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Toém tat - Nghién clru tac dong cla cac danh gia tric tuyén trén
TripAdvisor dbi véi lwgng dat phong trwe tuyén clia cac khach san (i
3 dén 5 sao) trén dia ban thanh phé Hué duwoc thuc hién dya vao
phan tich cac danh gia trwc tuyén cta du khach vé cac khach san
nay. Két qua chi ra ring, s6 lvgng cac danh gia 5 sao va thir hang
sao clia khach san 1a hai yéu t6 c6 tac dong dén Iwgng dat phong tryec
tuyén ctia céc khéch san. Tl d6, ham y quan ly nhdm nang cao luong
dat phong trwc tuyén cla cac khach san & phai nang cao céac danh
gia cta khach hang trén TripAdvisor, thdng qua viéc quan ly chat ché
céc y kién danh gla clia du khach ve khach san nhw quan Iy va phan
héi cac danh gia clia du khach; déng thdi nang cao chét lwong dich
vu clia khéach san d& nang cao th» hang sao ctia khach san.

Twr khéa - danh gia tryc tuyén; khach san; TripAdvisor; dat phong
trwec tuyén; website

1. Pit van dé

Khéch du lich thuong tim kiém thong tin va 161 khuyén tir
cac moi quan hé ca nhan ciia ho va qua kénh truyén miéng,
boi vi ho khong thé dé dang danh gia san pham va dich vu du
lich khi ma chua trai nghiém qua 1an nao [1]. Trong thoi dai
Internet, tic dong cua truyén miéng ngay cang manh mé hon
vi céc ¢4 nhan c6 thé dua ra ¥ kién ctia minh mot cach dé dang
va cho phép ngudi ding Internet khac dé dang truy cap va xem
né [2]. Su anh huéng cua truyén miéng dién tir dwoc 4p dung
truc tiép cho nganh du lich va khach san. Theo Litvin va cs
[1], cac danh gia truc tuyén duoc tao ra boi ngudi tiéu ding 1a
mot ngudn thong tin quan trong cho khach du lich. Gretzel va
Yoo [3] tiép tuc cho ring, cac danh gia du lich thuong dugc
chip nhan vi n6 c¢6 kha nang cap nht lién tuc, tha vi va 1 céc
thong tin dang tin cdy hon so voi ndi dung dang tai boi cac
nha cung cép dich vu du lich. Ngoai ra, Goldenberg va cs [4]
ciing cho thay qué trinh ra quyét dinh ctia ngudi tiéu ding bi
anh huong manh boi truyén miéng. Tuong ty nhu viy,
Chevlier va Mayzlin [5] da danh gia tac dong cuia danh gia cua
ngudi tiéu dung vé sich tai www.amazon.com va
www.barnesandnoble.com, va théy rang, truyén miéng c6 thé
¢6 anh huong dang ké dén doanh s6 ban sach. Mot nghién ciru
vé tac dong cia cac danh gia truc tuyén dén doanh s ban
phong khach san chic chén s& c6 ich cho cac nha kinh doanh
khéch san dé gitip ho hiéu & hon vé tAm quan trong ctia truyén
miéng dién tr d6i v6i doanh nghiép cuia ho. Pé duy tri kha
nang canh tranh trén thi trudng, cac doanh nghi¢p trong nganh
du lich khach san khong nén bé qua anh hudng ciia truyén
miéng tryc tuyén vi né anh huong rat 16n dén doanh thu va
danh tiéng khach san. Do d6, cac nha cung cp dich vu khach
san can phai nhan thirc va hiéu dugc tic dong cua truyén
miéng truc tuyén ciing nhu cac danh gid truc tuyén.

Trén thuc té, ¢6 rat nhiéu website ma khach du lich c6

Abstract - Research on the impact of online reviews on
TripAdvisor on online bookings of hotels (from 3 to 5 stars) in Hue
city is based on an analysis of visitors’ online reviews on this online
review website. The results show that the number of five star
ratings and star ranking of the hotels are two factors that affect the
online booking of hotels. From that point of view, to improve the
online booking of hotels, hotels should improve customer ratings
on TripAdvisor through the management of guest reviews closely
such as regularly monitoring and responding to guest reviews.
Besides, hotels should improve the quality of service to enhance
star of hotels.
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thé dua cac ndi dung danh gia, y kién cia minh nhu blog,
Youtube, Flick... nhung nghién ctru nay dac biét chi trong
dén trang TripAdvisor. S¢ di Tripadvisor duoc lIya chon
boi vi day 1a mot website du lich 16n nhét thé gisi, hoat
dong tai 30 quéc gia trén toan cAu, v6i hon 60 triéu lugt
ngudi truy cdp hang thang, 44 triéu thanh vién trén thi
truong, hon 100 tri€u danh gid, nhan xét tir nguoi di du lich
thuc té, ngoai ra n6 cho phép du khach 1én ké hoach va c6
chuyén di hoan hao. Chinh vi nhitng 1y do trén, t6i lya chon
“Nghién ciru tac dong cia cac danh gid trie tuyén cia du
khdch trén Tripadvisor déi voi lwong dat phong truc tuyén
cia cdc khach san trén dia ban thanh pho Hué”
Nghién ctru thyc hién véi cac muc ti€u sau:

- Hé thong hoa co so 1y ludn vé danh gia truc tuyén ciia
du khéach;

- Phan tich tac dong ctia cac danh gid truc tuyén cia du
khach doi voi lugng dat phong truc tuyen cua khach san;

- Dua ra mot s6 goi y nhiam ting luong dat phong truc
tuyén cua cac khach san tai thanh phd Hue.

Nghién ciru tién hanh thu thip cac s6 liu lién quan dén
danh gia tryc tuyén cua du khach trén TripAdvisor doi cac
khach san (tir 3 dén 5 sao) trén dia ban thanh ph6 Hué. S6
liéu sau khi thu thap dwoc tién hanh phan tich hdi quy tuyen
tinh nham xéc dinh tac dong cua cac danh gia tryc tuyén

ctia du khéach trén TripAdvisor d6i véi luong dit phong cua
khach san.

2. Két qua nghién ciru va khao sat

Trong nghién ctru nady, md hinh hdi quy tuyen tinh dugc
st dung de nghién ctru tdc dong cla cac yéu t6 danh gia
truc tuyen trén website danh gia khach san
www.tripadvisor.com dén bién phu thudc 13 sb lugng dat
phong truc tuyén cua cac khach san (tir 3 dén 5 sao) trén
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dia ban thanh ph Hué. Gia dinh c6 mot mdi quan hé co y
nghia giita lugng dit phong truc tuyén ciia khach san va
cac danh gia tryc tuyén trén website danh gia truc tuyén
www.tripadvisor.com.

Tir viée phan tich va téng hop cac nghién ciru trude c6
lién quan [6], [7], nghién ctru d& xuét sir dung mé hinh hdi
quy da bién dé danh gia tac dong cua cac yéu td: thir hang
sa0, xép hang, diém danh gia trung binh, sd luong cac danh
gi4 5 sao dén s luong danh gia tryc tuyén cua khach san,
tir d6 suy ra anh hudng dén s6 lugng dat phong truc tuyén
cua khach san. Bang 1 trinh bay cac mo ta va thang do cua
céc bién dugc sir dung trong phan tich thyc nghiém.

Bdng 1. Cac bién duoc sir dung

nghiém dich vy tai khach san. Sb lugng danh gia tryc tuyén
ctia khach san i 1 mgt ham tuyén tinh cua lugng dat phong
khach san, 1am cho két qua cia Num_Booking = @ x
Num_Reviews. Néi cach khac, sé lugng ¥ kién dugc ding
trén mot website du lich co thé phuc vu dai dién cho ) luong
dit chd tryc tuyén cho khach san.

Do d6, mé hinh nghién ciru dugc dé xuit cta bai bao
¢ thé la:

Num_Reviewsi = Bo + B1Review_Scorei + B2Rankingi

+ B35*_Reviewsi + BsStari + &i

Trong do:

Num_Reviews; : S6 luong danh gia tryc tuyén cia
khach san i;

Review_Score; : Danh gia trung binh ctia khach san i;

Ranking; : Xép hang cua khach san i;

5* Reviews; :S6 lugng cac danh gia 5 sao cua khach
san i

Star; : Thir hang sao ctia khach san i;

€i : Bao gdm cac nhan té khac c6 thé anh

hudng dén s6 luong danh gid truc tuyén cua khach san i.
Két qua phan tich hdi quy cho thay:
Bing 2. Két qua phan tich héi quy bang phirong phép Stepwise

M3 bién Bién MG ta
S lwong dat | S6 lugng dat phong tryuc
Num_Booking | phong  tryc | tuyén cla khach san qua
tuyén TripAdvisor
, S6 uong céc dénh gia clia
S6 luong céac | dukhéch vé khach san trén
Num_Reviews | danh gia tryc | TripAdvisor (Cacnhan xét
tuyén nay dai dién cho cac dat
phong da dugc dat)
. ., | Piém danh gia trung
Review_Score Ejﬁh binh €% 1 hinh vé khach san dugc
g TripAdvisor thong ké
. S6 lugng danh| Sé luong cac danh gia &
* ¥ N
S*_Reviews | 145 6a0 mitrc d6 danh gia 5 sao
: £ Xép hang ciia khach san
Ranking Xep hang trén TripAdvisor
Star Sao Thit hang sao cua khach san

Dua vao céc bién duge xac dinh, nghién ctru phat trién
mo hinh hoi quy danh gia tic dong ctia cac danh gia truc
tuyén dén lugng dat phong truc tuyén duge dé xuat:

Num_Bookingi = Bo + B1Review_Scorei+ f2Ranking;
+ B35*_Reviews; + BasStari + &

Trong do:

Num_Bookingi : S6 luong dat phong truc tuyén cia
khach san i;

Review_Score; : Danh gia trung binh ctia khach san i;

Ranking; : Xép hang cua khach san i;

5* Reviews; : SO lugng cac danh gia 5 sao ciia khach
san i;

Star; : Thir hang sao ctia khach san i;

&i : Bao gdm céc nhan t6 khac c6 thé anh

huong dén luong dit phong truc tuyén ciia khach san i.
Tuy nhién, trong nghién ctru niy, viée thu thap cac sd
liéu chi tiét vé lugng dat phong ciia cac khach san 1a mot tre
ngai. Cac nghién ctru trude day da tim cach tiép can khac dé
tim ra tinh dai dién cua s lugng dat phong truc tuyén ciia
cac khach san. Dé mo ta, Chevlier va Mayzlin [5] da sir dung
chi s6 xép hang ban hang trén website www.amazon.com dé
suy ra lugng ban hang hoa san pham. Nghién ctru cuaYe va
cs [6] ciing st dung sO luong danh gia truc tuyen trén
www.ctrip.com dé suy ra luong dat phong truc tuyen cua cac
khach san. Thém vao do, nhitng khach hang viét danh gia
trén www.tripadvisor.com 1a nhiing khach hang da trai

Bién phu thudc: S6 hrgng danh gia trye tuyén
S6 quan sat: 30
) Heé 56 hdi
Biéen doc lap quy t Sig. VIF
chuan héa
Hang s6 -1,700 | 0,101
S6 luong
* ¥
5 _Rev danh gia| 0,970 27,121 | 0,000 | 1,004
iews
5 sao
Star Sao 0,107 3,000 | 0,006 | 1,004
R? 0,966
R? hi¢u chinh 0,963
GiatriF 378,742 (p < 0,05)
Durbin — Watson | 1,894

(Nguon: S6 liéu trén TripAdvisor dén thang 07/2016)

Két qua cho thay, gia tri kiém dinh F = 378,742 véi
muc y nghia cia mé hinh Sig. = 0,000 < 0,05 ching to
rang md hinh hdi quy xay dung 1a phu hop véi bo dir lidu
thu thap duoc.

Gia trj R? higu chinh cia mé hinh tong thé bang 96,3%,
cho thiy cac bién doc lap trong Mo hinh giai thich dugc
96,3% anh huong cua cac yéu t6 dang xét dén sb luong
danh gia tryc tuyén ciia cac khach san tir 3 dén 5 sao trén
TripAdvisor, con lai 3,7% 13 anh huéng cua cac yéu tb khac
ngoai md hinh.

Két qua xir 1y s6 liéu cho gia tri thong ké Durbin —
Watson 1a 1,894 > DU (tra bang thong ké Durbin — Watson
v6i 30 quan sat va 2 bién doc 1ap xac dinh duwgc DL =1,070
va DU = 1,339), cho phép két ludn mé hinh khong c6 hién
tuong tu twong quan.

Két qua phan tich cho hé sé phong dai phuong sai VIF
clia cac bién doc 1ap dua vao mo hinh déu bé hon 10, do d6
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¢6 thé két luan khong c6 hién tugng da cong tuyén. Nhu
vy, giita cac bién doc 1ap khong cé su trong quan voi nhau.

Két qua uéce lugng moé hinh hdi quy cho thiy cac yéu
t6: s6 lugng danh gia 5 sao va thir hang sao cua khach san
c6 tac dong dén sb luong danh gia tryc tuyén trén
TripAdvisor ctia khach san tir 3 dén 5 sao.

Céc hé s6 hdi quy chuan hoa cua hai yéu t6 s6 lugng
danh gia 5 sao va thir hang sao cta khach san déu mang
dau duong, thé hién cac yéu té nay trong mé hinh hdi quy
trén anh huong ti 18 thuan dén s luong danh gia tryc tuyén
trén TripAdvisor, véi mirc ¥ nghia Sig. tai cac bién nay déu
bang 0,000 < 0,05.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh dugc thanh 1ap nhu sau:

Num_Reviews = 0,970 x 5* Reviews + 0,107 x Star

Trong d6:
Num_Reviews  : S lugng dénh gia truc tuyén;
5* Reviews : SO lugng cac danh gia 5 sao;
Star : Thr hang sao cta khach san.

Két qua phan tich hdi quy cho thdy yéu td 5* Reviews:
S6 heong cdc danh gid 5 sao ¢6 anh hudng manh nhat dén
sO luong danh gia truc tuyén trén TripAdvisor ciia khach
san. Hé s6 hdi quy chuan hoa cia bién 5* Reviews: S
lwong cdc danh gia 5 sao trong md hinh h01 quy bang 0,970
¢6 muc ¥ nghia 0,000 < 0,05 cho thiy, néu So luong cac
ddanh gid 6 mikc dj 5 sao tang 1én 10%, thi s6 lwong danh
gié tryc tuyén tang 1én 9,70% diém.

Yéu té anh huong manh thir hai d&én sb luong cac danh
gié truc tuyén cua khach san tir 3 dén 5 sao trén TripAdvisor
1 Star: Thit hang sao ciia khdch san, véi hé sb hdi quy chuan
hda la 0,107 voi mirc y nghia Sig. 0,006 < 0,05. Diéu nay c6
nghia 13, néu thir hang sao cua khach san ting 1én 1 diém, thi
s6 lwong danh gia tryc tuyén ting 1én 0,107 don vi.

3. Két luan

Dé nghién ctru tac dong cua cac yéu td danh gia truc
tuyén trén TripAdvisor dén luong dat phong cua cac khach
san (3 dén 5 sao) & Hué, nghién ctru di st dung s6 luong
danh gia truc tuyén cua du khach trén TripAdvisor cho cac
khéch san (tir 3 dén 5 sao) & Hué dé thay thé lugng dat phong
tryc tuyén cua cac khach san nghién ctru. Didu nay c6 thé
duoc thuc hién dya trén mot sb cac nghién ctru va dé xuét
cua céc tac gia: Chevalier va Mayzlin, 2006; Ye va cong su,
2009; Zigiong Zhang va cong su, 2010; va Yi Ding, 2011.
Bén canh do, chinh sach ciia website danh gié truc tuyén nay
cling chi cho phép nhiing du khéch da trai nghi¢m dich vu
cua khach san moi thyc hién dugc danh gia.
3.1. Tdc dong cia yéu t6 “Sé lwong cdc danh gid 6 mirc
dj 5 sao” dén lwong dit phong tric tuyén

Phan tich hdi quy cho thiy, S6 Leong cdc danh gid mirc
d6 5 sao ¢6 anh huong 16n nhat dén lugng dit tryc tuyén
trén TripAdvisor ddi véi cac khach san tir 3 dén 5 sao &
Hué. Néu ty 1€ Sé luwong cac danh gia mirc do 5 sao tang
thém 10%, thi lugng dat phong truc tuyén cua khach san s&
tang 1én 9,7%.

Céc nghién cuiru trude day cua cac tac gia Chevalier va
Mayzlin (2006); Qiang Ye va cong su (2009); Zigiong
Zhanga va cong sy (2010); va Yi Ding (2011) da c6 dé cap

dén d¢ bién thién ciia cic mirc do danh gia dén lugng ban
hang truc tuyén, cac tic gia cho ring cic diém trung binh
trén cac website danh gia truc tuyén van chua phai 1a yéu
t6 quyét dinh dén lugng ban hang truc tuyén, cac danh gia
& mirc d¢ tuyét voi vé san pham va dich vu méi trong kinh
nghiém cta nhimng nguoi da sir dung tac dong dén nhing
ngudi mua tiép theo. Cac tac gia Chevalier va Mayzlin
(2006) con nghién ciru sdu hon vé d6 dai cua cac danh gia
5 sao nay dén luong ban hang truc tuyén.

3.2. Tdc djng ciia yéu té “Thir hang ciia khdch san” dén
lwong dit phong truc tuyén

Yeu t6 thur hai anh huong dén luong dat phong truc
tuyén cua cic khach san tir 3 dén 5 sao ¢ Hué trén
TripAdvisor la Thir hang sao cuia khach san. Néu Thir hang
sao cua khdch sgn tang 1én 1 don vi thi lugng dat phong
truc tuyén c6 thé ting 1én 0,107 diém.

Két qua nay phu hop véi cac két qua nghién ctru thuc
nghiém ctia Ye va cong su (2009), thir hang sao ctia khach
san tac dong dén lugng dat phong trén Ctrip (hé s6 hodi quy
clia yéu td nay 13 0 ,091); dbi vai két qua nghién ctru cua Yi
Ding (2011) thi hé s6 hdi quy cia yéu t& the hang cia
khach san 1a 0,199.

3.3. M{t s6 goi ¥ nham nang cao lwgng dat phong truc
tuyén trén TripAdvisor cho cdc khdch san tiv 3 dén 5 sao
trén dia ban thanh pho Hué

TripAdvisor la nén tang cong nghé hd trg va lam thay
ddi cach thirc kinh doanh cua cac khach san va doanh
nghiép du lich, dong thoi 1a cong thong tin cung cip cac
thong tin dang tin cay cho du khach dya vao nhiing trai
nghiém thyc té ctia nhitng du khach khac. Két qua nghién
clru d3 chi ra rang, s luong cac danh gia 5 sao co tac dong
16n nhit dén lwong dat phong truc tuyén cua cac khach san
(3 dén 5 sao) & Hué, tiép dén 1a thir hang (sao) cta khach
san. Vi vy, cac khach san mudn ting lugng dat phong truc
tuyén - kénh phan phdi chlem vi tri quan trong trong thoi
ky ky thuat so hién nay, can phai quan tdm va c6 cdc gidi
phép néng cao 2 yéu t6 ndy. Tuy nhién, day 1a 2 yéu to rat
kho dé co thé tac dong va nang cao trong thoi gian ngan.

Péi véi viéc ndng cao thir hang cua khdch san, diéu nay
phéi can sy nd luc rat I6n tir phia khach san trong viéc nang
cao chét luong dich vu phuc vu du khach va cac co so vat
chét du cac tiéu chudn dé c6 thé nang cao thir hang cua
khach san. Day dugc xem la mot no lyc lau dai va doi hoi
nhiéu sy ¢b ging ciia toan thé quan 1y va nhan vién khach san.

Déi véi viée tang s6 lwong cdc danh gid mire do 5 sao,
diéu nay hoan toan phuy thudc vao trai nghiém cua du khach
khi dén luu tra va st dung céac dich vu ciia khach san. Néu
khach san cung cip dich vu tdt thi c6 thé ting sé lugng cac
danh gid & mic d6 tuyét voi nay. Tuy nhién, tc do truyén
miéng dién tr cua tam ly dam dong trén mang xa héi luon
ludn ddy riy cac rui ro. Toc d9 lan truyén nhanh chong s&
gay ra nhitng anh huong tiéu cuc dén lugng dat phong truc
tuyén va hinh anh cua khach san. Do d6, viéc tang luong
dat phong va cac nhan xét truc tuyén tich cuc trén
TripAdvisor cta cac khach san 1a mot viéc 1am cAn nhiéu
nd luc véi cac bién phap va chién lugc khac nhau.

Mot s6 gidi phap dé xuit bao gdm quan 1y va phan hoi
cac danh gia ctia du khach; dong thoi thu thap va phan tich
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dir ligu lién quan dén su hai long cua du khach ddi véi chat
luong dich vu cta khach san, tir d6 cai thién chat lwong
dich vu dé nang cao thir hang (sao) cua khach san.
3.3.1. Quan Iy va phan hoi cac danh gid truc tuyén

Céc danh gia truc tuyén cua du khach ngay cang tro nén
ndi bat va c6 tac dong 16n trén mang. Do do, cac khach san
can phai biét nhitng gi ma khach hang dang néi va twong
tac thudng xuyén véi ho. Piéu nay giup cho céc khach hang
tiém nang biét rang khach san c6 quan tim va phan hoi d6i
v6i cac danh gia truc tuyén cta ho. Theo nghién ciru clia
TripAdvisor, viéc phan hdi trén 50% céac ¥ kién danh gia
truc tuyén ctia du khach s& 1am ting kha nang dat phong
truc tuyén cua khach san 1én 24% (TripAdvisor Survey,
2012). Ngoai ra, Hotel Reputation Benchmark Report
(2014) ciing tim thay c6 mdi twong quan giita diém danh
gi4 trung binh thap véi viée it phan hdi cac ¥ kién danh gia
ctia du khach. Do d6, viéc giam sat va phan hdi truc tuyén
nén 1a mot uu tién hang dau cho tat ca cac khach san.
3.3.2. Thu thdp va phdn tich dit liéu lién quan dén sw hdi
long cia du khdch, tiv d@6 ndng cao chdt hrong dich vu
khach san

Thuong xuyén thu thap va phan tich cac dit liéu vé cac
danh gia tryc tuyén trén TripAdvisor. Cac danh gi4 truc
tuyén chira mot lugng 16n dit ligu vé cac danh gia tich cuc
va tiéu cuc ma khach hang dénh gia vé& khach san. D6 1a
cach tot nhit dé co duogc thong tin phan hdi cua du khéch
thuc vé nhitng gi ma khach san da va dang cung cip cho
khach hang va cach thic dé cai thién dich vu. Tuy nhién,
rat kho dé phan tich va phat hién cac xu hudng trong nhiing
danh gia truc tuyén, boi d6 1a nhimg van ban véi do dai
khac nhau. Pay 1a van dé ma cac khach san phai dbi mit.
Su phat trién cta cong nghé co thé hd tro thuc hién phéan
tich dinh lugng véi cac dir liéu dinh lugng nhu vay va
khach san c6 thé s dung cac thong tin duoc phan tich tir
nhitng dit liéu ndy dé dua vao thay dbi hoat dong mot cach
khéo 160, cung cap thong tin cho cac hoat ddng marketing
va tuy chinh trai nghiém cua khach khi ho quay tr¢ lai.

Dé c6 dugc birc tranh chinh x4c nhét vé cac trai nghiém
cta du khach tai khach san, cac khach san can cang nhiéu
thong tin phan hoi cua khach cang tot. Mdi khach san nén
thyuc hién khao sat sy hai long ciia du khach ty dong bang
email yéu cau khach hang phan hdi sau khi d str dung dich
vu cua khach san. Vi cac khao sat dya trén nén tang ki
thuat sd, khach san c6 thé két hop véi cac dir liéu danh gia
truc tuyén dé c6 duoc mot birc tranh déy du vé su hai long
ctia du khach. Thém vao d6, khach san ciing can phai dao
tao nhan vién trong viéc hoi cac ¥ kién phan hoi ciia khach
nhu mét nhiém vu quan trong trong tuong tac voi khach
hang. Cang c6 nhiéu thong tin vé nhirng trai nghiém ctia du
khach vé khach san, khach san cang co nhiéu co hoi cai
thién dich vu va nang cao xép hang ctia minh.
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