hang dién tir din
dan sang dich vu ngan hang sé (giai doan tir nim 2019-2022)

Trong giai doan tor nam 2019-2022, ngoai cac dich vu NHPT ma LPB
dang cung cap ra thi truong nhu Internet Banking, Mobile Banking, dich vu
thé, Call Centre,...thi LPB da chuyén dan dich vu NHDT sang dich vu ngan
hang s6. RS rét nhat 14 sy chuyén dich, nang cap thanh cong ung dung
NHDT Vi Viét thanh ing dung ngan hang so LienViet24h.
2.2.3.2 Chung logi san phcfm dich vu
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2.2.3.3 Ty trong doanh thu dich vu ngan hang dién tu

2.2.3.4 Sy tin cqy va tinh an toan

2.2.3.5 Nang luc phuc vu cua nhan vién ngan hang

2.2.3.6 Cong nghé va Marketing dich vu ngan hang dién tu

2.2.3.7 86 héa hanh trinh trdi nghiém ciia khdach hang

2.2.3.8 So sanh mét sé dich vu ngdn hang dién tir cia Ngan hang thwong
mai ¢é phan Buu dién Lién Viét véi mot sé ngdn hang thwong mai ¢6 phan
khac tai Viét Nam hién nay

2.2.4. Str dung moé hinh nghién ciru cdc yéu té anh hwong dén thuc trang
phat trién dich vu ngdn hang dién tir tai Ngdn hang thuwong mai co phin
Buu Dién Lién Viét

2.2.4.1 Thiét ké nghién ciru

2.2.4.2 Co cdu doi tuwong khao sat theo dac diém

2.2.4.3 Két qua phan tich mé hinh

* Két qua kiém dinh thang do Cronbach’Alpha:

* Két qua phan tich nhan ¢6 kham pha EFA

* Phan tich twong quan Peason

* Phan tich hoi quy:

Phén tich hoi quy tuyén tinh boi duoc st dung dé danh gia tim quan
trong cua tung thanh phﬁn trong phat trién dich vu dya vao sy cam nhén cua
khach hang vé dich vu. Mo hinh nghién ctru dé nghi c6 mot bién phu thudc
do luong su phat trién dich vu ngan hang di¢n tr va 07 bién doc 1ap.

Bing 2.39 H¢ sé vé mire dj phu hop mo hinh

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .830° .688 683 32762 2.015
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a. Predictors: (Constant), MC, TTTC, BM, NV, TC, SPDV, CN

b. Dependent Variable: PTDV

(Nguon: Két qua chay SPSS)

R? hiéu chinh 14 0.683 = 68.3%. Nhu vy cac bién doc 14p dwa vao chay
hoi quy anh hudng toi 68.3% sy thay do6i ciia bién phu thudc.

Phwong trinh hdi quy:

PTDV =0.118*TC+ 0.185*TTTC + 0.308*NV + 0.081*BM + 0.324*SPDV
+0.142*CN+ 0.099*MC
2.2.3.4 Tong két két qua kiém dinh Cac gid thuyét

Két qua mo6 hinh hé1 quy cho thay phat trién dich vu ngan hang dién tu
chiu tac dong cua 7 nhan td: PO tin cay, Thuan tién tiép can, Nang luc phuc
vu cua nhan vién, Bao mat thong tin, San phém dich vu ngan hang dién tir,
Hé thdng cong nghé va Marketing & cham soc khach hang. Do d6, cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7 duoc chép nhan.
2.2.3.5 Thao ludn két qua nghién ciru
2.3 Panh gia thuc trang phat trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngan
hang TMCP Buu dién Lién Viét
2.3.1. Nhéeng két qud dat dwoc

Thir nhat, S6 luong khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tur
cang nhiéu, c6 xu huéng chuyén dan sang st dung Ngin hang sb
LienViet24h.

Thi hai, danh muc cac san phém dich vu ngéan hang dién to ctia LPB
ngdy cang da dang va phong phii, dap ung ngay cang tot hon nhu ciu cua
khéch hang.

Thit ba, Doanh thu tir dich vu ngén hang dién ttr ting nhanh, diéu nay vira
gitp dap ung ngady cang tot hon cac nhu cau vé dich vu ngan hang dién tir cia
khach hang, vira giip NHTM téng thu nhap.

Qua két qua thu duogc tir dich vu NHPT cho thiy doanh thu tir dich vu
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ngan hang dién tr cia LPB ting nhanh qua cdc nim, nhung nhanh nhat van
la doanh thu tir dich vu ngan hang $6 trong giai doan 2020 - 2022, dac biét la
dich vu ngan hang sd LienViet24h (nang cap tir dich vu NHPT Vi Viét) cho
thdy LPB da rat nhay bén trong trién khai dich vu ngan hang dién tir gan véi
su phat trién ciia CNTT ciing nhu xu huéng cta thoi dai cong nghé sd.

2.3.2. Nhétng mdt con ton tai

Thw nhfit, S luong dich vu ngan hang dién tir duogc trién khai nhirng
nim qua cua LPB ting kha nhanh, nhung cht yéu van chay theo sb luong,
chua chi y ding murc t6i viée ting tinh ning st dung cua cac san phim
dich vu.

Thi hai, Véi s6 luong 80 chi nhanh; 481 phong giao dich va 568
Phong giao dich Buu dién bao phu khip ca nudc, song tinh dén cubi nim
2022 tong s6 khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir cia LPB hon 4
triéu khach hang 1a chua nhiéu, diéu nay cho thiy NHTM nay chua thuc su
khai thac dugc nhitng wu thé ctia minh dé phat trién manh dich vu ngan hang
dién tir - mot linh vuc dich vu thuc sy s€ tang cuong nang luc canh tranh cua
mot dinh ché tai chinh trén thi truong tai chinh hién dai.

Thir ba, Tuy doanh thu tir dich vu ngan hang dién tir ¢6 su tang trudng
kha 4n tuong trong nhitng nam gan day, nhung chil yéu van 1a thu tir dich vu
thanh toan thé.

Thir tw, Thanh todn qua quét QR code 1a cong nghé da va dang duoc
trién khai rong rai & cdc NHTM tuy nhién né chua dugc sir dung nhu mot
phuong thirc xac thyc tai budc cudi cung trudc khi hoan thanh giao dich.
2.3.3. Nguy@n nhan caa nhiing ton tai

2.3.3.1. Nguyén nhan khach quan
Thir nhat, Mbi truong phap ly con bat cap

Thi hai, Méi truong kinh té vi mé con chua 6n dinh bén viing
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Thit ba, Nhan té thuoc vé khach hang

Thir tw, Mo61i truong canh tranh trong linh vuc dich vu ngan hang dién
tr kha nong
2.3.3.2. Nguyén nhéan chu quan

Thir nhat, Quan diém cua ban Lanh dao va chinh sach cung ung dich
vu ngan hang dién tir cia LPB.

Thir hai, Ha tang cong nghé nghé ngan hang con nhiéu han ché

Thir ba, Chat luong ngudn nhan luc chua dap ung dugc yéu cau phat
trién dich vu ngan hang dién tu.

Thir tw, Nang lyc tai chinh con bat cap

CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI
NGAN HANG TMCP BUU PIEN LIEN VIET
3.1. Pinh hwéng phat trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngin hang
thwong mai ¢6 phan Buu Pién Lién Viét dén niim 2030
3.1.1. Nhitng co hji
3.1.1.1. Chinh sdch vi md
3.1.1.2. Ha ting céng nghé tirng buéc dwoc dau ti va hoan thién
3.1.1.3. Ddn so tré chiem da so trong cong dong dan cuw, cw dan khu vuc
ndng thén véin chiém ty trong cao
3.1.1.4. LPB c6 mang luoi hoat dong bao trum khap ca nuoc
3.1.2. Nhitng kho khan, thdach thirc
3.1.3. Dinh huong phat trién dich vu ngdn hang dién tir tai Ngdn hang thuong
mgi co phan Buu Dién Lién Viét dén nam 2030.
3.1.3.1. Dinh hwéng hoat dong kinh doanh ciia Ngdn hang thwong mai co
phcfn Buu Dién Lién Viét dén nam 2030.
3.1.3.2. DBinh hudng phat trien dich vu ngan hang dién tu tai Ngan hang
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thwong mai co phdn Buu Pien Liéen Viéet

a. Dinh huong chung

b. Muc tiéu, nhiém vu cu thé
3.1.4. Quan diém vé phdt trién dich vu ngin hang di¢n tir tai ngin hang
thuong mai co phan Buu dién Lién Viét
3.2. Gidi phap phat trién dich vu ngan hang dién tir cia Ngan hang
thwong mai c6 phin Buu Dién Lién Viét
3.2.1 Nhém gidi phdp rit ra tiv két qua nghién ciru
3.2.1.1 Gidi phdp vé céng nghé
3.2.1.2 Gidi phdp vé an ninh va bdo mdt dé nang cao sy tin cdy
3.2.1.3 Giai phdp vé nguon nhan lyc
3.2.1.4 Tang cuong hoat dong marketing dich vu ngan hang dién tu
3.2.1.5 Gia tang tién ich, da dang cdc san phdm dich vu ngdn hang dién tir
3.2.1.6 Nang cdp, tich hop cdc dich vu ngdn hang dién tir vao dich vu ngdn
hang s6 dé sé hod cdc dich vy ngdn hang ndng cao trdi nghiém cho khdch
hang
3.2.2 Nhém gidi phdp hé tro
3.2.2.1 Phat huy loi thé vé ndng lyc tai chinh trong qud trinh phdt trién
dich vu ngan hang dién tur
3.2.2.2 Ndng cao uy tin va thwong hiéu ciia ngdn hang
3.2.2.3 Tao ra su twong hggiﬁa cac loai hinh dich vu trong ngan hang
3.2.2.4 Thuc day hop tdac voi cdc ngdn hang khdc trong cung cdp dich vu

ngan hang dién tir

3.3. Kién nghi

3.3.1. Véi Quéc hi, Chinh phii

3.3.2 Voi Ngdn hang Nha nuwdc Viét Nam
3.3.3 Vi Hiép héi Ngan hang

KET LUAN
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