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Muc dich ctia nghién ciru 1a dé xuét cac gidi phap nang cao chét lwong dich vu hé tro trong
cbng tac quan ly thu hoc phi va cac khoan thanh toan cho sinh vién théng qua viéc kiém
dinh va do lwéng céac nhan td anh hudng dén sy hai ldng cla sinh vién ddi véi chat lwong
dich vu hé tro nay tai Trwong Dai hoc Kinh té - Ky thuat Céng nghiép. Sb lieu dwoc st
dung trong phan tich dwoc thu thap tir 1.218 sinh vién. Két qua cho thay phwong tién hiru
hinh cé tac ddng manh mé dén sy hai Idng cta sinh vién. Thém vao dd, cac nhan td nhw
kha nang dap &ng, sw déng cam, nang lwc phuc vu va sy tin cay déu tac dong tich cuc dén
su hai ldng cla sinh vién vé chat lwong dich vu.

Chét lwong dich vy hd trg, sy hai long, Trwdng Pai hoc Kinh té - Ky thuat Céng nghiép.

The purpose of this study is to propose solutions to improve the quality of support services
in the collection of tuition fees, fees and payments for students through examining and
measuring factors affecting student satisfaction with the quality of support services in the
collection of tuition fees, fees and payments for students at the University of Economics -
Technology for Industries. The data used in the analysis were collected from 1,218 students.
The results showed that tangibles have a strong impact on satisfaction with the quality of
support services. In addition, factors such as responsiveness, empathy, service capacity
and reliability all have a positive impact on student satisfaction with the quality of support
services.

Quality of support services, satisfaction, University of Economics — Technology for
Industries.

1. GIOI THIEU

Hoc phi 13 nguén thu quan trong va cha yéu
trong tong ngén sach cia cac truong dai hoc
Viét Nam. Bén canh do, quan 1y cac khoan
thanh toan cho sinh vién cling c6 y nghia trong
cong tac ké toan tai cac truong dai hoc Viét
Nam. Ngay nay, cac truong dai hoc, bén canh
viéc nang cao chit luong day va hoc ciing
khong ngimg nang cao chat luong cac hoat
dong phuc vu sinh vién (SV). Trong do, viéc

khong ngimg cai tién quy trinh quan 1y thu hoc
phi, 1€ phi va thanh toan cho sinh vién la vo
cung c6 ¥ nghia; truc tiép anh huong dén su hai
long cua sinh vién;

Truong Pai hoc Kinh té - Ky thuat Cong
nghiép (PHKTKTCN) 1a co s¢ gido duc dai
hoc dinh hudéng tng dung véi 27 nganh dao tao
trinh do dai hoc. Bén canh dich vu chinh la dich
vu dao tao, cac dich vy hd tro (DVHT) da gop
phén khong nho trong viéc thyc hién nhi€ém vu
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cung cép dich vu gido duc, dao tao tai truong,
trong d6 c6 DVHT trong cong tac thu hoc phi
va thanh toan cho sinh vién. Chat lugng DVHT
n6i chung cin duoc danh gia dung din, toan
dién, xac dinh nhiing két qua dat dugc va
nhitng van dé con han ché; dé tir d6 tim ra giai
phap nang cdo chit lugng DVHT.

Thuc trang DVHT trong cong tac thu hoc phi
va thanh toan cho sinh vién tai Truong
DPHKTKTCN trong nhitng nam qua da duogc
cai thién. Tuy nhién sau dai dich Covid-19,
viéc tmg dung cong nghé dé giam tai stc lao
ddng cling nhu cung cap cac thong tin mot cach
nhanh chéng, chinh xac 14 vo cling can thiét.
Cong tac thu ndp hoc phi va thanh toan cho
sinh vién véi s6 luong sinh vién 16n cua Nha
truong trong thoi gian ngin thyc sy 1a vin dé
cap bach; can dugc nghiém tac danh gia dé
nang cao chat lugng DVHT.

Thong qua viée kiém dinh va do luong nhiing
nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua sinh
vién d6i voi chat lwong DVHT trong cong tac
thu hoc phi va thanh toan cho sinh vién, bai viét
dua ra nhimg khuyén nghi nham phat huy
nhimg két qua da dat duoc, dong thoi cai thién
nhimg mit con han ché, gdép phan ning cao
chat lugng DVHT cho sinh vién.

2. DOl TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN
cuu

2.1. B6i twong nghién ciru

Péi twong nghién ctru la: Chat luong DVHT;
Su hai 10ng ctia sinh vién vé chat luong DVHT.
Trén thé gidi va trong nude da co nhiéu nghién
ctru vé chét lugng dich vu théng qua nghién
ctru su hai 10ng d6i vai chét luong dich vu duoc
khai thac theo nhiéu khia canh khac nhau.

“Su hai long”, duoc hiéu 1a “mtrc d6 cua trang
thai cam giac cia mot ngudi bat ngudn tir viee
so sanh két qua thu dugc tur san phém/dich vu
vo1 nhiing ky vong ctia nguoi d6”’[6]. Khi do,

“mutc d6 thoa man nhu ciu thuc té tir viée st
dung san phém 16n hon, hoac béng muc d6 thoa
mén nhu ciu mong doi tir san pham” [6]. “Mitic
do hai long cua khach hang dugc xac dinh boi
khoang céch giita mac d6 thoa méan thuc té va
muc d6 thoa man mong dgi. Khoang cach do
cang lon thi sy hai long hodc khong hai long s&
cang l6n va nguoc lai” [6].

Mo hinh danh gia chat lugng dich vu da duoc
nhiéu nha nghién ctru dua ra nhu: Nghién ciru
cua Gronroos (1984), M6 hinh khodng cach
chét luong dich vu cta Parasuraman va cong
su (1985), nghién ctru cia Brogowicz va cong
su (1990), nghién clru ciia Cronin va Taylor
(1992), Nghién ctru cia Dabholkar va cong su
(2000).

Su hai long vé chat lugng dich vu trong truong
dai hoc dugc nhiéu nha nghién clru trong nudc
tim hiéu nhu nghién ctru cia Huynh Thi Kim
Duyén (2016), Nguyén Thi Xuin Huong
(2016), Nguyén Thi Ngoc Diép va Poan Thi
Hong Nga (2021), Than Thi Thuy Linh va
Nguyén Thi An (2022).

Trén co s¢ tong hgp cac nghién clru lién quan,
nhom nghién clru nhan thay:

Chét luong dich vu lién quan dén muc d6 dap
g cac yéu cau cta dich vu va murc d6 hai long
cia khach hang. Chat lwong dich vu dugc
nghién ctru va danh gia theo nhiéu mo hinh
khac nhau. Péi v6i ddi tugng nghién ctru vé
chét lugng DVHT trong truong dai hoc, nhom
nghién ctru ké thira nghién ciru ctia Gronroos
(1984), Parasuraman (1985); Tran Thi Kim
Chi (2018) va Nguyén Thi Ngoc Diép (2021)
[2, 3, 4, 5]. Theo do, chét luong dich vu duoc
danh gid thong qua su hai long ctia khach hang
vé chit lugng dich vu. Thong qua céc nghién
clru nudc ngodi va trong nude o lién quan, dé
tai tong hop cac nhan té anh huong dén sy hai
long cua sinh vién d6i v6i chat lwong DVHT
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bao gom: Su tin cdy, Kha ning dap tmg, Ning
luc phuc vy, Su déng cam, Phuong tién hiru
hinh

2.2. Mau nghién ctru

Nhom nghién ctru tién hanh giri phiéu khao sat
online téi sinh vién Truong DHKTKTCN.
Puong link phiéu khao sat:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLS

Nang luc phuc vu

Su tin cay H1+
\\ Su déng cam
\
SU HAI
H2 + {JONQ

. . VE CHAT
Kha nang dap tng (——> LUONG
DICH VU

HO TRO

fK6P2eusQ1hmpedYbojW3JcYS4t960uN9
DpufC92Tdx11rw/viewform. Két qua thu vé
1.245 phiéu khao sat. Sau khi nhdp va lam sach
dir litu con lai 1218 phiéu khao sat
hop 1¢.

2.3. M6 hinh nghién ciru
Mo hinh nghién ctru theo hinh 1

Phuong tién hiru
hinh

Hb5+

Hinh 1. M6 hinh nghién cuu

Trong do, cac bién doc lap dugc ké thira
(1984),
Parasuraman va cong su (1985) nghién ctru cuia
Tran Thi Kim Chi (2018), Nguyén Thi Ngoc
Di¢p (2021) thong qua thang do likert tir 1 to1
5 twong Umg v6i mic tir hoan toan khong dong

tr nghién clu cua Gronroos

¥ t6i hoan dong .

Cu thé: “Su tin cay”’ 5 bién quan sat; “Kha nang
dap ung” 4 bién quan sat; “Nang lyc phuc vu”
4 bién quan sat; “Su dong cam” 3 bién quan
sat; “Phuong tién hiru hinh” 5 bién quan sat;
“Sur hai 1ong” 4 bién quan sat [2, 3, 4, 5].

Céc gia thuyét nghién ctru dugc dua ra 1a: “Su
tin cay” (H1), “Kha ndng dap ung” (H2),
“Niang luc phuc vu” (H3), “Su dong cam”
(H4), “Phuong tién hitu hinh” (HS) c6 tac dong

tich cuc dén su hai long va chét lugng dich vu.

2.4. Phuong phap phan tich

Nghién ctu sit dung cac phuong phap sau:
Théng ké mé ta, Phan tich nhan t6 kham pha
(EFA - Exploratory Factor Analysis), Phén tich
tuong quan Pearson, Phan tich hdi quy da bién.

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Thwe trang céng tac thu hoc phi va
thanh toan cho sinh vién tai Trwéng
DPHKTKTCN

Phong Tai chinh K& toan 1a don vi dau moi truc
tiép thu hoc phi va thanh toan cho sinh vién.
Céc loai hoc phi, thu khéc theo quy dinh dugc
thuc hi¢n theo quy dinh vé ndi dung va muc thu
cua Nha truong, phu hop véi quy dinh cia phap
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luat va duoc phé duyét boi cp co tham quyén:

= T6 chuc hoat dong thu tién, thuc hién dbi
chiéu ra soat thuong xuyén, huéng din cac don
vi lién quan trong cong tac thu.

= Phéi hop véi cac don vi chire ning kiém tra,
d6i chiéu sé tién phai thu, da thu va s con ng,
1ap bién ban dé 1am co so theo ddi, quan 1y va
kién nghi bién phép xir 1y.

= P6i mbi phuong phap thu hoc phi cho timg
hé, tung 16p va tung budc ap dung cong nghé
thong tin vao qua trinh thu hoc phi dam bao
tinh khoa hoc, thuan ti¢én cho SV trong qua
trinh thu ndp hoc phi.

= Thanh toan dﬁy du, kip thoi cac khoan ché
d6, chinh sach cia sinh vién nhu hoc bong
khuyén khich hoc tap, mién giam hoc phi, hd
tro hoc tap, tra lai hoc phi, bao hiém x3 hoi...

= Ting cudng hd trg sinh vién, gidi dap cic
vuéng méc phat sinh trong thu ndp hoc phi, cac
khoan thu khéc va thanh toan cho sinh vién.

Tuy nhién, thyc hién t6 chirc cong tac thu nop
hoc phi, 1€ phi, cac khoan thu khac va thanh
toan cho sinh vién tai Truong DPHKTKTCN
cling con gip phai mot s6 vuéng méc nhu sau:

Mot 13, viée ing dung céc cong nghé hién dai
dd gop phan nang cao hiéu qua cong tac quan
Iy hoc phi va thanh toan cho sinh vién. Song,
v6i s6 lugng sinh vién 16n va thoi gian thu
ngén, viéc thu hoc phi da gap nhiing kho khin
nhat dinh can dugc nghiém tac danh gia va
hoan thién.

Hai 1a, quy trinh quén 1y thu hoc phi, 1€ phi va
thanh toan cho sinh vién can duoc nghién ciru
xem xét va hoan thién, can xac dinh tung cong
viéc cu thé, tung don vi, bd phan lién quan. Cuy
thé trong viéc xuat hoa don dién tir va giri email
cho sinh vién, viéc diéu chinh ngay thu trén
phan mém quan 1y dé khop véi s6 phu dé thuan
tién trong viéc ddi chiéu.

Ba 1a, Sy hai long cua sinh vién vé chét luong
dich vu lién quan dén hoc phi cho sinh vién da
duoc ting 1én, tuy nhién van con co nhiing
phan héi chwa tich cuc tir phia sinh vién lién
quan dén hoc phi va cac khoan thanh toan.

3.2. Két qua kiém dinh tac dong cua cac
nhan té anh hwéng dén sw hai long vé chat
Iwong DVHT trong cong tac quan ly hoc phi
va thanh toan cho sinh vién tai Trwdng
PHKTKTCN

Dt liéu thu thap dugc nhém nghién ctru nhap
vao phan mém SPSS26 dé tién hanh phan tich.
Kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s
Alpha d6i véi cac bién doc 1ap:

= P6i véi cac bién doc 1ap (Su tin cdy, Kha
nang dap tmg, Ning luc phuc vy, Sy dong
cam): cic bién quan sat déu c6 hé sd twong
quan bién tong phu hop (>0,3). Hé sb
Cronbach’s Alpha >0,6.

= PGi véi bién Phuong tién hitu hinh: Bién
PTHHS5 bi loai vi khong dii diéu kién, h¢ s6
tuong quan bién tong = 0,201 <0,3.

Véi diéu kién két qua kiém dinh KMO bang
0,811 16n hon 0,05, phan tich nhan t6 duoc
chap nhan véi tap dir liéu nghién ciu. Sig
Barlett’s Test = 0,000 < 0,05, phan tich nhan tb
la phu hop. Gia tri Eligenvalue = 1,270 va trich
dugc 5 nhan té mang y nghia tom tat thong tin
t6t nhat. Phuong sai trich bang 72,208% cho
thiy mo hinh EFA 14 pht hop. Nhu vy 5 nhan
t duoc trich ¢6 dong duoc 72,208% bién thién
cac bién quan sat.

Két qua ma tran xoay cho thdy, 20 bién quan
sat dugc gom thanh 5 nhan t, tit ca cac bién
quan sat déu c6 hé sé tai nhan t6 Factor
Loading 16n hon 0,5.

Bang 1. Ma tran xoay sé

Rotated Component Matrix*

Component
L2 3] 4] s
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KNDU1 .922)

KNDU4 .900

KNDU3 .894

KNDU2 .878

STC2 .864

STCS .848

STC1 781

STC4 767

STC3 .681

PTHH2 .861

PTHH4 815

IPTHHI 764

IPTHH3 .699

INLPV4 .865

INLPV3 .824

INLPV1 723

INLPV?2 .694

SDC3 .820

SDC2 792

SDC1 784

Hé s6 KMO = 811

Sig Barlett’s Test = .000

Phuong sai trich = 72,208%

(Nguon: Két qua phan tich tir phan mém
SPSS26)

Két qua phan tich trong quan “Pearson”: Sig
tuong quan Pearson cac bién doc 1ap STC,
KNDU, NLPV, SDC, PTHH véi bién phu
thuoc SHL nho hon 0,05. Nhu vay, c6 mdi lién
hé tuyén tinh giita cic bién doc lap nay véi bién
SHL, trong d6: Giita PTHH va SHL c6 mbi
turong quan manh nhét v6i hé s6 r 14 0,624, giira
STC va SHL c6 mdi twong quan yéu nhét véi hé
s61120,216.

Két qua phan tich hdi quy da bién cho thdy: Gia
tri RZhiéu chinh bang 0,644 cho thay bién doc
1ap dua vao chay hoi quy anh huong 64,4% su
thay doi cua bién phu thudc, con lai 35,6% la
do cac bién ngoai mo hinh va sai s ngau nhién.
Hé s& “Durbin-Watson” = 1,599 nam trong
khoang 1,5 dén 2,5 nén khong c6 hién tuong tur
tuong quan chudi bac nhat xdy ra. Sig kiém
dinh F bang 0,00<0,05, nhu vdy md hinh hoi
quy tuyén tinh bdi phu hop véi tap dir lidu va
co thé str dung dugc.

Bang 2. Két qua phan tich héi quy da bién

Coefficients®
Model Unstandardized | Standardized T Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) .622 .064 9.786| .000
Su tin cdy .104 .009 188 10.953| .000 994 1.006]
Kha nang dap g 192 .012 305 15.475] .000 753 1.328
! Ning luc phuc vu 113 014 164 8.109] .000 719 1.391
Sy dong cam 129 .014 187 9.041| .000 .683 1.463
Phuong tién hiru hinh .289 .013 A427| 21.895] .000 770 1.299
a. Dependent Variable: SHL

(Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS26)
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Theo bang 2: Sig kiém dinh t hé sb hdi quy cuia
cac bién doc lap déu nho hon 0.05, do d6 cac
bién ddc 1ap nay déu c6 y nghia giai thich cho
bién phu thude. Hé s6 VIF déu nhé hon 2 do
vay khong c6 da cong tuyén.

Céc hé s6 hdi quy déu 16n hon 0. Nhu véy tat
ca cac bién doc 1ap dua vao phan tich hdi quy
déu tac dong cung chiéu t&i bién phu thudc. Cu
thé:

Bién Phuong tién hiru hinh tdc dong manh nhét
dén Sy hai long. Kha ning dap ung tac dong
manh thir hai dén Su hai long cta sinh vién;
tiép theo 1a bién Su dong cam, Ning luc phuc
vu tdc dong manh thir ba, Su tin cdy tdc dong
yéu nhét dén Sy hai 10ng ctia sinh vién vé chat
luong DVHT.

4. KET LUAN

Muc dich ciia nghién ctru nay la dé xuat cac
giai phap nang cao chat lugng dich vu hd tro
trong cong tac quan 1y thu hoc phi va cac khoan
thanh to4n cho sinh vién thong qua viéc kiém
dinh va do luong cac nhan t6 anh hudng téi Sy
hai 1ong cia SV. Tur két qua nghién ctru cho
thiy Phuong tién hitu hinh c6 tac dong manh
mé to1 Sy hai long sinh vién.

Phuong tién hiru hinh trong DVHT vé& hoc phi
va thanh toan cho sinh vién: Hién nay, cong tac
thu hoc phi, 1¢ phi va thanh toan cho sinh vién
tai Truong PHKTKTCN da dugc cai thién 1o
rét. Nha trudng to chire thu hoc phi, 18 phi voi
nhiéu hinh thirc khac nhau; P6i méi phuong
phap thu hoc phi cho tung h¢, timg 16p va ting
budc ap dung cong nghé thong tin vao qua trinh
thu hoc phi ddm bao tinh khoa hoc, thuan tién
cho SV trong qua trinh thu ndp hoc phi. Hé
théng thu hoc phi dugc cap nhat thuong xuyén,
dé truy cap. Trang phuc ctia can bd nghiép vu
lich su; Tai liéu huéng dan quy trinh nop hoc

phi va thanh toan cho sinh vién day du, 13 rang
va cdp nhat thuong xuyén. Tt ca cac diéu kién
d6, da gop phan tao diéu kién thuan loi cho sinh
vién, gop phin nang cao chit lugng DVHT
trong cong tac thu ndp hoc phi cia sinh vién.
Pay ciing 1a yéu t6 c6 tac dong manh nhat dén
su hai long cua sinh vién. Do vay, Nha truong
can tiép tuc phat huy cac thanh cong di dat
dugc, thudng xuyén déi moi va cdp nhat cac
ung dung cong ngh¢ hién dai trong cong tac thu
hoc phi dé dat hiéu qua cao.

Theo bang 2, Kha ning dap Gng 1 nhan t6 c6
tac dong manh thir hai dén sy hai long cta sinh
vién. Véi sy thay d6i manh mé vé quan diém
quan tri dai hoc cia Nha truong, cac don vi
chtc nang trong trudng da c6 su cai tién va doi
méi nham nang cao chit luong phuc vu sinh
vién. Trong cong tac thu ndp hoc phi va thanh
todn cho sinh vién, cdn bo nghi€p vu vu luon
san sang tu van, huéng dn nhimg thic méic cua
sinh vién théng qua nhiéu kénh khac nhau nhur
email, zalo, facebook, di¢n thoai... Nhiing kho
khan, vuéng méc cua SV ludn duge xem xét va
hd trg kip thoi, thoa ddng... Ngoai Phong Tai
chinh K¢ toan, cac van dé lién quan dén hoc
phi, thuong lién quan dén nhiéu don vi chirc
ning vé dao tao, quan 1y sinh vién, khao thi.
Céc don vi nay luén phdi hop tot dé hd tro giai
dap cac vudng mac phat sinh cho sinh vién.

Su déng cam, Nang luc phuc vu va Sy tin cdy
cling 1 nhitng nhan t ¢o tac dong tich cuc dén
su hai long cua sinh vién & mtc do nhét dinh.
Nha truong, ¢d van hoc tap va can bo nghiép
vu ludn theo ddi va hiéu rd nhu ciu, mong
mudn va cac kho khin cua sinh vién, sin sang
hd trg va quan tdm dén sinh vién khi c6 van dé
kho khin vé hoc phi, 1€ phi va céc khoan thanh
todn cho SV. Can bo nghiép vu ¢6 nang luc lam
viéc tdt; c6 tinh than, thai do phuc vu an can
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vé6i sinh vién. Cac thong tin lién quan dén thu
ndp hoc phi va thanh toan cho sinh vién dugc
cung cap day du va kip thoi, c6 day du tai liéu
huéng dan va cic quy trinh, thu tuc don gian,
d& hiéu dam bao su tin cy ddi véi sinh vién.
Trén cd so nghién cuu thyc trang cong tac thu
ndp hoc phi va thanh toan cho sinh vién va
nghién ctru cic nhan t6 anh hudng dén sy hai
long ciia sinh vién vé chat lugng DVHT trong
cong tac thu ndp hoc phi va thanh toan cho SV,
nhom nghién ctru dwa mot sé khuyén nghi nhu
sau:

» Th nhat: Tiép tuc img dung céc phﬁn mém,
cong ngh¢ hién dai trong to chirc thu nop hoc
phi, I¢ phi va thanh todn cho SV dam bao nhanh
chong, thuan tién va hiéu qua.

* Thtr hai: Hoan thién quy trinh quan ly thu
hoc phi, 1€ phi va thanh toan cho sinh vién, xac
dinh tirng cong viéc cu thé, tung don vi, bd
phén lién quan va trach nhiém cu thé. Viéc xuat
hoa don dién tir va giri mail dén sinh vién, lam
viéc voi don vi cung cdp phan mém dé xuat

viéc xudt hoa don dién tir va giri dén email ma
SV da dang ky.

» Thir ba: Thudng xuyén khao sat ldy ¥ kién
ctia sinh vién vé chét lwong DVHT dé danh gia
muc d6 hai long cua sinh vién; ling nghe
nhirng y kién dong gdp cta sinh vién dé lam t6t
hon nita chic nang tu van, hd tro va phuc vu
sinh vién. Cac ndi dung khao sat tap trung vao:
Nhén thure cia sinh vién va Thyc trang cong tac
thu ndp hoc phi va thanh toan cho sinh vién. Tur
do, danh gia dugc nhitng nhén thuc chua ding
cta sinh vién dé c6 ké hoach hudng dan, cap
nhat, bo sung tai liéu. ..

Két qua nghién ctru cho thay “Phuong tién hitu
hinh”, “Kha nang dap tmg”, “Su dé)ng cam”,
“Nang luc phuc vu” va “Sy tin cdy” anh hudng
64,4% dén su thay ddi cua “Su hai long”, céac
bién ngoai mo hinh va sai s ngiu nhién chiém
35,6%. Pay la tién dé dé mé rong pham vi
nghién ciru vé cac yéu td tic dong dén Su hai

long cta SV trong thoi gian téi.
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