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TOM TAT

Trong bdi cénh da thi hoa nhanh va sy gia tang phuong tign cé
nhan tai céc da thi lan, van tai hanh khach cong cang, dic bigt |3
durng sét da thi giit vai tro quan trong trong gidm un tac va phat
trién bén vitng. Tuy nhién, higu qua hé thing khang chi phu thudc
vao ddu tu ha tAng ma can chiu tac dang quyét dinh bai chét
lreng dich vu. Bai bao phan tich co si Iy luén ve chét legng dich
vu trong van téi hanh khach dung sét da thi, dang thari tdng hop
kinh nghiém tir mat sd thanh phd tieu biéu. Trén co sir ddi chigu
vai thyc trang tai Ha Nai, nghién citu chi ra cac han ché vé ket
ndi, td chic van hanh va trai nghigm hanh khach, tir da dé xuat
céc bai hoc nhdm nang cao chat legng dich vy theo hudang hign
dai, tich hop va bén viing.

Tir khoa: Duirng sét da thi; chét lreng dich vu; van tai hanh khach;
ket ndi giao thang; Ha Nai.

1. DAT VAN BE

Dudng sat d6 thi la cdu phan quan trong clda hé théng giao
théng db thi hién dai, c6 kha nang van chuyén khdi lugng 16n hanh
khach véi téc d6 cao va dé an toan I6n. Trong béi canh Un tac giao
théng va 6 nhiém méi trudng gia tang, phét trién dudng sét dé thi
la giai phap chién lugc nham hudng téi giao théng bén viing. Tuy
nhién, thuc tién cho thay dau tu ha tang méi chi la diéu kién can,
trong khi chat lugng dich vu mdi 1a yéu t6 quyét dinh hiéu qua khai
thac. Chat lugng dich vu khéng chi bao gom yéu té ky thuat nhu do
dung gid va tan suat ma con lién quan dén kha nang ti€p can, két
ndi va trai nghiém hanh khach. Tai Ha Noi, hé théng dudng sat do
thi dang trong giai doan dau phat trién, véi mang lugi chua hoan
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ABSTRACT

In the context of rapid urbanization and the increasing use of
private vehicles in large cities, public passenger transport,
particularly urban rail transit, plays a crucial role in reducing
traffic congestion and promoting sustainable development.
However, the effectiveness of urban rail systems depends not
only on infrastructure investment but also significantly on
service quality. This paper analyzes the theoretical foundations
of service quality in urban rail passenger transport and reviews
experiences from selected cities. Based on an assessment of the
current situation in Hanoi, the study identifies key limitations
related to system connectivity, operational organization and
passenger experience. Accordingly, the paper proposes practical
lessons to imprave service quality in urban rail transit towards
a modern, integrated and sustainable development approach.
Keywords: Urban rail transit; service quality; passenger
transport; system connectivity; Hanoi.

chinh va muc d6 st dung con han ché. Do d6, viéc nghién ctu kinh
nghiém qudc té va van dung vao thuc tién cé y nghia quan trong
nham nang cao chat lugng dich vu va hiéu qua khai thac. Viéc phat
trién dudng sat dé thj tai Ha Noi da dugc dinh hudng trong Quy
hoach giao théng van tai Tht d6 Ha Noi dén nam 2030, tam nhin
dén nam 2050 [1], dong thai dugc tao diéu kién thudn Igi bdi cac
co ché, chinh sach dac thu theo Luat Tha d6 nam 2024 [2] va Nghi
quyét s 188/2025/QH15 clia Quéc hoi vé phat trién hé théng mang
lugi dudng sat dé thi [3].

Bai bao st dung phuang phap nghién ctiu dinh tinh, dua trén
téng quan va hé théng hoa tai liéu trong va ngoai nudc vé chat
lugng dich vu dudng sat dé thi. Trén co s d6, nghién clru phan tich,
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d6i chiéu kinh nghiém ctia mét sé dé thi tiéu biéu (Tokyo, Seoul,
Bangkok, Jakarta) véi thuc trang tai Ha Noi dé rut ra bai hoc va dé
xudt giai phap phu hgp. D{ liéu st dung la d@ liéu tha cap, dugc
téng haop tir cac bao cdo, tai liéu da dugc cong bé.

2. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU PUONG SAT
PO THI

2.1. Khai niém chat lugng dich vu trong duéng sat dé thi

Theo céch tiép can kinh dién clda Parasuraman, Zeithaml va
Berry (1988), chat lugng dich vu dugc xac dinh théng qua khoang
cach gilta ky vong ctia khach hang va cdm nhan thuc té sau khi s
dung dich vu. Chat lugng dich vu dudng sét d6 thi c6 thé dugc do
ludng théng qua cac nhém yéu té nhu do tin cdy, su thuan tién,
kha ning tiép can va muc dé hai long t8ng thé ctia hanh khach [4].
Cac mé hinh danh gia chat lugng dich vu trong dudng sat dé thi cé
tinh &n dinh va c6 thé 4p dung & nhiéu béi cdnh khac nhau [5]. Cdm
nhan cta hanh khach vé chat lugng dich vu thudng mang tinh chi
quan va chiu dnh huéng baéi nhiéu yéu té nhu ky vong cé nhan, dac
diém chuyén di va diéu kién moi trudng. Do do, viéc danh gia va cai
thién chat lugng dich vu can dua trén ca di liéu van hanh khach
quan va phan héi tir ngudi st dung [6].

2.2. Vai tro ctia két néi trong chat lugng dich vu dudng sét
do thi

Mét trong nhiing d3c diém quan trong ctia hé théng dudng
sat dé thi 1a tinh tuyén c6 dinh, diéu nay khién kha nang tiép can
hé théng trd thanh yéu t6 then chét quyét dinh mic dé st dung.
Cac yéu t6 méi trudng xung quanh nha ga nhu kha nang di b, mat
d6 dan cu va ha tdng két ndi ¢6 dnh hudng dang ké dén viéc hanh
khach lya chon s dung van tai cong cong [7].

Kha nang ti€p can la mét trong nhiing yéu té quan trong nhat
anh hudng dén Iya chon phuang tién ctia hanh khach [8]. Cac yéu
t6 nhu khoang cach dén nha ga, dic diém ha tang va cdm nhan vé
an toan c6 tac dong dang ké dén quyét dinh st dung van tai cong
céng. Diéu nay cho thay chat lugng dich vu dudng sat d6 thi khong
chi phu thuéc vao van hanh néi bd ma con lién quan chat ché dén
diéu kién bén ngoai hé thong [9]. Viéc tich hgp gilta cac phuong
thiic van tai la diéu kién tién quyét dé nang cao hiéu qua hé théng
va chat lugng dich vu. Mot hé théng dudng sét do6 thi chi c6 thé
phat huy t6i da hiéu qua khi dugc dat trong mot mang ludi van tai
lién thong, noi cac phuaong tién hé trg lan nhau thay vi hoat dong
doclap [10].

2.3. Kinh nghiém nang cao chit lugng dich vu tai mét sé
thanh phé trén thé gigi

2.3.1. Cdch tiép cdn ndng cao chdt lugng dich vu trong hé théng
dudng sdt dé thi

M hinh danh gia su hai long cia hanh khach trong dudng sat
dé thi c6 tinh chuyén giao cao gilta cac quéc gia, trong do6 cac yéu
t6 c6t 16i nhu ding gid, tan suat, tién nghi va kha nang két ndi luon
dong vai tro trung tam. Diéu nay cho thdy viéc nang cao chat lugng
dich vu can dugc tiép can theo hudng hé théng, thay vi cai thién
don lé tiing yéu to [5].

2.3.2. Tokyo - Chudin muc vé dé tin cdy va hiéu qud van hanh

Cac hé théng van tai tai Nhat Ban dugc té chuc véi muc do
chinh xac cao, trong d6 sai léch thai gian dugc kiém soat & muc t6i
thiéu. Mot yéu té quan trong khéc la kha nang t8 chic ludng hanh
khach hiéu qua tai nha ga va trén tau, gitp giam thiéu tinh trang Un
tac va nang cao trai nghiém ngusi dung. Ngoai ra, hé théng théng
tin hanh khach tai Tokyo dugc thiét ké truc quan, da ngon ngit va

cap nhat theo thai gian thuc, gép phan nang cao tinh tién Igi va kha
nang tiép can cda dich vu. T géc dé chat lugng dich vy, do tin cay
va su thuan tién la hai yéu t6 c6 dnh hudng manh nhat dén y dinh
tiép tuc stir dung dich vu dudng sat dé thi. Diéu nay ly giai vi sao hé
théng Tokyo duy tri dugc lugng hanh khach rat 16n va én dinh trong
thdi gian dai [11].

2.3.3. Seoul - Ung dung céng nghé va ndng cao trdi nghiém hanh
khdch

Seoul la mét trong nhiing dé thi tiéu biéu vé Ging dung céng
nghé trong nang cao chat lugng dich vu dudng st dé thi. Hé théng
metro tai day dugc tich hgp véi cac phuong thiic van tai khac thong
qua thé vé dién t, giup don gian hda qua trinh thanh toan va giam
thai gian giao dich. Viéc cung cap thong tin day da va kip thaoi la
mot trong nhimng yéu t6 quan trong nhat anh hudng dén chat luong
dich vu van tdi cong céng [6]. TU goc do hanh vi ngudi dung, su
thuan tién va kha nang tiép can déng vai tro quyét dinh trong lua
chon phuong tién. Diéu nay giai thich vi sao viéc tich hgp cong nghé
va nang cao trai nghiém ngudi diing tai Seoul da gép phan lam tang
déang ké ty 1& sir dung hé théng dudng sét dé thi [8].

2.3.4. Bangkok va Jakarta - Bai hoc tir han ché két néi va hiéu qua
khai thdc

Cac d6 thi dang phat trién nhu Bangkok va Jakarta cung cap
nhimng bai hoc quan trong vé han ché trong phét trién hé théng
duding sat dé thi. Mac du da dau tu I6n vao ha tang nhung hiéu qua
khai thac chua dat ky vong do thi€u két néi déng bo va han ché
trong t6 chuc dich vu. Nhiéu du an dudng sit dé thi trén thé gidi
gap tinh trang chi phi vugt du toan va nhu cau hanh khach thap hon
du kién, nguyén nhan cht yéu la do danh gia chua day du vé hanh
vi ngudi dung va kha nang két néi hé thong [12]. Bén canh dé, cac
yéu t6 mdi trudng xung quanh nha ga, nhu kha nang di bé va tiép
can c6 anh hudng I6n dén viéc st dung van tai cong cong. Nhiing
han ché nay cho thay viéc dau tu dudng sat doé thi can di kem véi
cai thién chat lugng dich vu va tang cudng kha nang két néi chang
dau - chdng cudi, nham dam béo tinh hap dan va hiéu qué cta hé
théng [7].

2.3.5. Nhdn xét téng hop

TU céc phan tich & trén c6 thé téng hgp kinh nghiém chinh cta
qudc té€ va kha nang van dung cho Ha Néi nhu sau:

Bang 1.Téng hgp nhiing kinh nghiém chinh va kha nang van
dung cho Ha Noi

. . Kinh nghiém Khia canh chat Bai hoc cho
Thanh pho . K o
noi bat lugng dich vu Ha Néi
. . . T6i uu lich trinh,
D6 dung gio, van | DO tin cay, tan ; L
Tokyo N . nang cao ky luat
hanh 6n dinh suat o
van hanh
e Cong nghé, trai | Tich hgp thanh
Vé dién t(, thong " A R .
Seoul . . nghiém hanh todn va thong tin
tin thai gian thuc 3 R A
khach hanh trinh
e Gan metro véi
. e Két noi, tiép L
Zurich/ Két néi giao . xe buyt, di bo, xe
N can, quy hoach e iia
Copenhagen | théng vaTOD 46 thi dap va phat trién
6 thi
’ do thi
Tranh phét trién
Bangkok/ Han ché do thiéu | Chéng dau - metro tach roi
Jakarta két nGi dong bd | chang cudi mang luéi van tai
cong cdng
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Tur cac kinh nghiém quéc té cé thé rut ra mot s6 két luan quan trong:

- Chat luong dich vu duéng st dé thi phu thuéc manh vao dé
tin cay, tan sudt va trai nghiém hanh khach;

- Ung dung c6ng nghé déng vai trd then chét trong nang cao
tién ich dich vy;

- Két nGi va kha nang ti€p can la yéu té quyét dinh muc dé st dung;

- Viéc phat trién hé théng can gan vai hanh vi ngudi dung va
quy hoach d6 thi.

3. THUC TRANG CHAT LUGNG DICH VU DUGNG SAT DO THI
TAI HA NOI

3.1.Téng quan hé théng

Trong nhiing gan day, Ha Noi da tiing budc trién khai hé théng
dudng sat do thi nham giai quyét tinh trang un tac giao théng va
huéng téi phat trién hé théng van tai hanh khach céng céng hién
dai. P&n nay, tuyén dudng sat dé thi Cat Linh - Ha Déng (tuyén sé
2A) la tuyén dau tién da chinh thuc di vao van hanh thuong mai tur
ngay 06/11/2021. Tuyén c6 chiéu dai 13,05 km, gébm 12 nha ga trén
cao, két néi khu vuc trung tam thanh phé véi khu vuc phia Tay Nam
[13]. Tuyén st dung doan tau dién vdi téc dé thiét ké khoang 80
km/h, t6c d6 khai thac trung binh khoang 35 km/h va c6 kha nang
van chuyén khéi lugng I16n hanh khach trong gid cao diém. Theo s
liéu cdng bé clia Hanoi Metro, trong giai doan van hanh ban dau, s6
Iugng hanh khach trung binh clia tuyén dat khoang 30.000 - 40.000
lugt hanh khach/ngay, c6 thai diém cao hon vao cac ngay cudi tuan
hodc dip 1&. Bén canh d6, tuyén Nhén - Ga Ha Nai (tuyén s6 3) c6
téng chiéu dai khoadng 12,5 km, trong d6 doan trén cao dai 8,5 km
véi 8 nha ga da dugc dua vao van hanh thuong mai turthang 8/2024,
con doan di ngam dai khoang 4 km van dang tiép tuc thi cong [14].

Vé téng thé, hé théng dudng st d6 thi tai Ha Noi dugc dau tu
theo tiéu chudn ky thuat tuong déi hién dai, bao gém hé théng diéu
khién tin hiéu, doan tau dién va ha tdng chuyén dung. Cac yéu t6 vé
an toan va kha nang van chuyén co ban dap tng yéu cau cia mét
hé théng van tai cong cong khaéi lugng I6n. Tuy nhién, do mdi & giai
doan dau phat trién, hé théng van dang trong qua trinh hoan thién
ca vé quy mé mang luéi lan hiéu qua van hanh. Trong béi canh thoi
quen strdung phuang tién ca nhan van phé bién tai Ha Néi, viéc hé
théng dudng sat d6 thi chua dat dugc s6 lugng hanh khach nhu ky
vong cho thay con ton tai khoang cach gilra nang luc ky thuat va
hiéu qua st dung thuc té.

3.2. Nhitng han ché trong chat lugng dich vu

3.2.1. Han ché vé két ndi chédng ddu - chdng cudi

M6t trong nhimng han ché 16n nhat hién nay cta hé théng
dudng sat do thi tai Ha Noi la kha nang két ndi chang dau, chang
cudi con yéu, chua dap tng dugc nhu cau di lai thuc té cla ngudi
dan. Hé théng xe buyt két ndi chua dugc t6 chic déng bd vé 16
trinh, tan sudt va vi tri diing dé, dan dén viéc chuyén tiép gilta cac
phuong thiic van tai con bat tién va mat thai gian. Diéu nay lam
gidm dang ké tinh hap dan cda hé théng dudng sat dé thi, dac biét
d6i véi cac chuyén di ngén hodc hanh trinh ¢ nhiéu diém trung
chuyén. Ngoai ra, ha tdng hé trg ti€p can nhu via he, 16i di bo, cau
vugt, bai d6 xe ca nhan tai khu vuc nha ga con han ché, chua dugc
quy hoach déng bo. Nhiéu khu vuc xung quanh nha ga chua dam
bdo diéu kién thuan lgi cho ngudi di bo, gay kho khan cho hanh
khach, dac biét 1a ngudi cao tudi, tré em hodc ngusi khuyét tat.

3.2.2. Ha tang phu trg chua déng bé

Bén canh han ché vé két néi, hé théng ha tang phu trg phuc
vu hanh khach tai cac nha ga dudng sat dé thi con chua dugc dau
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tu day da va déng bo. Cu thé, nhiéu nha ga chua cé hé théng bai
dd xe du quy mo, gay khé khan cho hanh khach c6 nhu cau gli xe
dé st dung tau dién. Khéng gian danh cho ngudi di bo tai khu vuc
xung quanh nha ga con han ché, thiéu su lién théng va chua dam
bao tinh an toan. Ngoai ra, hé thdng chi dan, théng tin tai nha ga tuy
da dugc trién khai nhung van con thiéu tinh truc quan, chua that su
than thién véi ngudi st dung, dac biét 1a ngudi lan dau ti€p can dich
vu. Cactién ich hé trg khac nhu khu vuc chg, dich vu thuang mai, vé
sinh cong codng cling chua phat trién day du, dan dén trai nghiém
clia hanh khach chua dugc nang cao.

3.2.3. Thiéu tich hgp vé vé va théng tin hanh khdch

Mot han ché khac ctia hé théng dudng sat d6 thi tai Ha Noi la
viéc chua c6 su tich hgp hiéu qua vé hé théng vé va théng tin hanh
khach. Hién nay, viéc st dung vé tau dién van mang tinh doc lap,
chua lién thong véi cac phuong thic van tai cong cdng khac nhu
xe buyt. Diéu nay khién hanh khach phai thuc hién nhiéu thao tac
thanh toan khac nhau trong cuing mét hanh trinh, lam gidm tinh
thudn tién va gia tang thai gian di chuyén. Bé&n canh dé, hé théng
cung cap théng tin cho hanh khach chua that su hoan thién. Thong
tin vé lich trinh, tan suat, k&t ndi tuyén va cac phuong an di chuyén
thay thé chua dugc tich hgp day du trén mot nén tang théng nhat.
Viéc thi€u cac cong cu ho trg nhu ting dung di déng hodc hé théng
théng tin thai gian thuc khién hanh khach gap khé khan trong viéc
lap ké hoach di chuyén.

3.3.Thach thiic trong thu hat hanh khach

Mot trong nhing thach thic 1én nhat d6i véi hé thong dudng
sat dé thi tai Ha Noi 1a kha nang thu hat hanh khach chuyén déi tu
phuong tién ca nhan sang van tai céng céng. So véi phuong tién ca
nhan, dudng sat do thi hién nay chua tao dugc Igi thé rd rét vé téng
thai gian di chuyén, dac biét khi tinh dén thdi gian tiép can nha ga
va chuyén tuyén. Bén canh d6, tam ly ngudi dan cling la mét yéu té
anh huéng dang ké. Do hé théng dudng sat dé thi con mdi, nhiéu
ngudi chua quen v&i viéc st dung hodc chua cé du théng tin dé
tin tudng vao tinh 8n dinh va hiéu qua cta dich vu. Tuy nhién, chat
lugng dich vy van con nhiéu han ché, tap trung chd yéu & 3 khia
canh: Khad nang két néi chang dau - chang cudi, su thiéu dong bo
cUa ha tang phu trg va muc dé tich hgp dich vu con thap.

3.4. Bai hoc kinh nghiém cho Ha Noi

3.4.1. Nédng cao dg tin cdy va tdn sudt van hanh

Trong b6i canh Ha Noi, viéc dam bao cac chuyén tau hoat déng
dang gid, 6n dinh va co tan suat phu hop sé gép phan nang cao
niém tin cGa hanh khach déi véi hé théng. Hién nay, mac du tuyén
Cét Linh - Ha Bong da van hanh tuong d6i 6n dinh, nhung dé nang
cao sutic hap dan can tiép tuc téi uu hoa lich trinh chay tau, rdt ngén
thdi gian gian céach gilta cac chuyén trong gid cao diém va dam bao
tinh nhat quan trong van hanh. Viéc gidm thiéu cac su ¢6 ky thuat,
tang cudng cong tac bao tri, bdo dudng dinh ky va Ung dung cac
giai phap quan ly van hanh hién dai la nhiing yéu cau can thiét.

3.4.2. Tdng cudng két néi hé théng

Mot trong nhiing bai hoc quan trong nhat déi vai Ha Noi 1a can
nang cao kha nang két néi gita dudng sat do thi véi cac phuong
thuc van tai khac. Trudc hét, can té chuc lai mang Iugi xe buyt theo
hudng déng vai trd trung chuyén cho céc tuyén dudng sit do thi,
dam bao hanh khach c6 thé dé dang ti€p can nha ga ti cac khu dan
cu. Dong thai, can dau tu hé théng bai doé xe tai cac nha ga theo mé
hinh “Park & Ride” nham khuyén khich ngusi dan st dung két hgp
gira phuong tién ca nhan va van tai cong cong. Ngoai ra, viéc cai
thién ha tang di bd nhu via hé, 16i sang dudng, cau vuot va cac tuyén
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két néi an toan dén nha ga ciing la yéu t6 quan trong.

3.4.3. Ung dung céng nghé sé trong quan ly v cung cdp dich vu

Ha Néi can ddy manh trién khai cac gidi phap cong nghé nham
nang cao hiéu qua van hanh va cai thién trai nghiém hanh khach.
Trudc hét, can xay dung hé théng vé dién tl tich hgp, cho phép
hanh khach sir dung mét phuong tién thanh toan duy nhat cho
nhiéu loai hinh van tai céng céng. Diéu nay khéng chi gitip don gian
héa qua trinh st dung dich vu ma con tao thuan lgi trong viéc quan
ly va khai thac dit liéu. Bén canh do, viéc phét trién cac Ging dung di
dong cung cép thong tin thai gian thuc vé lich trinh, tinh trang van
hanh va hudng dan [ trinh sé gitp hanh khach dé dang tiép can va
st dung hé théng.

3.4.4. Cai thién trai nghiém hanh khdch

Viéc cai thién trdi nghiém ngudi dung can dugc xem la mot
trong nhiing uu tién hang dau trong phat trién hé théng dudng sat
do thi tai Ha Noi.

Cac yéu té can dugc chu trong bao gom: Su tién nghi trén tau,
khong gian tai nha ga, hé théng chi dan ré rang, an ninh - an toan va
thai dé phuc vu cia nhan vién. Bén canh do6, can tang cudng céng
tac truyén thdng nham nang cao nhan thic ctia ngusi dan vé Igi
ich clia viéc st dung van tai cong céng, dong thai hudng dan hanh
khach céch st dung dich vu mét cach hiéu qua.

3.4.5. Phat trién do thj theo dinh hu6ng giao théng c6ng céng (TOD)

Mét trong nhing dinh huéng quan trong trong phat trién hé
théng dudng sat do thi la gan két véi quy hoach dé thi theo mé
hinh phat trién dinh huéng giao thédng céng cdng (Transit-Oriented
Development - TOD). M6 hinh nay tap trung phat trién cac khu dan
cu, thuong mai va dich vu xung quanh cac nha ga, qua d6 tang mat
dd hanh khach va nang cao hiéu qua khai thac hé théng. D6i véi Ha
N&i, viéc trién khai TOD can dugc thuc hién déng bo véi quy hoach
st dung dat va phat trién ha tdng dé thi. Ngoai ra, viéc kiém soat
phét trién phuong tién ca nhan tai cac khu vuc trung tam, két hop
v&i phat trién van tai cong cong sé gop phan dinh hudng lai hanh vi
di lai ctia ngudi dan theo hudng bén viing hon.

4, KET LUAN

Chatlugng dich vu la yéu t6 then chét quyét dinh sy thanh cong
clia hé théng dudng sit d6 thi. Thuc tién trién khai tai Ha Noi cho
thay, mac du da dat dugc nhimng budc tién quan trong vé dau tu ha
tang va van hanh ban dau, nhung hé théng van con tén tai nhiéu han
chélién quan dén két néi, t6 chiic dich vu va trai nghiém hanh khach.
D0Gi vai Ha Noi, trong béi canh hé théng dudng sat dé thi dang trong
giai doan d4u phat trién, viéc nang cao chat lugng dich vu khéng chi
la yéu cu cap thiét ma con la diéu kién tién quyét dé hé théng that
su trd thanh tru c6t cda van tai hanh khach cong cong.
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