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Tém tit. S6 lugng ngudi ding cac thlet bi di dong ngay cang ting, cing voi sy phat trién clia cong nghé
mang khong ddy da tao ra sy bung n6 thuong mai di dong di dong tir nam 2015 tai Viét Nam noi chung
va Thanh phé H6 Chi Minh néi riéng. Mic du 1a mot loai hinh nhiéu tiém nang, nhung mirc d§ phat trién
clia cac doanh nghiép kinh doanh qua thiét bi di dong dang c6 xu hudng giam trong nhitng nim gan day,
va khach hang ciing kém hao hirng voi hinh thirc giao dich nay. Do d6, doanh nghiép phai cung cap nhiéu
loi ich cho khach hang dé thu hut khach hang mdi, ciing nhu giit chan khach hang cii. Nghién ciru nhim
kham ph4 va danh gia nhing loi ich cim nhan cta thwong mai di dong mang dén cho khach hang tai thi
trudng truc tuyén Viét Nam, cu thé tai Thanh phé H6 Chi Minh. Két qua nghién ctru dinh tinh va dinh
lugng da chira bdn loi ich chinh cua thuong mai di dong déi v6i khach hang bao gém su thudn tién, su
lya chon, mua sdm tiéu khién, va tinh dé truy cap. Pong thoi, nghién ciru ciing dé xudt cac ham ¥ quan tri
cho cac doanh nghiép kinh doanh théng qua cac tmg dung trén thiét bi di dong.

Tir khéa. Loi ich cam nhan, Su thuén tién, Su lva chon, Mua sim tiéu khién, Tinh dé& truy cap, Thuong
mai di dong

PERCEIVED BENEFIT OF MOBILE COMMERCE TO THE CUSTOMERS IN
HO CHI MINH CITY: THE MULTI-DIMENSION CONCEPT APPROACH

Abstract. The increase in the number of mobile device users, along with the development of wireless
network technology, that have created a boom in mobile commerce since 2015 in Vietnam in general, and
in Ho Chi Minh City in particular. Despite being a potential transaction type, the growth of mobile
commerce has been declining in recent years, and customers are less interested in this type of transaction.
Therefore, the businesses have to provide many benefits to the customers to not only attract the new
customer, but retain the existing customers. The study explores and assesses the perceived benefits of
mobile commerce toward the customers in the Vietnamese market generally, and Ho Chi Minh City
particularly. The results of qualitative and quantitative research have shown four main benefits of mobile
commerce, including convenience, selection, hedonic shopping, and ease of access. At the same time, the
research proposes implications for businesses that are trading through applications in mobile devices.

Key word. Perceived Benefit, Convenience, Selection, Hedonic shopping, Ease of access, Mobile
commerce

1. GIOI THIEU

Thwong mai di dong dé cap dén viéc tién hanh cac hoat dong giao dich truc tuyén bang cach sir dung cac
thiét bi di dong va mang khong day [50, 68]. Cac hoat dong cua thwong mai di dong bao gdm doanh
nghiép dén nguoi tiéu dimg (B2C), doanh nghiép dén doanh nghiép (B2B), chinh phu di dong, trao ddi
thong tin, va giao dich chuyén tién. Thuong mai di dong 1a mét giao dich dién tir dugc thyc hién bang
cach str dung cac thiét bi di dong thong qua Internet, mang ndi bd cia cong ty, duong truyén riéng, hodc
cac mang khong diy khac dé thyc hién giao dich [72].

Theo bao cio cua Cuc Thuong mai dién tir va kinh té s6 (2018), 85% khach hang tim kiém thong tin qua
thiét bi di dong (may tinh bang va dién thoai thong minh) khi c6 nhu cau mua sam tryc tuyén [12]. Trong
cac phuong tién dién tir thuong dugc st dung khi dat hang truc tuyén, 75% khach hang st dung dién
thoai di dong va 13% khach hang sir dung may tinh bang; 41% giao dich truc tuyén dugc thyc hién qua
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ung dung di dong [12]. Nam 2015 danh dau sy bung né manh mé ctia xu hudng thwong mai di dong. Ciing
VO’l su phat trién ctia ha ting di dong, cac doanh nghiép da dau tu nhiéu hon vao hoat dong kinh doanh trén
nén tang mdi nay, tir viéc ning cip website twong thich véi thiét bi di dong dén viéc phat trién cac tmg dung
di dong (moblle apps) Mic dii 13 mét loai hinh nhiéu tiém ning, xu hudng nay dang c6 dau hiéu chung lai
v2 di xudéng ¢ nim gan day vai ti 1é cac website c6 phién ban di dong giam tir 26% nam 2015 xudng con
19% & nam 2016 va 17% & nam 2017 [24]. Tuong ty website phién ban di dong, ti I¢ doanh nghiép c6 ing
dung ban hang trén thiét bi di dong nam 2017 ciing 1a 15% va bang v6i ndm 2016, giam so voi nam 2015 1a
18% [24]. Nhiéu doanh nghiép chua thuc sy thdy duoc hidu qua tir nén tang di dong, va nhu ciu mua sim
trén nén tang di dong chi pht hop véi nhitng thanh phd phat trién nhu Ha Noi va Thanh phd HO Chi Minh,
con xét vé tong thé ca nude thi mirc do phat trién chua dong déu [24]. Do d6, doanh nghiép phai cung cap
nhiéu loi ich cho khach hang dé thu hut khach hiang méi tai img dung va giao dich, ciing nhu giit chan khach
hang cii dang str dung dich vu trén thiét bi cAm tay ca nhén cua ho [49].

Cac nghién ctu vé loi ich cua thuong mai di€n t&r ndi chung da duoc thuc hién boi nhiéu nha nghién clru
[19, 47]. Tuy nhién, cac nghién ctru cu thé vé loi ich cam nhan cua thuong mai di déng van chua nhan dugc
nhiéu sy quan tdm tir cdc hoc gia. Chi can cac thiét bi di dong ciia khach hang c6 thé két néi mang khong
day, thuong mai di dong cho phép khach hang c6 thé mua sam bat ctr thoi diém nao va bat cr & dau. Su
thuan tién do khach hang luén mang theo chiéc dién thoai théng minh, su twong tac d& dang va nhanh chong
qua tin nhin hodc cac mang xa hdi 1a nhiing dic tinh lgi ich khong thé chi cdi ma thuong mai di dong
mang lai cho khach hang [72]. Ngoai ra, dic tinh dé truy cap, d& két ndi, d& dang trong lya chon ciing dugc
xem nhu cac loi thé ma thuong mai di dong mang lai cho ngudi ti€u dung [53]. Bén canh nhiing gia tri thuc
dung, mua sim tiéu khién ciing la mét loi ich ma thuong mai di dong mang lai [51, 55] Céc nghlen clru vé
loi ich cAm nhan ctia thuong mai di dong chu yéu nghién ctru cac loi ich riéng 1é va gan véi cac yéu to khac
nhu 1ong tin, ri ro cam nhan. Trong khi d6, nghién ctru loi ich cam nhdn ciia thuong mai di dong dbi véi
khach hang dudi quan diém mot khai niém da chibu van chua duge thuc hién, dic biét trong bdi canh
thuong mai di dong tai Viét Nam néi chung, va thanh phé H6 Chi Minh ndi riéng. Do dé, nghién ctru nay
thong qua nghién ctru dinh tinh va dinh luong nhim tong hop, kham phé cac loi ich ciia thwong mai di dong
duéi cam nhan ciia khach hang tai Thanh phé Ho Chi Minh. Tir két qua nghién ctru, tac gia s& goi y mét sb
ham ¥ quan tri cho cac doanh nghiép kinh doanh théng qua cac (mg dung trén thiét bi di dong dé gia ting loi
ich cho khach hang nham tao ra loi thé canh tranh cho cac doanh nghiép.

Noi dung tiép theo ciia nghién ciru bao gém: Phan tiép theo trinh bay tong horp Iy thuyét cho ting bién
nghién clu. Tlep theo 1 xac dinh mdi quan hé giita cac bién nghién ciru dé xdy dung md hinh nghién
ctru. Phén tiép theo chi tiét cac phuong phap nghién ciru va trinh bay két qua nghién ctru. Cudi cing, thao
ludn vé két qua cuing véi viée dinh huéng nghién ciru trong tuong lai.

2.COSOLY THUYET

2.1. Loi ich cdam nhan (Perceived benefit)

Loi ich 13 niém tin ctia nguoi tiéu dung khi ho cam thay giao dich truc tuyén nay 1a t6t hon nhiéu so véi
cac glao dich truc tuyen khac [57] Loi ich cam nhan khi mua sam trén Internet lién quan dang ké véi thai
d6 d6i voi mua sam truc tuyén va y dinh mua sim truc tuyén [30] Trong thyc té, loi ich cAm nhan cia
nguoi tiéu ding dugc tao ra tir nhitng loi thé mua sdm truc tuyén [15]. Tong loi ich ciia khach hang bao
gdm cac thanh phan loi ich kinh té, chiic ning va tim Iy ma khach hang mong doi tir mot ngudi ban nhat
dinh dua trén san phém, dich vu, con nguoi va hinh anh dugc cung cép [39]. Turner va Gellman (2013)
cho rang loi ich cam nhan lién quan dén nhan thirc vé cac két qua tich cuc 1a do mot hanh dong cu thé
[73]. Theo Forsythe va cong su (2006) trong linh vuc thuong mai dién tir, loi ich cadm nhan chi ra nhitng
gi khach hang thu dugc tu mua sam tryc tuyén [19].

Trong hoat dong mua sim cta khach hang ca nhan bi anh hudng bdi cac dong luc chuc nang va phi chuc
nang [67]. Pong lyc chirc nang bao gdm sy tién 1oi, da dang san phim va chat lugng hang hoa va gia ca,
trong kh1 dong co phi chirc nang lién quan dén nhu cau x3 hoi va cam xtc dé thudng thire, kinh nghiém
mua sim hap din [19, 50]. T4t ca nhitng d6ng luc nay 1a nhimg yéu té loi ich cho ngudi tiéu dung mua
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hang truc tuyén. Loi ich cam nhan khi mua sim thong qua céc thiét bi di dong co thé duoc do tir mirc do
hai 10ng tir loi ich cua viéc mua sam truc tuyén qua thiét bi di dong.

Thuong mai di dong dd mang lai rat nhiéu lgi ich cho khach hang so véi thuong mai truyén théng [47].
Nhiéu nha nghién ciru da thao ludn vé nhitng loi ich nhu tinh thuan tién khi mua hang, sy dé dang trong
su chon lya san pham, tinh dé dung trong viéc thao tic ciing nhu quy trinh mua hang truc tuyén hay su
tiéu khién khach hang khi thuc hién giao dich truc tuyén [1, 26, 59]. Nguoi mua dugc hudng lgi tir mua
sim thuong mai dién tir nhu si€u tdc @6, hiéu qua mua sam, chi phi thﬁp hon va phuc vu 24/7 va hd trg
thuong xuyén [41]. Loi ich cam nhan anh hudng tich cyc dén hanh vi ing phé véi cac mbi de doa bao
gom cac mdi de doa, riii ro trong thyc té va trong cim nhan [4, 33, 48]. Ngoai ra, Li va cong su (2006) da
nghién ctru lai mét s6 quan diém trudc d6, va cudi cung thira nhan ba loi ich 16n lién quan dén hanh vi
mua hang truc tuyén: (1) Loi ich vé gia; (2) loi ich thuan tién; va (3) loi ich giai tri [43]. Tsai va cong su
(2011) sir dung nhan thirc hiru ich théng qua mua hang tryc tuyén theo nhom; loi ich ctia nguoi tiéu dung
¢6 thé c6 dugc, nhur 1a yeu t6 quyét dinh y dinh mua nhom truc tuyén [71].

Nhu vay, nghién ctru vé lgi ich cadm nhan cta thuong mai di dong co thé thuc hién bao gém bdn ciu triic co
ban nhu Hinh 1, bao g6m su thun tién, su lwa chon, sy mua sdm tiéu khién va tinh d& dang trong truy cap.

Su thuén tién

( Su lya chon

/Mua sim tiéu khién

U

Loi ich cdm nhan
trong thuong mai di
dong

!
Wiy

Dé dang truy cap

U

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

2.2. Su thuin tién (Convenience - CON)

Gehrt va cong su (1996) da giai thlch rang thuan tlen ¢6 thé dwoc dinh nghia 14 nhitng loi ich dinh huorng
theo thoi gian, mic di c6 mot s6 nghién ctru cho riang ciing bao ham ca khong gian va mirc d6 nd luc
[20]. Xay dung dinh huorng thoi gian lién quan dén thoi gian ngLr01 tiéu dung mua san phim tir nha ban
hang truc tuyen bao gdm, cac trang mua sam truc tuyén qua thiét bi di dong ludn co san 24/ 7 nguoi tiéu
ding c6 thé mua sim tai nha, co quan tham chi trén du’ong dén cong so bat ctr khi nao ho muén, hoic sau
khi cira hang dong ctra. Otto va Chung (2000) tin rang voi viée mua sim truc tuyén, ngudi tiéu dung co
thé tim kiém va thanh toan cho cac san pham va dich vu tryc tuyén, Va san pham se duoc chuyén dén dia
diém giao hang theo yéu ciu ctia ngudi mua [56]. Mua sam truc tuyén khong yéu cau ngudi tiéu dung roi
khoi noi ctia ho va di dén cira hang thuc té dé tién hanh cac giao dich. D6i v6i nhidu ngudi tiéu dung, diéu
nay cho thiy mot su tién lm dang ké. Hon nira, Wllllams va cong su (1978) Nickols va Fox (1983) da
giai thich tir "thun tién" vé tiét kiém thoi gian va nd luc bao gom ca no luc thé chét Va tinh than [52, 76]
Ngoai ra, Gillett (1970) cho biét su tién loi, dic biét 1a thoi gian mua sim va giam nd luc, dugc coi la yéu
t6 quyét dinh viéc mua sam tiéu ding ¢ nha qua thiét bi di dong [22]. Gillett (1976) cﬁng cd réng trong
thoi quen hang ngay, nguoi tiéu dung ¢ nha thuong cdm nhan sy thuan tién khi mua sam truc tuyen [21]
Mua sim thong qua céc thiét bi di dong tao ra mot moi truong thoai mai khi khach hang c6 thé mua sam
san pham & moi noi, va bét cir lac nao [72]. Thuong mai di dong tao ra sy thuan tién dé c6 thé mua sim
tat ca cac san phim ma khach hang can chi voi hanh dong duyét trén cac tmg dung di dong. Viéc trinh
bay san phém theo cac danh muc trén cac tmg dung di dong da dinh hudng rat nhidu vé sy tién loi va tiét
kiém thoi gian trong mua sim [37].
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2.3. Su lra chon (Selection - SEL)

Lynch va cong su (1988) chi ra rang khi phai d6i mit voi su lya chon qué nhiéu, nguoi tiéu dung luén gip
phai tinh trang kho khin dé dua ra quyét dinh chinh x4c [44]. Bit ctr khi ndo quyét dinh mua san pham
hay str dung dich vy, nguoi tiéu dung thu(‘yng trong tinh trang cin nhic khi Iya chon san pham/ dich vu do
thiéu hyt thong tin, ciing nhu khong c6 nhiéu san pham hay thu(mg hiéu dé Iya chon. Do d6, mot sb ngudi
mua c6 xu huéng tim kiém thong tin chi tiét vé san pham bang cach tham khdo cac bai danh gia khac
trude quyét dinh chon san pham nay hodc mot san pham khac. Khi tim kiém thong tin trong méi truong
bén ngoai, ngudi tiéu dung tap trung vao nhitng dic diém c6 lién quan sin c6 va dugc cong nhan boi cac
chuyén gia hay khich hang khac [16]. Ky vong xdy ra trudc khi nguoi tiéu ding trai nghiém san pham va
¢6 thé bi anh hudng boi cac danh gia ciia nguoi tiéu ding khac. Néu cac thude tinh ¢ thé dap ung duoc
ky vong, loi ich du kién s& xdy ra va nguoi tiéu dung s& dua ra quyét dinh mua hang. Mot dinh nghia khac
vé sy lya chon mua sim trong thwong mai di dong 1a méi truong mua sim di déng cung cdp mot danh
sach san pham, thwong hiéu phong phu; viéc Iya chon théng quan cac ing dung di dong sé& t6t hon, va
cung cap nhiéu thong tin san pham, thwong hiéu t6t hon cira hiang ngoai tuyén. Internet mang lai sy gidi
thiéu, dé xuat nhiéu sy lya chon, chu khéng la gidi han nhu cac ctra hang ban 1é ngoai tuyén Cu thé hon,
thay vi 1ai xe dén nhiéu nm khéc nhau dé tim kiém va mua san pham, Internet cung cap phan 16n cac lya
chon, kich thudc, mau sic, danh gia sir dung. Tir d6, nguoi tiéu dung so sanh va chon san pham phu hop
nhét v6i nhu cau ban than.

Su Iwa chon ciia ngudi tiéu ding trong linh vuc ban 1é di dwoc nhidu nha nghién cru tim hiéu trong nhiéu
bbi canh bao gdm: kinh doanh truyén théng nhu trung tdm thuong mai [3, 61]; cira hang ban 1é [61, 65];
mail va dién thoai [11, 38] va kénh phé bién nhét hién nay la Internet [10, 64, 66]. Ngoai ra, su da dang
trong lya chon 1a dong co ban ddu ma ngudi tiéu ding truc tuyén mong mudn khi lya chon cac ctra hang
truc tuyén [1]. Hon nita, cac thiét bi di dong két ndi Internet tao ra loi thé trong lua chon san phém, cling
nhu khéng tao nén ap luc cho khach hang khi phai dén tryuc tiép tai ctra hang.

2.4. Mua sim tiéu khién (Hedonic Shopping - HED)

Theo tir dién Oxford, su tiéu khién dugc xem xét dudi hinh thuc 4n tuong, thu vi. RS rang, viéc mua sdm
tao cho ngudi mua nhitng cam giac dé chiu, d6i khi n6 lién quan dén viéc mua sam giai tri hon 1a chat
luong cuia san pham. Khai niém sy tiéu khién tir mot sy nhan thirc cuia khach hang [25]. Ho tin rang su
tiéu khién lién quan dén hanh vi tiéu ding trong viéc tim kiém hanh phuc, danh thirc, cam giac, va huong
thy. Pong co tim 1y ma ngudi tiéu ding hién dai mong mudn 1a thudng thirc qua trinh mua sim chir
khong phai 12 hoan thianh muc tiéu thé chit hodc cb ging hoan thanh vai tro clia nguoi tiéu dung. Noi
cach khac, nghién ctru vé dong co tiéu khién 1a nghién ciru vé khia canh cua thudng thirc hoat dong mua
sdm.

Trong cac nghién ctru trude ddy, mot sd tac gia da phan loai gia tri tiéu khién cia viéc mua sim truc
tuyén bao gdm kham phd, xa hoi, y tuong, gia tri, thoai mai, va vai trd [2, 75]. Trén thyc té, viéc mua sim
trén céac thiét bi di dong kha kho khén dé dat dugc cam giéc hai lc‘)ng do thiéu méi trudng mua sam thyc
té. Arnold va Reynolds (2003) tin rang sy tiéu khién c6 thé thuc ddy ngudi tiéu dung mua sim truc tuyén
bat chip viéc khong “thdy tin mat, va sd tan tay” [2]. Nguoi tiéu ding truc tuyén, nhitng nguoi dugc thic
day boi nhitng lgi ich thuc dung hoic loi ich tiéu khién, s& bi anh hudng bai cac yéu t6 khac nhau cia tng
dung di dong, chang han nhu s lugng va chit lugng thong tm san pham, tinh ning ctia Web site, gia tri
giai tri, thuc hién don dat hang hodc dich vu tiéu ding, mua sim cing voi ngudi than, mua sim cho ban
be, cap nhat xu hudng tiéu dung,

Hon nira, Sheth (1981) néi rang cic nhan té ca nhan cua viéc mua sim bi anh hudng bai dong co chirc
ning va phi chirc ning [67] . Pong co chirc ning bao gdm sy tién loi, da dang va chat luong san phim, va
chi phi. Trong khi nhu ciu xa hoi va cam xuc dé thuérng thire, nhfrng trai nghiém mua sim hép dan la
dong co ph1 chirc ning, con duge goi 1a sy tiéu khién khi mua sim [19]. That vay, mot phén ctia viée tbi
vu tiéu khién 1a sy trai nghlem céc hang hoa thong qua thi hiéu, 4m thanh, mui huong, 4n tugng vét chat
va hinh anh thi giac [25]. Néu thudng thirc xay ra khi ngudi mua thoéa man véi giao dich théng qua cac
gidc quan nay thi két qua 1a ho s& lip lai hanh vi mua sim cia ho. Mic di mét vai ngudi mua cé thé mua
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sam chit yéu cho cac muc dich ¢6 loi, nhitng nguoi khac ¢6 thé dat dugc cac muc tiéu cu thé hon [28].
Hon nira, cam giac tiéu khién dugc cho 1 1am vé6i niém vui va ning lugng co kinh nghiém bang cach ¢b
ging cudc gip gd méi. Va diéu nay chi co thé xay ra dé dang khi khach hang mua hang tryc tuyén trén
cac thiét bi di dong [6, 58, 77]

2.5. Swr dé dang truy cip (Ease of Access-EOA)

D& mua sdm 1a cép dd ma mot nguoi tin réng st dung mot hé théng dac thu s€ khong can nd luc [14].
Viéc khach hang st dung céc thiét bi di dong truy cip Internet tin tudng rang viéc mua hang truc tuyén dé
dang va thuén tién phu thudc rat nhiéu vao thiét ké giao dién, chwong trinh hudng dan sir dung, ngon ngi
thé hién, phan mém hay tng dung cai dit. Khai niém nhén thic tinh dé sir dung theo mé hinh c6ng nghé
TAM ciia Davis Jr (1986); UTAUT clia Venkatesh va cong su (2003) dé cap dén viéc nguoi sir dung tin
rang viéc st dung hé thong, san phim cong nghé thong tin khéng doi hoi nhiéu sy nd lyc va ho s& cam
thay dé dang khi str dung san pham [14, 74]. Trong nghién ciru niy, nhan thirc tinh d& sir dung thé hién &
chd ngum sir dung cam thiy d& dang khi 1am quen, st dung dich vu mua hang trén Ging dung di dong va
s& dé dang dé tro thanh mot nguoi truy cap dé dang vao mot ing dung di dong. Véi sy phat trién ctia cong
nghé khong day (Wi-Fi, 3G, 4G) ciing nhu cac thiét bi di dong (dién thoai thong minh, may tinh bang,
laptop), su dé dang truy cap hay dé str dung 1a mét yéu t6 khong thé thiéu dé tao long tin truc tuyén cho
khach hang khi mua hang trong thuong mai di dong. Nhan thirc dé truy cap dé cap dén mirc d6 ma khach
hang tin rang viéc truy cip cac tmg dung ban hang qua dién thoai di dong s& tén it cong sirc. Mot sb
nghién ciru cho thay rang ngudi dung nhan thic vé viéc dé sir dung anh huong dang ké dén dong luc noi
tai cia ho [27]. Dé truy cip va sir dung da dugc chimg minh 1a déng mot vai tro quan trong trong viéc xac
dinh hanh vi ciing nhu thai d6 cua khach hang [45, 60].

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap nghién ctru hdn hop bao gdm phuong phép nghién ciru dinh tinh va phuong phap nghién
ctru dinh lugng duoc s dung dé dat dugc muc tiéu nghién clru dé ra. Nghién ciru hién tugng hoc
(phenomenological research) la phuong phap nghién ctru dinh tinh. D@ liéu trong nghién ctru dinh tinh dugc
thu thap théng qua thao luan nhom tap trung [62, 69]. Pdi tugng tham gia thao luan bao gdm 8 khach hang
dugc chon bang phuong phap phat trién mam. Cac chuyén gia dugc phong van déu c6 nhitng vi tri quan
trong (Phé hiéu trudng, trudng pho khoa, giam dbc marketing, giam déc diéu hanh, trudéng phong kinh
doanh) tai don vi cong tac trong cac linh vuc nhu gido duc-dao tao (cac truong dai hoc, cao dé‘ing, truong
dao tao marketing truc tuyén), cac doanh nghiép chuyén kinh doanh thwong mai dién tir (Lazada, Sendo,
Nhadat.net,...) va cac don vi truyén thong truc tuyén. Cudc thao ludn nhom duoc tién hanh tai truong dai
hoc Cong nghiép Thanh phd HS6 Chi Minh, kéo dai trong 120 phut va duoc diéu hanh bai nha nghién ctiru
v6i dan bai thao luan duoc chuin bi trude. Noi dung cudce thao luan duge ghi 4m va duoc phén tich. Thao
luan nhom da kh'fmg dinh céc loi ich trong thuong mai di dong bao gém su thudn tién do tinh di dong (8 y
kién), su lya chon d& dang do c6 thé truy cap va tim kiém thong tin vé san pham tir thiét bi di dong (7),
tinh tiéu khién trong qua trinh mua sam tir thiét bi di dong (6), va cudi cung 1a viéc co thé truy cap dé
dang moi lic moi noi ciing nhu cong strc bo ra dé c6 thé mua hang (8). Pac biét, do thuong mai di dong
13 mot loai hinh cua thwong mai dién tir nén nhiéu chi muc do ludng duoc phong theo cac nghién ctru vé
loi ich trong thuong mai dién tr. Do d6, cac chuyén gia trong nghién ctru dinh tinh ciing gop phan diéu
chinh thang do nhu “thuong mai dién tir” thanh “thwong mai di dong”, “sir dung website thwong mai dién
tir” thanh “sir dung tmg dung di dong”/“str dung thiét bi di dong”.

Thang do ctia tit ca cac khai niém nghién ctru trong bai dugc dya trén cac nghién ctu trude day, két qua
nghién ctru dinh tinh, dugc diéu chinh qua nghién ciru so bd va thé hién dudi dang cac phat biéu. Cac
thang do st dung thang do Likert v6i 5 murc d6 tir (1) Hoan toan khong dong y dén (5) Hoan toan dong .
Thang do su thudn tlen gdm 05 chi muc quan sat [31, 42]; thang do sy lya chon gom 04 chi myc quan sat
[19]; thang do mua sdm tiéu khién gém 06 chi muc quan sat [2]; thang do d& dang truy cap gdom 04 chi
muc quan sat [40].Cu thé nghién ctru s& do Iuong khai niém lgi ich cam nhan cua khach hang do thuong
mai dién tir mang lai qua bbn ciu tric véi tong cong 19 chi muc quan sat theo Bang 1.
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Béng 1: Tong hop thang do cac cdu tric nghién ciru
Cau Noi dung bién quan sat Ngudn
trac Ma héa
CONI1 Thuong mai di dong cung cap dich vu 24/7
CON2  Tbéi ¢ thé mua sam trén khi dang trén duong dén 16p hodc di lam .
Sl,l’ ~ . . X A © o2 X 1.2 A 2 th[3l]
R Phan loai danh muc san pham trén ing dung di dong dé hiéu dé mua
thudan CON3 .
tién =
) CON4  Thuong mai di dong giup toi cd theé mua tat ca nhitng gi td6i mudn Lee and
CON5  Thwong mai di dong gitip cho mua sim dé dang Chung [38]
D& EOA1  Toi hoc cach stir dung thiét bi di dong d€ mua sam mot cach dé dang
dan EOA2  Tuong tac khi mua hang trén thiét bi di dong rat rd rang va dé hiéu Koufaris
U € EOA3  Thatd& dang d& sir dung cac thiét bi di dong khi giao dich truc tuyén [2 0]
wy Khong qua nhiéu nd lyc dé truy cip ung dung ban hang trén thiét bi di
cap EOA4 R
dong
HED1 Mua sam trén thiét bi di dong tao cam giac kich thich, phiéu luu.
Mua HED2  Suy thich thu khi mua siam trén thiét bi di dong véi ban bé va gia dinh.
sim  HED3  Mua sam trén thiét bi di dong dé giam cing thing. Arnold and
titu  HED4  Tbi cam thdy niém vui khi tim dugc mon qua hoan hao cho nguoi khac  Reynolds [2]
khién HED5 Thuong mai di dong gitip t6i theo kip cic xu huéng méi
HED6  Thuong mai di dong gitip t6i tim kiém cac san pham giam gia va gia ré
SEL1  Thwong mai di dong giap toi trong vigc ti€p can voi nhiéu mat hang
e e cr s B ST o Forsythe,
Su SEL2  Thwong mai di dong giap t6i trong viéc ti€p can voi nhiéu thwong hiéu Liv. Shannon
lya SEL3  Thwong mai di dong gitip t6i mua san pham tir khip moi noi an (i Gardner
chon SEL4 T6i ¢6 thé nhan thong tin san pham truc tuyén tot dé hd trg qua trinh [19]

Iwa chon

Dir lidu dinh lugng thu thap thong qua khao sat biang ban cau hoi. Tac gia chon phuong phap chon mau phi
xac suit c6 danh gia dé co thé chon loc dung ddi twong am hiéu vé viéc mua sim qua thiét bi di dong [46].
Tabachnick va Fidell (2007) cho rang kich thudc miu 50,100, 200, 300, 500, 1000 s& cho két qua nghién
clru twong Ung rat kém, kém, kha tot, tot, rat tot, va tuyét voi [70]. Do d6, tong sb luong ban khao sat dugc
phat ra 1a 580, thu vé va hop 18 1a 577. Phan bd déi twong khéao sat theo Bang 2 thé hién két qua thong ké sb
lwong va phan tram vé gi6i tinh, d tudi, nghé nghiép va hoc van, nhiing yéu t6 nay phu hop va dap tng
dugc muc ti€u nghién ctru, can ctr trén bao cdo thuong mai dién tir 2018 ctia B6 Cong Thuong [29].

Bang 2: Théng tin vé mau nghién ctru

Tiéu thirc Phan loai So6 lwgng % Tiéu thirc Phén loai So lwgng %
Gii tinh Nam 290 50,3 ch sinh — sinh vién 50 87
Nir 287 49,7 Giang vién 96 16,6
Dudi 3 160 27,7 Nhan vién van phong 153 26,5
Thunhdgp 3-5 120 20,8 Nghé nghiép Noi trg 57 9,90
(triéu dong) 5—10 128 222 Budn ban 98 17,0
Trén 10 169 293 Cong chirc 57 9,90
Cong nhan 66 114
Trung hoc i 174 30,2
£ Trung cap — Cao dang 119 20,6
Hocvan  pai hoc 11 192
Sau Pai hoc 173 30,0
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Pé phan tich théng ké cac mé hinh do luong két qua, nghién ctru nay di st dung phin mém SmartPLS
cho k¥ thuat mé hinh duong dan bmh phu’orng toi thicu neng phan (PLS- SEM) [63]. M6 hinh 1y thuyét
cua nghién ctru di do luong dén mdi lién két gura cac bién tiém an thudc vé loi ich cam nhéan khi mua
sim trong thwong mai di déng [7]. Khong gidng nhu AMOS va LISREL la cdc phuong phap dua trén
hiép phuong sai, Smart PLS 1a mot ky thudt dwa trén hoi quy bt ngudn tir phan tich duong dan. Smart
PLS da ndi 1én nhu mét cach tiép can manh m& dé nghién ciru cac mo hinh do ludng két qua lién quan
dén nhiéu cdu triic v6i nhiéu chi s6 [8]. PLS SEM mét phuong phap dua trén thanh phan, ¢6 kha ning mo
hinh héa cac cdu trac tiém 4n khong bi anh hudng boi 161 do ludng trong cac diéu kién khong quy tic.

4.KET QUA NGHIEN CUU

M0 hinh do luong loi 1ch cam fich cam nhan khi mua sim trong thuong mai d1 d6ng bao gdm bdn thanh
phan nghién ctru tiém an (Su thuan tién — CON, sy Iya chon — SEL, mua sam tiéu khién — HED, sy de
dang truy cap — EOA). Nghién ctru kiém dinh thang do ctia timg thanh phan nghién ctru. Theo Béang 3, tit
ca cac thang do déu dat d¢ tin cay, hé sb tin cdy nam trong khoang 0,870 dén 0,891, déu 16n hon 0,70
[54] Mirc d6 tin cdy cua thang do ciing dwoc kiém tra qua V1ec tinh toan hé sb tin cay tong hop (CR) va
tong phuong sai trich (AVE). Tét ca thang do déu dat yéu cau (CR > 0,6, AVE > 0,5), thé hién sy hoi tu
cua cau tric nghién ctru [18]. Nhu vay, cac thang do déu dat mirc do tin cay va gia tri hoi tu.

Bang 3: D9 tin cay cua cac thang do trong nghién clru

Cronbach's Alpha CR AVE

CO
N 0,891 0,920 0,697
EOA 0,884 0,920 0,742
HED 0,884 0,912 0,635
SEL 0,870 0,911 0,720

V6i mé hinh nay, nghién ctru cdn uéc lugng mbi quan hé giita bién tiém an két qua va cac chi muc quan
sat ciia no, diéu niy s& dugc kiém tra thong qua hé sb tai ngoai (outer loadings). Theo két qua Bang 4, tat
ca cac chi sb tai ngoai ctia cac khai niém CON, EOA, HED, SEL déu cao hon gia tri cho phép 1a 0,708
[23]. Trong d6, bién quan sat HED4 c6 hé sé tai ngoai thap nhat 1a 0,718 va bién quan sat EOA3 ¢6 hé s
tai ngoai cao nhit 1a 0,910. Pdng thoi, kiém dinh t cta cac hé sb tai ngoai déu 16n hon 1,96 (d6 tin cay
99%). Nhu vay, bén ciu trac déu c6 mbi quan hé véi cac chi myuc quan sat do ludng.

Bang 4: H¢ so tai ngoai cla cac cau triic nghién ctru

H¢é s tai ngoai Thong ké t Hé s6 tai ngoai Thong ké t

CONI1 <- CON 0,852 61,692 HEDI <- HED 0,815 51,316
CON2 <- CON 0,786 29,005 HED2 <- HED 0,819 51,319
CON3 <- CON 0,816 48,854 HED3 <- HED 0,783 44,505
CON4 <- CON 0,882 65,575 HED4 <- HED 0,718 33,68
CONS5 <- CON 0,835 55,399 HEDS5 <- HED 0,822 47,605
EOAl <- EOA 0,845 60,171 HEDG6 <- HED 0,819 52,994
EOA2 <- EOA 0,829 49,040 SEL1 <- SEL 0,863 74,334
EOA3 <- EOA 0,910 119,096 SEL2 <- SEL 0,863 72,312
EOA4 <- EOA 0,860 80,232 SEL3 <- SEL 0,811 38,108

SEL4 <- SEL 0,856 76,022

Nghién ciru cua Hair va cong su (2016) chi ra rang tiéu chi HTMT dang tin cdy dé kiém tra gia tri phan
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biét gilra cac céu.trﬁc trong nghién ciru. Bang 5 thé hién gia tri HTMT cho tit ca cac cip bién trong
nghién ctru. Co thé nhan thay tat ca cac gia tri HTMT déu nho hon so vdi ngudng 0,85 [23]

Bang 5: Gia tri HTMT

CON EOA HED SEL
CON
EOA 0,773
HED 0,728 0,718
SEL 0,809 0,788 0,733

Hon nita, dé x4c dinh ti 16 HTMT, nghién ctru kiém dinh “cac gia tri HTMT c6 khac 17 ¢6 ¥ nghia thong
ké hay khong. Yéu cdu nay dugc thyc hién thong qua danh gid khoang tin ciy bang phuong phap
Bootstrapping voi su phong dai mau len 5000 [23] Két qua Bang 6 cho thiy, nguo'ng giéi han thap
(2,5%) va cao (97,5%) déu khong bao gom s 1. Dong thoi, gid tri t trong kiém dinh déu 16n hon 1,96, do
d6 két qua kiém dinh dat do tin cay 99%.

Bang 6: Khoang tin cdy cho HTMT

2.50% 97.50% Giatrit
EOA -> CON 0,699 0,839 21,786
HED -> CON 0,642 0,804 17,480
HED -> EOA 0,653 0,780 22,261
SEL ->CON 0,741 0,865 25,652
SEL ->EOA 0,732 0,835 30,218
SEL ->HED 0,670 0,785 24,798

Ngoai ra, nghlen clru ciing da danh gia ca trong sb tai ngoal (outer Welghts) cua cac chi muc quan sat
trong timg ciu trac loi ich dé tim hiéu muc d6 anh huong d6i véi m01 cau trac. Két qua Bang 7 da chira
CONS, EOA3, HED6, SEL1 c6 trong sb tai ngoai cao nhat & mdi cu trc. Dong thoi, toan b cac chi
muc do luong ciia mdi cau tric déu ¢ ¥ nghia thong ké véi do tin cay 99% (t > 1,96).

Bang 7: Trong so tai ngoai cuia cdc cau tric nghién clru

Trong s0 Trong 50
tai ngoai Théng ké t tai ngoai Théng ké t
CONS5 <- CON 0,250 38,625 HED6 <- HED 0,221 35,579
CON4 <- CON 0,248 44,011 HEDI <- HED 0,216 35,145
CONI1 <- CON 0,246 38,260 HED3 <- HED 0,208 32,027
CON3 <- CON 0,229 35,667 HEDS <- HED 0,208 31,917
CON2 <- CON 0,224 30,226 HED2 <- HED 0,203 39,487
EOA3 <- EOA 0,312 50,900 HED4 <- HED 0,199 28,614
EOA4 <- EOA 0,305 47,259 SEL1 <- SEL 0,316 40,365
EOALl <- EOA 0,275 41,649 SEL4 <- SEL 0,299 44,030
EOA2 <- EOA 0,267 43,850 SEL2 <- SEL 0,293 42,220
SEL3 <- SEL 0,270 44,087
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Mo hinh cdu trac (d3 chuan hoéa) da chi ra mic d6 dong gop cia cac thanh phan tién loi, Iya chon, tiéu
khién, va dé truy cap trong lgi ich cam nhén ctia khach hang khi stir dung cac thiét bi di dong dé mua sim
tryc tuyén. Theo két qua nghién ctru & Bang 8 cho thiy cac gi4 tri kiém dinh t déu 16n hon 1,96 (d¢ tin
cdy 99%) nén cic bién nghién ctru déu phi hop va co y nghia trong mo hinh két qua loi ich cam nhan
trong thuong mai di dong ddi véi khach hang tai Thanh phd HO Chi Minh.

Béng 8: Két qua Bootstrapping mé hinh cau tric

Trong so6 trung binh

Trong s6 gbc Do léch chuan  Théngkét P Values

Bootstrapping
PB -> CON 0,884 0,884 0,020 45,295 0,000
PB > EOA 0,860 0,860 0,014 60,093 0,000
PB ->HED 0,857 0,857 0,015 57,920 0,000
PB -> SEL 0,869 0,870 0,010 87,433 0,000

5.THAO LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Nghién ciru da ap dung cac thang do loi ich cia thuong mai dién tir cho kénh mua sim di dong. Tir do,
nghién ciru gop phan tao ra lgi ich cam nhan trong thwong mai di dong, mot khai niém da chiéu bao gdm
su thuan tién, sy lya chon, mua Sém tiéu khién, va d& dang truy cap. Tinh da chiéu cua lgi ich mua sim
trén thiét bi di dong 1a nhung yéu té quyét dinh quan trong trong viéc giai thlch ly do tai sao nguoi tiéu
dung s& s dung kénh mua sam di dong ngay cang nhiéu. Cu thé, nguoi mua sam trén th1et bi di dong la
nhiing ngu’orl mua sdm thong thai va tich cuc vi ho tan dung nhung loi thé ctia kénh mua sdm trén thiét bi
di dong dé tim kiém su thuan tién, san pham hay thong tin vé san pham, su tiéu khién, Va su nhanh chong
ciing nhu dé dang khi mua hang ciing nhu sir dung thiét bi. Két qua nghién ctru di cdu trac loi ich cam
nhan nhu mot khai niém da chiéu trong bdi canh nghién ciru thuong mai di dong. Két qua nghién ciru chi
ra rang sy thuan loi dugc xem 1a lgi ich dugc quan tAm nhéat (B = 0,884, t = 45,295), tiép theo 1a sy lua
chon d& dang trong mua sam théng qua cac thiét bi di dong (B = 0,869, t = 87,433), loi ich xép thu ba 1
tinh dé& truy cép cua thuong mai di dong d6i voi khach hang (B = 0,860, t = 60,093), lgi ich mua sam tiéu
khién dugc xép cudi trong cac loi ich cam nhan khi mua sim théng qua thiét bi di dong (B = 0,857, t =
57,920). T4t ca hé sb déu dat do tin cay 99% (t > 1,96).

Su thuén tién duge xem nhu mot loi ich khong thé chdi cai tir khi xuét hién thuong mai dién tir, dac biét
loi ich do cang dugc gia ting tir khi nguoi tidu ding c6 thé sir dung nhitng thiét bi di dong dé mua sim
truc tuyén [5, 42]. Sy thuan loi dugc khach hang danh gia cao nhat la viéc mua sam dé dang (CONS)
cling nhu glup khach hang c6 thé mua nhimg san pham ho mong mudn (CON4) Dong thoi, viéc mua sim
qua céc thiét bi di dong ciing cho phép khach hang c6 thé mua bt ctr thoi diém nao khach hang c6 nhu
cau (CON1).Do d6, dé gia ting sy thudn tién cho khach hang trong thwong mai di dong, céc doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén nén diéu chinh lai hé thdng biang thong hoic ting cudng xdy dung hé thong may
chii doc 1ap nham tranh lam gian doan qua trinh mua sam ctia khach hang, han ché quang cao trén cic ing
dung nhim gitp qua trinh mua sim cta khach hang nhanh hon. Ngoai ra, nén xay dung hé thong lién két
giita nhiéu nguoi ban véi nhau nham dam bao ting cuong téc do ban hang, dam bao da dang chung loai
san pham. X4y dung danh muc san phim rd rang trén cac thiét bi di dong (CON3), dic biét ting cudong
khé ning tity bién trang ban hang hay hinh anh san phim theo man hinh (responsive) ciing 1a mot diéu cac
doanh nghiép can quan tam.

Su lwa chon dé dang san phém, dich vu tao nén lgi ich cdm nhéan ctia khach hang. Thuong mai dién tir noi
chung, va thuong mai di dong noi riéng da tao ra nhiéu co hoi cho khich hang tiép can véi nhidu mit
hang, nhiéu thuong hiéu qudc té [17, 19]. Khach hang c6 thé d& dang tiép can mua cac san pham ho mudn
tir bat cr nha ban hang nao trén thé gidi (SEL1), bang cach cai dat ing dung ctia nguoi ban hang vao thiét
bi di d6ng c4 nhan. M6t yéu té khac khong thé bo qua d6 chinh 1a hé théng cac tin bao (notification) tir
cac ing dung di dong (SEL4), day 1a cac yéu té cung cap thong tin hd tro cho qué trinh ra quyét dinh cia
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khach hang, dic biét khi khach hang cung cip thong tin ci nhan cho ngudi ban dé nhan dugc cac dé xuat
phu hop v6i dic tinh ca nhan cia mdi khach hang [35]. Viéc gia ting sd lwong hang hoa, da dang hoa
nhin hiéu (SEL2), hodc md rong kinh doanh qudc té bang cach xay dung ng dung da ngdn ngit trong
ban hang s& mang lai cho cac doanh nghiép loi thé trong kinh doanh cho cac doanh nghiép kinh doanh
doanh qua kénh thuong mai di dong.

Tinh d& truy cap xuét phat tir khai niém dé sir dung mé hinh chép nhan céng nghé cua Davis [13], sau dé
dugc phat trién boi cic nha nghién ctru khac theo bdi canh nghién ctru nhu thuong mai dién tir [32, 40],
thwong mai xa hoi [36]. Khach hang danh gia cao lgi ich dé st dung (EOA3) va khong tén nhiéu cong stic
(EOA4) kh1 su dung cac thiét bi di dong ca nhan dé giao dich tryc tuyén. Dé tang cac loi ich nay, doanh
nghiép can thiét ké giao dién d& hiéu, rd rang dé khach hang d& dang truy cdp va st dung phuong thirc
giao dich qua thiét bi di dong. Doanh nghiép cin c6 nhiing video huéng dan nguoi ding sir dung tng
dung mua sim, dit hang va thanh toan rd rang trén trang mang xa hoi, kénh Youtube.com, va website cua
doanh nghiép dé gia ting kha ning ty hoc cach thirc giao dich ciia khach hang (EOA1). Hién nay, viéc sir
dung hé diéu hanh Android va IOS 1a tuong duong nhau, cac ing dung ban hang nén thiét ké cho ca hai
hé diéu hanh dé khach hang d& dang trong viéc cai dit ciing nhu sir dung.

Cudi cung nhung khong kém quan trong, d6 1a loi ich tiéu khién ma thuong mai di dong mang lai. Cac
ddc tinh loi ich nhu cam giac phiéu luu, xa hdi, 1am cho thoai mai, vai tro, y twong mua sim, va gia tri
duoc tao ra cua thuwong mai dién tr ndi chung; cling nhu, thuong mai di dong nédi chung vo cung quan
trong trong danh gia loi ich cAm nhén cua khach hang [2, 9, 48] Tao ra cam giac tha vi trong qua trinh
mua sim bang cic hoat dong truc tiép tir tmg dung nhu quay s0, doan hinh s€ tao ra gia tri phleu luu cho
khach hang, ciing nhu, xay dung quy trinh mua sam don glan hiéu qua, mang tinh giai tri dé c6 thé giai
quyét van dé lo lang, cing thing ciia khach hang trong cudc song. Hon nira, viéc tao cac kénh gitip khach
hang hiéu biét, chia sé voi ban bé nguoi than bang ung dung cua doanh nghiép se tao ra loi ich cho ca
khéch hang va doanh nghiép trong hoic dong truyén miéng nhu quang ba, cung cép thong tin cho khach
hang khac. Hoat dong mua hang theo nhom ciing 1a mét giai phap thiét thyc nhim gia tang tinh tiéu khién
clia mua sim va tao ra long trung thanh cho khach hang, diéu da dugc thuc hién théng qua thuong mai
dién tr trudc day [34].

KET LUAN

Thuong mai di dong dang déan tré thanh hinh thirc mua sim phd bién ddi voi cac khach hang Viét Nam.
Nghlen ctu dinh tinh thong qua phuong phap nghién ctru hién tugng hoc (phenomenological research)
bang cach thao luan nhém dd xac nhdn cac cau tric loi ich cam nhan trong thuong mai di dong tai Viét
Nam; ciing nhu, diéu chinh cac thang do trong nghién ctru. Nghién ctru dinh lwgng duoc thyc hién thong
qua dir liéu thu thap tir 577 khach hang tirng mua hang tryre tuyén thong qua thiét bi di dong, dir liéu duoc
xtr Iy bang phdn mém SmartPLS 3.2.7 da ching minh dlmc do tin cdy nhit quan ndi tai, do tin cdy cua
bién quan sat, gia tri hdi tu, va gia tri phan blet clia cac céu triic trong nghién ciru. Nghién ctru di chi ra
loi 1ch cam nhan cua thuong mai di ddng bao gdm cac thanh phan sy thuén lgi, su lwa chon, sy tiéu khién
mua sim, va dé dang truy cap. Cac giai phap duogc dé xuét lién quan dén viéc dau tu hé thong, ing dung
ban hang, huéng dan quy trinh mua sam, va taora gié tri tiéu khién trong mua sam cho khach hang.

Ciing nhu cac nghién ctru khac, mat di di nd lyc trong viéc han ché cac thiéu s6t nhung nghién ctru van
con mot s6 han ché. Tuy nhién, ddy 1a co hoi d& mé ra co hdi cho cac nghién ciu tiép theo. Pau tién, vé
¢& mau (577 quan sat) va phuong phap chon mau (phi xac suat — danh gia) ciing can phai dugc cai thién.
Phuong phap chon mau xac sudt va kich thuéc miu 16n hon s& tao d6 tin cdy cao hon cho cic nghién ciru
trong twong lai. Viéc mo rong cac yéu t nghién ctru nhu 1ong trung thanh, ¥ dinh mua hang ciing 1a mét
hudng nghién clru sdu va rong hon vé lgi ich cim nhan trong bdi canh thwong mai di dong.
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