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TAC PONG CUA TRAI NGHIEM KHACH HANG DPEN GIA TRI THUONG HIEU VA Y PINH
MUA LAP LAI TRUC TUYEN TAI THI TRUONG BAN LE THANH PHO HO CHI MINH
Lwong Vin Qudc
Tom tat
Muc dich cia nghién cizu ndy nham déanh gid tic dong cua trai nghiém khdch hang dén gid tri thuong
hiéu va y d@inh mua lgp lgi truc tuyén cia khach hang tiéu dung tgi thi trweong ban lé ¢ thanh phé Ho Chi
Minh. Md hinh cdu tric tuyén tinh (PLS-SEM) duoc sir dung véi mau khdo sat gom 572 quan sat dé kiém
dinh céc gia thuyét nghién cizu. Két qua nghién ciru da khang dinh ¢6 su tde dong tich cuc va truc tiép
cua trai nghiém khdch hang dén gia tri thwong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén. Ngoai ra, trai nghiém
khach hang con tdc dong tich cuc va gian tiép dén y dinh mua lap lai tryc tuyén théng qua gia tri thuong
hiéu. Vé mat thuec tién, dom vi ban lé truc tuyén nén ting curong trai nghiém tich cuc cho khach hang nham
gia tang gid tri thwong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén.

Tir khoa: Trdi nghiém khach hang; gia tri thuwong hiéu; y dinh mua lgp lai truc tuyén; thiong mai dién tik.
IMPACT OF CUSTOMER EXPERIENCE ON BRAND EQUITY AND ONLINE
REPURCHASE INTENTION IN HO CHI MINH CITY’S RETAIL MARKET
Abstract
This study aims to evaluate the impact of customer experience on brand equity and online repurchase
intention in Ho Chi Minh city’s retail market. Structural equation modeling (PLS-SEM) was used with a
survey sample of 572 observations to test the research hypotheses. The research results confirmed a
positive and direct impact of customer experience on brand equity and online repurchase intention. In
addition, customer experience has a positive and indirect impact on online repurchase intention through
brand equity. In practice, online retailer should enhance optimal experience for customers to increase

brand equity and online repurchase intention.
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JEL classification: M1, M31, L81.
1. Gisi thigu

Nam 2021 va nhitng nam sau nay, thuong mai
dién tir Viét Nam s& con tiép tuc phat trién nhanh
va viing chic hon nita. D6 1a nhan dinh caa Hiép
Hoi Thuong Mai Dién Tir Viét Nam (2021) tir két
qué phan tich xu huéng phat trién cua linh virc nay
trong giai doan nam 2016-2020 va tir két qua khao
sat hang nghin doanh nghiép trén ca nudc. Ciing
theo Hiép Hoi Thuong Mai Dién Tuir Viét Nam
(2021) da chi ra rang thanh phé H0 Chi- Minh
(TP.HCM) dang dimg dau ca nudc vé chi sb giao
dich thuong mai dién tir, tiép dén 1a Ha Noi va cac
tinh thanh khac. Ngoai ra, theo Cuc Thuong Mai
bién Tir va Kinh Té S6 (2021), ty 1 nguoi ding
tham gia mua sam truc tuyén nim 2020 chiém 88%
tang hon so vai ndm 2019 (nam 2019 1a 77%); ndm
2020 c6 dén 87% ngudi dung st dung thiét bi di
dong dé dat hang truc tuyén trong khi chi c6 38%
nguoi ding s dung may tinh dé dat hang truc
tuyén; toc do tang truong cia thuong mai dién tur
ban Ié ndm 2020 cua Viét Nam 6n dinh & mac 18%
vai doanh thu bén 1é dat 11,8 ty USD dan dau lwong
truy cap la hai nén tang Shopee, Lazada va hai nén
tang Viét Nam la Tiki, Sendo. Cuc Thuong Mai
Dién T va Kinh Té Sb (2021) ciing da thong ké do
tudi cua cong ddng nguoi tiéu dung tai Viét Nam
tham gia mua hang truc tuyén véi hai nhém tudi
chiém da s 12 nhom tudi tir 18 dén 25 tudi (chiém
43%) va nhém tudi tir 26 dén 35 tudi (chiém 34%);
va nhém san pham, dich vu dugc giao dich nhiéu
trén ung dung di dong dimg dau 12 nhém san pham
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do dién tur (17,9%), tiép theo 1a nhém thuc pham,
thuc pham chirc ning, lam dep, sic khoe (16,6%).
Thém vao d6, tir cudi nam 2019 dén nay, dai dich
Covid-19 bung phét Iam cho hoat dong thuong mai
dién ti cang tro nén s6i dong hon, dai dich Covid-
19 ciing c6 tac dong manh M€ lam tang thém nhu
cAu mua sam tryc tuyén ciia ngudi tiéu dung, do do,
cac don vi ban hang truc tuyén da ting cuong céc
hoat dong ban hang truc tuyén va mot s6 nha ban
& truyén thong da phai chuyén sang hoat dong trén
cac kénh truc tuyén dé dap tng nhu ciu mua sim
dang thay d6i ciia nguoi tiéu dung hién tai. Do do,
viéc nghién cau d6i véi linh vie thuong mai dién
tr 12 mot xu huéng phd bién hién nay.

Ngoai ra, viéc gitr chan khach hang con quan
trong hon thu hat khach hang mai bai vi chi phi bo ra
dé c6 khach hang méi cao hon nhiéu so véi viéc duy
tri khach hang hién tai (Olson va Boyer, 2005). Chinh
Vi vay, van dé tim hiéu 1am thé nao dé tang cuong
duoc y dinh mua l3p lai cua khach hang 1a diéu can
thiét boi vi ¥ dinh 12 mot yéu t6 du doan dang tin cay
cua hanh vi thyc té (Ajzen, 1991) va mot khi khach
hang d4 mua 1an dau thi c6 kha nang s& mua lap lai
(Peyrot va Doren, 1994). Thém nita, cic don vi ban
|é truc tuyén dang phai di mat voi sy canh tranh khoc
liét cuia cac thuong hiéu khac nhau cting tham gia vao
thi truong dé thoa mén cling mot nhu cau mua sam
cua khach hang va khéch hang cé nhiéu su lra chon
trong sb cac thuong hiéu do. Chinh vi vy, viéc ¢b
gang xay dung thuong hiéu cao trong mét khach hang
thi rat quan trong. C4c nghién ctru trudce day cho thiy
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mat trong nhirng cach tao ra gia tri thwong hiéu cao
chinh Ia tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang
(Bilgihan, 2016; Hepola & cs, 2017) va trai nghiém
khach hang 1a yéu t6 rat quan trong duoc nhiéu nha
nghién ciru trong va ngoai nudc quan tdm nghién cau,
kham pha va do luong (Bilgihan, 2016; Hepola & cs,
2017; Nguyén Hiru Khoi va Lé Nhat Hanh, 2020).
Chinh vi thé, nghién ciu ndy tap trung danh gia tac
dong cua trai nghiém khach hang dén gia tri thuong
hiéu va y dinh mua lap lai tryc tuyén cia khach hang
tiéu dung tai thi trweong ban 1€ ¢ TP.HCM.

2. Co s& ly thuyét va gia thuyét nghién ciu

2.1. Co sé ly thuyét

Trai nghiém khach hang (Customer
experience): Theo Schmitt (1999), trai nghiém
khéach hang 1a tap hop cua lién két cac trai
nghiém nhim muc dich xay dung mot trai
nghiém toan dién va su khoi dau cua trai nghiém
dugc coi la thoi diém ma cac gi4 tri trai nghiém
khéach hang cung cap duoc dap tng. Theo Lemon
va Verhoef (2016), trai nghiém khach hang la két
qua cua su tuong tac gitta khach hang va cac yéu
t6 hodc bo phan cua td chic, chang han nhu san
pham, dich vu hoic nhan vién. Trai nghiém
khéach hang tryc tuyén Ia trang thai nhan thic va
tinh cam cua khach hang khi mua sam tryc tuyén
(Novak & cs, 2000). Theo Bleier & ¢s (2019) thi
trai nghiém khach hang bao gém cac trai nghiém
lién quan dén thong tin, sy giai tri, quan hé xa
hoi, su hdp dan gi4c quan.

Gia tri thuong hi¢u (Brand equity): Aaker
(1991) dinh nghia gid tri thwong hiéu la tap hop cac
tai san va no phai tra lién quan dén tén thwong hiéu
va biéu tugng cho phép gia tri duoc ting thém hodc
giam di gia tri san pham/ dich vy ciia mot thuong
hiéu, théng qua tén va biéu twong cua thuong hiéu
do, dbi véi mot cong ty hay cac khach hang cua
cong ty. Yoo & cs (2000) cho rang gia tri thwong
hiéu nhu 1a su khac biét trong viéc lua chon cua
ngudi tiéu dung gitra san pham c6 thuong hiéu ndi
tiéng va san pham khéng c6 thuong hiéu ¢ cling
mot cAp d6 vé cac dac tinh san pham.

Y dinh mua lgp lgi truc tuyén (Online
repurchase intention): Khalifa va Liu (2007) dinh
nghia y dinh mua Iap lai truc tuyén la viéc sir dung
lai kénh truc tuyén dé mua hang tir mot nha ban 1
cu thé. Y dinh mua l3p lai truc tuyén duogc hiéu la
mirc d6 khach hang san sang mua lai tai mét ctra
hang truc tuyén cu thé sau lan tiéu dung déu tién
tir ctra hang nay (Zhang & cs, 2011). Y dinh tlep
tuc mua hang truc tuyén dé cap dén mirc o san
sang Cua nguoi tiéu dung dé tiép tuc mua sim truc
tuyén va y dinh dé& xuét cho nguoi khéc (Davis,
1989). Nhu vy, c6 thé hiéu y dinh mua l3p lai truc
tuyén 1a dy dinh cua khach hang trong viéc sir

dung lai trang thuong mai dién tur dé tiép tuc mua
sam trong tuong lai gan.
2.2. Gida thuyét nghién cizu

Tdc déng cua trdi nghiém khdch hang dén
gia tri thuong hiéu

Nghién ctru cta Sarker & cs (2021) da chi ra
rang trai nghiém dich vu c6 tic dong dén gia tri
thuong hiéu ciia don vi cung cap dich vu. Koay & cs
(2021) ciing d4 chi ra rang trai nghiém thuong hiéu c6
tac dong tich cuc dén gia tri thwong hidu. Mot sb
nghién ctru da chimg minh dugc trai nghiém khach
hang c6 tac dong tich cuc dén nhan biét thuong hiéu
(Altaf & cs, 2017; Berry, 2000; Sarker & cs, 2021).
Nghién ctu cta Biedenbach va Marell (2010) da
chtng minh rang trai nghiém khach hang c6 tac dong
dang ké va tich cuc dén nhan biét thuong hiéu, lién
tuong thuong hiéu, chat lugng cam nhan va trung
thanh thuong hi¢u. Nghién ctu cua Ding va Tseng
(2015) ciing da chi ra rang trai nghiém thuong hiéu c6
tac dong tich cuc dén nhan biét, lién twong thuong
hiéu va chat luong cam nhan. Nghién ctu cua Soler
va Gémar (2016) da cho thay trai nghiém thuong hiéu
¢4 tac dong tich cuc dén nhan biét thuong hiéu va chat
lwgng cam nhan. Nghién ciru ctaa Brakus & ¢s (2009)
va Bennett & cs (2005) cho théy trai nghiém khach
hang c6 tac dong tich cyc dén trung thanh thuong
hiéu. Nghién ctru cua Lugng Van Qudc va Nguyén
Thanh Long (2022) da cho thay tac dong tich cuc cua
trai nghiém khach hang dén gié tri thuong hiéu cua
don vi bén Ié truc tuyén tai thi truong béan Ié &
TP.HCM. Do do, gia thuyét sau duoc dé xuat:

Hi: Trdi nghiém khdch hang co tdac dong tich
Cuee dén gia tri thwong hiéu.

Tdc déng cua trdi nghiém khdch hang dén y
dinh mua 1gp lai truc tuyén

Nghién ciu Rose & cs (2012) va Khalifa va
Liu (2007) d chi ra cac bang chiing vé mdi quan
hé giira trai nghiém khach hang truc tuyén va y
dinh mua Ip lai tryc tuyén Richard (2005) da cho
thiy yéu t6 thong tin va tinh giai tri c6 tac dong
tich cuc dén y dinh tiép tuc mua sim tryc tuyén
Cuia ngudi tiéu dung trong linh vuc thuong mai
dién tu. Li (2019) ciing di cho thay trai nghiém
khach hang c6 tac dong tich cuc dén y dinh mua
sam trén mang x4 hoi ctia khach hang. Nghién ciru
cua Bilgihan & cs (2016) ddi véi linh vuc mua
sam tryc tuyén da chimg minh dugc trai nghiém
khach hang truc tuyén co tac dong dén truyén
miéng, truyén miéng dién tar va mua lap lai.
Nghién ctu cia Rose & cs (2011) ciing cho thay
trai nghiém cua khach hang truc tuyén cé tac dong
dén y dinh mua lap lai. Nghién cau caa Trinh
Hoang Anh (2022) cho thiy dugc méi quan hé
giita trai nghiém mua hang truc tuyén - sy hai long
ctia khach hang va y dinh tiép tuc mua hang truc
tuyén. Do do, gia thuyét sau duoc dé xuét:
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Hy: Trdi nghiém khdch hang cé tac dong tich
cuee dén y dinh mua lgp lgi truc tuyén.

Tdc dong cua gid tri thiong hiéu dén y dinh
mua ldp lai tryc tuyén

Nghién ctu caa Ho va Chung (2020) da chi
ra rang gia tri thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén y dinh mua lap lai ddi véi viéc sir dung tng
dung trén thiét bj di dong. Nghién ctu cua Lee &
cs (2019) va Jung & cs (2015) da chung minh
duogc rang gia tri thwong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén ¥ dinh mua lap lai. Nghién ciu cua Akram &
cs (2020) cung chi ra gia tri thuong hiéu cua
website c6 tac dong tich cuc dén y dinh str dung

Giatri
thuong hiéu

Trai nghiém Hi(+)
khach hang

thuong mai di dong dé dt thire dn nhanh. Nghién
ctru Huang va Liu (2020) da cho thiy cac thanh
phan gia tri thuong hiéu 1a nhan biét thuong hiéu,
hinh anh thuong hiéu, chat lugng cam nhan va
trung thanh thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén
y dinh mua 1ap lai. Nghién ctru cta Le Tuan Loc
& ¢s (2018) da chi ra rang gia tri thwong hiéu tryc
tuyén co tac dong tich cuc dén y dinh mua lap lai
cac san pham céng nghé cao. Do do, gia thuyét
sau dugc dé xuit;

Hs: Gia tri thuong hiéu co tac dong tich cuc
dén y dinh mua lap lgi truec tuyén.

Y dinh mua
Hs (+)

Ha (+) Iap lai truc

tuyén

»
»

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thang do lwong

Thang do luwong cac khéai niém trong
nghién ctru duoc ké thua tir cac nghién cuu
trudc day. Cu thé, khai niém trai nghiém khéch
hang la cau tric bac hai c6 thang do dugc phat
trién tir thang do gbc cua Bleier & cs (2019)
gdm bédn thanh phan Ia trai nghiém thong tin,
trai nghiém giai tri, trai nghiém quan hé xa hoi,
trai nghiém giac quan. Tac gia cho rang ké thira
thang do trai nghiém khéch hang truc tuyén cua
Bleier & cs (2019) la phu hop trong nghién cuu
nay vi cung nghién ctu d6i véi viéc trai
nghiém khach hang truc tuyén. Thang do gia
tri thuwong hiéu dugc phat trién tir thang do gbc
cua Yoo & ¢s (2000) vi day la thang do thuong
duoc van dung nhét khi do luong gia tri thuong
hiéu tir khai niém gié tri thuong hiéu cua Aaker
(1991) gém bén thanh phan la nhan biét thuong
hiéu, lién tudng thwong hiéu, chit lugng cam
nhan va trung thanh thuong hiéu. Thang do y
dinh mua lap lai truc tuyén duoc phat trién tu
thang do gbc cua Micu & cs (2019) phi hop
trong nghién ctru nay vi cung nghién ctru trong
linh vyc thuong mai dién tir.

3.2. Phwong phdp nghién ciru

Kich thuéc mau: Kich thuéc mau du kién
dugc xac dinh theo nguyén tic cua Hair & cs
(2019) la tbi thiéu phai gip 5 lan sé lugng bién
quan sat thi két qua s& dam bao tinh chinh xac. Vi
SO blen quan sat trong nghién cau nay la 42, ¢
mau t6i thiéu can dat la 210 quan sét.

Phirong phdp chon mau: Tac gia tién hanh
chon miu theo phuong phép thuan tién phi xac
suat vai nhitng khach hang dang sinh séng, 1am
viéc va hoc tap tai TP.HCM da tirng mua hang
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truc tuyén trén cac ung dung di dong cua san
thuong mai dién tir Shopee, Tiki, Lazada, Sendo.

Thu thdp diz liéu: Bang cach st dung cau hoi
gan loc, nhitng nguoi dugc chon tham gia khao sat
la nhimg nguoi da timg mua hang tryc tuyén hoic
chua ting lam viéc trong linh vuc ban hang truc
tuyén. Bang khao sat duoc tao trén google form va
tién hanh khao sét trong ba tuan tir méi quan hé ca
nhan cua tac gia. Tac gia da thu duoc 706 quan sat,
trong d6 loai bo 134 quan sat do dap vién chua ting
mua hang truc tuyén hoic da timg lam viéc hay dang
lam viéc trong linh vuc béan hang tryc tuyén, con lai
572 quan sat hop I& dugc dua vao phan tich dir liéu,
véi kich thuéc mau 1a 572 quan sat nay dam bao theo
nguyén tic cia Hair & cs (2019).

Phuong phdp nghién citu hén hop dinh tinh va
dinh lugng durot surdung trong bai bao nay: (1) Phuong
phap nghién ctru dinh tinh dugc st dung dé tong két ly
thuyét, xay dyung mé hinh nghién Clu Va cac gia thuyét
nghién ciu. Mot khung phong van béan cau triic duoc
thiét ké can cr vao mo hinh nghién ciiu va céc thang do
tham khao dé phuc vu cho phong Van truc tiép cac doi
tugng dugc phong Vén, céc ddi trong phong van dua
Va0 mdi quan hé c& nhan cia tic gia. Nghién ciru dinh
tinh duoc thuc hién bang k§ thuat phong vén tay doi véi
4 chuyén gia trong linh vuc marketing va thao luan
nhém voi 6 khach hang da timng mua hang tryc tuyén.
(2) Phuong phap nghién ctru dinh hrong dugc sir dung
dé kiém dinh mi quan hé giira cac nhan t6 trong md
hinh nghién ctu véi sy hd tro bai phan mém SmartPLS
3.3. Ddnh gia mé hinh nghién ciru

Bao gom hai phan: kiém dinh mé hinh do
luong va kiém dinh md hinh ciu tric. Viéc kiém
dinh mé hinh do ludng dé danh gia do tin cay
ctia thang do: Cac thang do s& dugc kiém tra tinh
don hudng, d6 tin cay, gia tri hoi tu va gia tri
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phan biét. Viéc kiém dinh md hinh cau tric bao
gom cac budc: danh gia van de¢ da cong tuyen,
danh gia mirc y nghia va sy lién quan cua cac

& cs, 2017).

Bdng 1: Pinh nghia cdc khai niém nghién ciru va két qud xay dung thang do

méi quan hé trong mé hinh c4u trac, danh gia hé
s0 xac dinh R?, danh gia hé so tac dong f2 (Hair

Dinh nghia cac khai
niém nghién ciu

Két qua xay dung thang do cac khai niém nghién ciru

CA&c nghién ciu lién
guan

Trai nghiém khéch
hang: Theo Lemon va
Verhoef (2016), trai
nghiém khéach hang la
két qua cua sur tuong tac
gitra khach hang va céc
yéu t hoic bo phan cua
té chir, Chéng han nhu
san pham, dich vu hozc
nhan vién. Trai nghiém
khéch hang c6 céu trdc
da chiéu tap trung vao
phan ung nhan thuc,
cam xuc, hanh vi, giac
quan va xa hoi cua
khach hang d6i véi cac
san phim cua mot
doanh nghiép trong toan
b6 hanh trinh mua hang
cua khéch hang.

Gié tri thwong hiéu:
Theo Aaker (1991), gia
tri thuong hiéu la tap
hop céc tai san va ng
phai tra lién quan dén
tén thuong hiéu va biéu
tugng cho phép gia tri
dugc tang thém hoac
giam di gia tri san
pham/ dich vy cua mot
thuong hiéu, théng qua
tén va biéu tugng cua
thuong hiéu do, déi voi
mot cong ty hay cac
khach hang cua cong
ty.

Y dinh mua lap lai
truc tuyén: Khalifa va
Liu (2007) dinh ngha y
dinh mua lap lai la viéc
su dung lai kénh truc
tuyén dé mua hang tur
mot nha ban 1¢é cu thé.

Két qua phat trién thang do trai nghiém khach hang tir thang do gbc cua Bleier & cs (2019) bao
gdm 4 thanh phan la trai nghiém thong tin, trai nghiém giai tri, trai nghiém quan hé xa hoi va trai
nghiém giac quan:

Trai nghi¢ém thong tin:

INF1: Tbi ¢6 dugc thong tin rat hitu ich tir viéc mua hang tryc tuyén cua X

INF2: Tbi c6 duoc nhidu thong tin can thiét trong qué trinh mua hang cua X.

INF3: T6i nghi rang s& c6 thong tin chinh xac cua X tir cac nhan xét cua ngudi khac.

INF4: T6i nghi ring tdi s& c6 du thong tin can biét tir viéc twong tac vai X.

INF5: T6i nghi ring tdi s& co thong tin dung s thét tir viée trong tic véi nhimg ngudi clng mua
khac cua X.

INF6: Ngudi ban hang cua X cung cip nhiéu théng tin hitu ich.

INF8: Ngudi bén hang cua X tu van phi hop vai nhu cau cua toi.

Trai nghiém giai tri:

ENT1: Toi thay vui vé khi mua hang cua X.

ENT2: Téi thich mua hang cta X hon.

ENT3: Khi mua hang ciia X, tdi b thu hat béi nhiéu tro choi hip din ma X dua ra.

ENT4: T6i cam thiy dwoc thu gidn rt nhiéu khi mua hang cia X.

ENT6: T6i c6 tinh cam tét véi X.

ENT?7: Téi khong cing thing khi mua hang cua X vi viéc mua hang réat d& dang.

ENTS: T6i duogc giai tri rat nhiéu khi mua hang ciia X.

Trai nghiém quan hé¢ xa héi:

SOC1: T6i c6 thé tao mdi quan hé voi ngudi khac khi mua hang cua X.

SOC3: Khi mua hang ciia X, t6i dé dang tuong tac véi nhitng nguai ciing mua khac.

SOC4: Twong tac v6i X that d& dang vi X tao nhiéu kénh dé tiép xdc.

SOCS: T6i c6 thé két ndi vai nhitng nguoi khac khi mua hang cua X.

SOC6: Trong qué trinh mua hang ciia X, tdi cam nhan duoc cong ddng ciing quan tim nhitng didu
gidng toi nghi.

Trai nghiém giac quan:

SEN1: Cac giac quan cua toi bi hap din khi nhin thdy hinh anh cia cac san phim ma X trung bay,
gici thiéu. ‘

SEN2: Céc san pham ma X bay ban hién thi rat bt mat.

SEN3: Su da dang ve san pham cua X lam hap dan céc giac quan cua toi.

SEN4: Téi cam thay hip dan boi cac san phim mai ma X cung cap.

Két qua phaét trién thang do gia trj thuong hiéu tir thang do gdc ciia Yoo & cs (2000) bao gom 4
thanh phan la nhan biét thuong hiéu, lién tuong thuong hiéu, chat lugng cam nhan va trung thanh
thuong hiéu:

Nhén biét thuong hiu:

BAW 1: T6i biét X trong thé nao.

BAW2: T6i c6 thé nhan ra X trong sb c&c ing dung canh tranh khéc.

BAWS3: T6i biét X.

BAW4: X lubn la goi ¥ dau tién khi t6i mudn mua hang truc tuyén.

Lién twéng thuong hi¢u:

BAS1: Mot s6 dic didm cia X xuét hién trong dau t6i nhanh chéng.

BAS2: Tdi c6 thé nhanh chong nhé “logo” hay biéu tuong, ky hiéu cua X.

BAS3: Té6i khong kho de hinh dung X nhu thé nao trong dau toi.

BAS4: Khi dwoc hoi vé cac tng dung ban hang tryc tuyén thi X toi nhé dén dau tién.

Chit lirgng cam nhén:

PEQ1: San pham/ dich vu cua X thi chét luong tht.

PEQ2: C6 I& chét lugng san pham/ dich vu ciia X thi cuc cao.

PEQ3: C6 kha ning san pham /dich vu caa X thi rat dang tin cay.

PEQ4: San pham/ dich vu cta X 4t hin phai c6 chit lwong rat tot.

Trung thanh thwong hi¢u:

LOY1: T6i nghi t6i trung thanh véi X.

LOY2: X la sy lua chon dau tién cua ti.

LOY3: Tdi s& khong mua hang cua don vi khac néu san phdm do6 co sin tai X.

Két qua phat trién thang do y dinh mua lap lai tryc tuyén tir thang do gbc cua Micu & cs (2019):
INT1: Toi du dinh s& thudng xuyén mua hang cua X.

INT2: T6i dy dinh s& tiép tuc mua hang cua X.

INT3: C6 thé t6i s& mua lap lai cAc san phim cua X trong tuong lai gin.

INT4: DU trong ngin han hay dai han, t6i ciing s& tiép tuc mua hang cua X.

Bennett & cs (2005);
Brakus & cs (2009);
Biedenbach va
Marell (2010); Ding
va Tseng (2015);
Lemon va Verhoef
(2016); Bleier & cs
(2019); Sarker & cs
(2021); Koay & cs
(2021); Luong Van
Quéc va Nguyén
Thanh Long (2022)

Aaker (1991); Yoo &
€s (2000); Jung & cs
(2015); Le Tuan Loc
& ¢s (2018); Lee &
¢s (2019); Ho va
Chung (2020);
Huang va Liu (2020);
Akram & cs (2020)

Khalifa va Liu
(2007); Rose & cs
(2011); Rose & ¢s
(2012); Micu & cs
(2019); Trinh Hoang
Anh (2022)

Ghi ch: X 14 #ing dung thuong mai dién tir nhu Shopee, Tiki, Lazada, Sendo
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4. Két qua nghién ciu
4.1. Thong tin mgu khdo sét

Thoéng tin mau khao sat dugc trinh bay tai
Bang 2. Nhitng dic diém dat duoc ty 18 cao nhét
theo ting tiéu chi lan luot 1a: Gigi tinh nit
(73,1%), d6 tudi tir 18-20 (48,8%), s tién thuong

xuyén chi @& mua hang truc tuyén dudi 01 triéu
mdi thang (80,2%), mirc do thudng xuyén mua
hang truc tuyén tr 01 dén 03 lan mdi thang
(71,9%) va Shopee la (g dung dé mua hang truc
tuyén nhiéu nhat (87,9%), cac san pham thuong
mua nhat 1 thyc pham (37,1%).

Bdng 2: Md td mdu khdo sat

Tisu chi Tan suit xu_ﬁit hién Phan trim

(ngudi) (%)
o Nt 418 73,1
Gioi tinh Nam 154 26,9
Tir 18 dén 20 279 48,8

Do tudi T 21 dén 24 223 39
Khac 70 12,2
£ oA \ R . 22 Duéi 1 triéu VND / thang 459 80,2
SO tien thuong xuyén chi d 0y 3 4isy VNDY thang 93 16.3
mua hang tryc tuyén Trén 3 tricu VND/ théng 20 35
A A Tir 1 dén 3 13n / than 411 71,9
Mt do thuong xuyénmua 1. 4 41 8130/ thang 118 20,6
hang truc tuyen Trén 8 In / thang 43 75
) . Shopee 502 87,9
Ung dung dé mua hang truc ~ Tiki 224 39,2
tuyén Lazada 196 34,3

Sendo 29 4,5
i Thyc pham 212 371
San pham thudng mua Thiét bi di dong 164 28,7
San pham khac 195 34,2

Téng 572 100

biét 1a cac chi sé quan trong dé kiém dinh mo
hinh do ludng.

4.2. Két qua nghién creu
Kiém dinh mé hinh do Iwong
Gié tri cua hé sé tai nhan td, do tin cay
nhat quéan noi bo, gia tri hoi tu va gia tri phan
Bdng 3: DJ gid tri va tin cdy cua cdc thang do

A A s D) tin ciy tong Cronbach's Phwong sai trich
Nhin €0 va thang do hop (CR) alpha trung binh (AVE)
1A. Trai nghiém théng tin 0,880 0,841 0,514

Bao gdm 7 bién quan sat: INF1; INF2; INF3; INF4; INF5; INF6;

INF8
1B. Trai nghiém giai tri

Bao gdm 7 bién quan sat: ENT1; ENT2; ENT3; ENT4; ENT6;
ENT7; ENTS

1C. Trai nghiém quan h¢ x4 hoi

Bao gdm 5 bién quan sat: SOC1; SOC3; SOC4; SOC5; SOC6
1D. Trai nghiém giac quan

Bao gdm 4 bién quan sat: SEN1; SEN2; SEN3; SEN4

2A. Nhan biét thuong hiéu

Bao gdm 4 bién quan sat: BAW1; BAW2; BAW3; BAW4
2B. Lién tuong thuong hi¢u

Bao gdm 4 bién quan sat: BAS1; BAS2; BAS3; BAS4

2C. Chét lugng cam nhén

Bao gdm 4 bién quan sat: PEQ1; PEQ2; PEQ3; PEQ4

2D. Trung thanh thuong hi¢u

Bao gdm 3 bién quan sat: LOY1; LOY2; LOY3

3. Y dinh mua lap lai truc tuyén

Bao gdm 4 bién quan sat: INT1; INT2 INT3; INT4

Heé s6 tai nhan t6 (Outer loading) 14n luot 14 0,733; 0,767; 0,714;
0,775; 0,684; 0,681; 0,652

0,880 0,842 0,513
Hé sb tai nhan t6 14n lwot 14 0,731; 0,709; 0,703; 0,727; 0,682;
0,744: 0,715
0,872 0,817 0,578
Hé sb tai nhan t5 14n luot 12 0,698; 0,788; 0,713; 0,785; 0,810
0,882 0,822 0,653
Hé sb tai nhan t5 14n luot 1 0,817; 0,840; 0,831; 0,741
0,897 0,847 0,686
Heé s tai nhan t6 1an luot 12 0,793; 0,885; 0,841; 0,791
0,903 0,857 0,701
Heé sb tai nhan t6 1an luot 12 0,860; 0,866; 0,783; 0,838
0,904 0,858 0,702
Hé s tai nhan t5 14n luot 12 0,827; 0,856; 0,828; 0,839
0,885 0,805 0,720
Hé sb tai nhan td 1an luot 14 0,887; 0,871; 0,783
0,902 0,855 0,697

Heé sb tai nhan td 1an luot 14 0,805; 0,847; 0,828; 0,858

Vi két qua cho thiy cac gia tri do tin cay
tong hop va Cronbach’s alpha cua c4c nhan té
déu cao hon 0,7 nén co6 thé két luan cac nhan
t6 trong mé hinh dat duoc do tin cdy nhat quéan
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noi bo (Hair & cs, 2017). T4t ca cac bién quan
sat déu c6 gia tri hoi tu vi cac gia tri phuong
sai trich trung binh (AVE) déu cao hon 0,5
(Hair & cs, 2017).
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Bdng 4: Gia tri phan biét cua thang do theo HTMT
1A. 1B. 1C. 1D. 2A. 2B. 2C. 2D. 3.

1A. Trai nghiém thong tin

1B. Trai nghiém giai tri 0,682

1C. Trai nghiém quan h¢ xa hoi 0,570 0,703

1D. Tréi nghiém giac quan 0,460 0,360 0,344

2A. Nhan biét thuong hi¢u 0,418 0,572 0,482 0,185

2B. Lién tudng thuong hig¢u 0,393 0,568 0,456 0,180 0,890

2C. Chat lugng cam nhan 0,402 0,514 0,396 0,364 0,596 0,543

2D. Trung thanh thuong hiéu 0,449 0,668 0,391 0,294 0,652 0,692 0,634

3. Y dinh mua l3p lai truc tuyén 0,459 0,673 0487 0,223 0,718 0,708 0,614 0,823

Ghi cha: HTMT: Heterotrait — Monotrait ratio la mgt phuong phap duwoc dung dé kiem dinh gia tri phan bigt
cua cac bien trong md hinh dya vao ma trgn da khai niém — da phwong phap (Multitrait —-Multimethod Matrix).
Céc gia tri ty I1&é HTMT déu nho hon 0,9 Kiém dinh md hinh cdu tric
chang té cac bién quan sat cd gia tri phan biét
(Halr & cs, 2017).

Hinh 2: Két qud mé hinh nghién ciru

B6n van dé can dugc danh gia: hién twong  R2, hé s6 tac dong f2 trong viéc kiém dinh mo
da cong tuyén, hé so tac dong, hé s6 xac dinh hinh cau tric.
Bdng 5: Ket qua kiém dinh gia thuyét nghién cizu trong mé hinh

Hé sb Hg 50
thc ;‘l(‘)ng tac dong Chénh
.. < e Giatri £ A tong hop Gia tri LA léch hé
Gia thuyet trgCtlralllrI?gxgglnxg :aglié Ket ludn (Khi xem xét vai tro D Ket ludn b tac
tri thuong hicu) trung gian cia gia dong
: j tri thuong hiéu)
Hi: Trai nghiém khach hang . Chap . Chap
-> (Gia tri thwong hi¢u 0,583 0.0% nhan 0,583 0,0% nhan 0
Hz: Trai nghiém khéach hang £ A
->Y dinh mua l3p lai trye 0,169 0,0% gﬁ:ﬁ 0,540 0,0% gﬁiﬁ +0,371
tuyén : :
Hs: Gia tri thuong hiéu £ Z
> dinh mua lap lai truc 0,637 0.0% gﬁ;‘ﬁ 0,637 0,0% Eﬁ:ﬁ 0
tuyén : i
Hi-3: Trai nghiém khéach hang )
-> (Gia tri thuong hi¢u 0 Chap
-~ Y dinh mua Iap lai truc 0,372 0,0% nhan n/a n/a n/a n/a

tuyen

Céc gia thuyét déu duoc chap nhan vi tat ca
cac gi4 tri p déu nho hon 5%, trong d6 ba gia
thuyét tac dong truc tiép la Hi: Trai nghiém
khach hang tac dong tich cuc dén gia tri thuong
hiéu, Hz: Trai nghiém khach hang tac dong tich
cuc dén y dinh mua lap lai truc tuyén, Hs: Gid tri

thuong hi¢u tac dong tich cuc dén y dinh mua lap
lai truc tuyén va mot gia thuyét tac dong gian tiép
Hi.s cling dugc chap nhan 1a gia tri thwong hiéu
lam trung gian cho méi quan hé tac dong tich cuc
cua trai nghiém khach hang dén y dinh mua lap
lai truc tuyén.
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Bdng 6: Két qud ddanh gid hé s tac dong 2 va da cong tuyén

Gii thuyét 2 Maedp ) Dacong
tac dong tuyén
Hi: Trai nghiém khach hang -> Gia tri thuong hiéu 0,515 Lén 1,000 Khéng
Hy: Trai nghiém khach hang -> Y dinh mua l3p lai truc tuyén 0,043 Nho 1,515 Khéng
Ha: Gia tri thuong hiéu -> Y dinh mua 13p lai truc tuyén 0,608 Lon 1,515 Khong

Cac gia tri VIF giita bién doc 1ap va bién phu
thuoc trong mé hinh bién dong tir 1 dén 1,515 déu
nho hon 5 nghia 12 mo6 hinh khong c6 hién tugng
da cong tuyén (Hair & cs, 2017).

Theo Hair & cs (2017), cac gia tri f2 1an luot
la 0,02; 0,15 va 0,35 duoc xem la nho, trung binh
va lon. Cu thé, két qua nghién ctiu cho thay trai
nghiém khéch hang c¢6 muc do tac dong 16n dén
gia tri thuong hiéu; gia tri thuong hiéu ciing co
muc d6 tac dong l6n dén ¥ dinh mua lap lai truc
tuyén. Tuy nhién, trai nghiém khéch hang lai c6
muc d6 tac dong nho dén y dinh mua lap lai truc
tuyén. Piéu ndy cho thiy vai trd quan trong cua
trai nghiém khach hang trong viéc c6 kha nang
lam gia tang gid tri thwong hi¢u va y dinh mua lap
lai truc tuyén. Dong thoi ciing cho thiy vai tro
quan trong cua gia tri thwong hiéu trong viéc cé
kha ning tac dong lon dén ¥ dinh mua lap truc
tuyén trong qué trinh trai nghiém mua sam truc
tuyén cua khéach hang.

Gi4 tri R? nam trong khoang tir 0 dén 1, tri
sb cang cao sé& cho thay muc do dy doan chinh
xac trong mo hinh cang cao. Gia tri R? cang I6n
cang chirng minh mirc d6 anh huéng quan trong
cuia c4c bién doc lap dén bién phu thugc trong
mo hinh nghién ciru. Cac nha nghién cau théng
nhat véi nhau rang cac gia tri R? = 0,75; 0,50 va
0,25 dugc xem la cao, trung binh va yéu (Hair
& cs, 2011; Henseler & cs, 2009). Tuy nhién,
theo Hair & cs (2017), trong linh vuc nguoi tiéu
dung thi gia tri R2 = 0,20 duoc xem la cao. Két
qua phan tich cho thay cac gia tri R? lan luot 1a
0,340; 0,560. Piéu nay cho thdy mac do phu
hop tuong ddi tét cia md hinh nghién ciru. Cu
the, két qua phan tich cho thdy mé hinh da giai
thich duoc 34% bién phu thudc gia tri thuong
hiéu boi tac dong cua bién doc lap 1a trai nghiém
khach hang, diéu d6 c6 nghia 1a ngoai yéu t6 trai
nghiém khach hang dugc xem xét c6 tac dong
dén gi4 tri thwong hiéu thi con nhiéu yéu té khac
cling tac dong dén gia tri thuong hiéu nhung
chua duge xem xét dé dua vao mo hinh nghién
ctru. Tuong ty, MO hinh nghién clru nay da giai
thich duoc 56% bién phu thudc 1a ¥ dinh mua
lap lai truc tuyén bi tac dong boi hai bién doc
lap la trai nghiém khéach hang va gi tri thuong
hiéu, con 44% chua giai thich duoc bai cac bién
doc lap khac ciing s& c6 tac dong dén y dinh mua
lap lai truc tuyén.
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4.2. Thdo lugn két qud va déng gép ciia nghién
cuu

Két qua nghién ctru cho thay trong qua trinh
trai nghiém mua sam tryc tuyén, khach hang duoc
kich thich théng qua cac trai nghiém lién quan dén
thdng tin, giai tri, quan hé xa hoi va hap dan cac
gidc quan c6 tac dong tich cyc va truc tiép dén gia
tri thuong hiéu vai hé sé tac dong 0,583 (mirc do
tac dong lon). Két qua cua nghién ctru nay tuong
dong voi nghién ciru cua Koay & cs (2021) trong
viéc chirng minh duogc trai nghiém khach hang co
tac dong tich cuc dén gié tri thuong hiéu voi R?=
0,384 (xap xi v6i két qua cua nghién ciru nay cua
tac gia 12 R2= 0,340) va hé sd tac dong 0,368 (thap
hon so véi két qua nghién ctu cua tac gia la
0,583), tuy rang Koay & cs (2021) sir dung trai
nghiém khach hang ciing I nhan t6 bac hai nhung
chi gom hai thanh phan 14 trai nghiém giac quan
va trai nghiém tinh cam. Ngoai ra, két qua cua
nghién ciru nay ciing da cung ¢ két qua nghién
ctru cua Biedenbach va Marell (2010) trong viéc
chirg minh duoc trai nghiém khéach hang co tac
dong tich cyc dén gié tri thuong hiéu, tuy nhién,
nghién ciru ndy cua tac gia khac bdi canh nghién
ctru va6i nghién ciru caa Biedenbach va Marell
(2010) vi Biedenbach va Marell (2010) nghién
ctru trong bdi canh B2B (Business to Business)
dbi véi khach hang cua cac cong ty kiém toan &
Thuy Dién va két qua nghién ctiu cia Biedenbach
va Marell (2010) da nghién ctru trai nghiém khach
hang khong phai tac dong truc tiép dén gia tri
thuong hiéu ma 1a tac dong thong qua bdn thanh
phan cua gia tri thuong hiéu dugc dé xuét boi
Aaker (1991) la nhan biét thwong hiéu, lién twong
thuong hiéu, chét lugng cam nhan va trung thanh
thuong hiéu, trong khi nghién ctru nay cua tac gia
d3 phan tich gia tri thuong hiéu 1a yéu t6 bac hai
gom bén thanh phan bac mot 1a nhan biét thuong
hiéu, lién tudng thuong hiéu, chat lugng cam nhan
va trung thanh thuong hiéu.

Thém vao d6, két qua nghién ctu ctng cho
thay trong qué trinh trai nghiém mua sam truc
tuyén, khach hang dugc kich thich thong qua cac
trai nghiém lién quan dén thong tin, giai tri, quan
hé x4 hoi va hap dan cac giac quan c6 tac dong tich
cuc Va truc tiép dén y dinh mua lap lai truc tuyén
v6i hé sb tac dong 0,169. Tuy rang muc do tac dong
0,169 la nhé nhung két qua nay cua tac gia ciing da
g6p phan cing b két qua nghién ciiu ciia Rose &
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cs (2011) trong viéc khang dinh trai nghiém khach
hang co tac dong tich cuc dén y dinh mua lap lai
tryc tuyén. Tuy nhién, khac voi nghién ctu caa
Rose & c¢s (2011) vi nghién ctru nay cua tac gia da
tién hanh kiém dinh dwoc muc d6 tac dong cua trai
nghiém khach hang dén y dinh mua lap lai truc
tuyén trong mot béi canh cu thé 1a thi truong bén 1¢
6 TP.HCM, nhung nghién cttu cua Rose & cs
(2011) thi chua kiém dinh bang dinh lwong ma chi
ding lai ¢ két qua luoc khao mot s nghién cau
truée lién quan vé tién té va hau té cua trai nghiém
khach hang tryc tuyén trong bdi canh B2C
(Business to Consumer).

Dong thoi, két qua nghién ctru ciing di chimg
minh dugc gid tri thwong hiéu cé tac dong tich cuc
va truc tiép dén y dinh mua lap lai truc tuyén véi
hé s tac dong 0,637 (mirc do tac dong 1on). Két
qua nay da gop phan cing cb két qua nghién ciu
cua Ho va Chung (2020) trong viéc nghién cuu
dbi voi khéach hang sir dung tng dung di dong dé
mua hang truc tuyén nhung khac voi nghién ctu
cua Ho va Chung (2020) vi Ho va Chung (2020)
da st dung gié tri thwong hiéu nhu la mot khai
niém bac nhat va nghién ctru d6i véi san pham cao
cip 1a xe dién cua Gogoro - cong ty xe dién lon
nhat & Dai Loan.

Nhu vay, nghién cru nay da dong gop thém
mot nghién ctu trong viéc khang dinh trai nghiém
khach hang c6 tac dong tich cuc va tryc tiép dén
gi& tri thuwong hiéu va y dinh mua lap lai tryc
tuyén. Ngoai ra, nghién ciru con dong gop trong
viéc ching nhitng chimg minh duoc gia tri thuong
hiéu c6 tac dong tich cuc va truc tiép dén y dinh
mua lap lai truc tuyén ma con ching minh dugc
nho vai trd trung gian mot phan cua gia tri thuong
hiéu ma su tac dong tich cuc cua trai nghiém
khach hang dén y dinh mua lap lai truc tuyén c6
hé s tac dong duoc ting thém 0,371 (Heé sb tac
dong tir 0,169 tang 1én 0,540). Do d6, ngoai trai
nghi¢m khach hang thi gia tri thuong hi¢u ciing la
mot yéu té quan trong giup gia tang y dinh mua
Iap lai truc tuyén caa khach hang.

5. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién ctu cho thay, trai nghiém
khach hang c6 vai tro quan trong trong viéc tac
dong tich cuc va tryc tiép dén gia tri thwong hiéu
va y dinh mua lap lai truc tuyén caa khéch hang.
Do do, cac don vi ban l¢ truc tuyén nén ting cuong
trai nghiém tich cuc cho khach hang nhim gia ting
gié tri thwong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén.

C6 thé tang cuong trai nghiém tich cuc cho khach
hang théng qua viéc ting cudng cac thanh phan cia
trai nghiém khach hang la trai nghiém giai tri, trai
nghiém thong tin, trdi nghiém giac quan, trdi
nghiém quan hé x4 hoi. Cu thé: (1) Tang cuong trai
nghiém giai tri bang cach tao sy giai tri hap dan,
VUi V&, thich thu, thu gidn cho khach hang trong qua
trinh mua sam tryc tuyén. (2) Tang cuong trai
nghiém thong tin bang cach cung cip day dii théng
tin can thiét va thdng tin phai hitu ich, chinh xéc,
phi hop vé&i nhu cau cia khach hang. (3) Tang
cuong hap dan cac giac quan cua khach hang bang
viéc gidi thiéu, trung bay bat mat cac san pham. (4)
Tang cudng quan hé xa hoi cho khach hang bang
cach tao kénh cong ddng mua sam truc tuyén dé
khach hang dé dang twong tac véi cac khach hang
khac, dé khach hang dé dang két ndi, twong tac
hozc tao méi quan hé voi nhitg ngudi cling mua
khéc; ciing nhu tao nhiéu kénh tiép xtc cho khach
hang tuong tac dé dang véi don vi ban.

Ngoai ra, két qua nghién ciru ciing cho thay
gia tri thwong hiéu ching nhimg c6 tac dong tich
cuc Va truc tiép dén y dinh mua lap lai truc tuyén
ma con thé hién vai trd trung gian trong viéc 1am
tang thém murc do tac dong cua trai nghiém khach
hang dén y dinh mua l3p lai truc tuyén. Do vy,
céc don vi béan I¢ tryc tuyén nén ting cuong gia tri
thuong hiéu cua minh thdng qua viéc tang cuong
cac thanh phan cua gia tri thuong hiéu la nhan biét
thuong hiéu, lién tuong thuong hiéu, chat luong
cam nhan va trung thanh thuong hiéu. Cuy thé: (1)
Tang cudng nhan biét thuong hiéu bang cach giup
cho khach hang nhan ra va biét dén ng dung ban
hang tryc tuyén caa minh trong sé cac @ng dung
canh tranh khac, nghi dén (g dung ban hang tryc
tuyén cia minh dau tién khi khach hang muén
mua hang truc tuyén. (2) Tang cuong sy lién
tuong thwong hiéu bang cach gitp cho khach hang
dé dang nhé “logo” hay biéu twong cua wng dung
ban hang truc tuyén cua minh, lam xuit hién
nhanh chéng trong dau cua khach hang mét sb dic
diém cua ung dung ban hang truc tuyén caa minh.
(3) Tang cudng chat luong cam nhan bang céch
ching minh cho khach hang tin chat lwong ciia san
pham minh ban 14 cao va chét lugng tét, rat dang
tin cay. (4) Khi khach hang trung thanh thi khach
hang sé khdng mua cua cac tng dung khéc, ung
dung béan hang truc tuyén cua minh I lya chon
dau tién caa khéach hang./.
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