TAP CHi CONG THUGNG

GIAI PHAP GIU CHAN KHACH HANG
BAO HIEM NHAN THQ QUA HANH VI
MUA CHEO SAN PHAM NGAN HANG

® TRAN VAN HAI - TRAN PHUOGNG THAO

TOM TAT:

Bai viét nghien ctiru giai phap giit chan khach hang bao hiém nhan tho qua hanh vi mua
chéo san phdm ngan hang. T4c gia sur dung Ly thuyét hanh vi hoach dinh (TPB) dé phat trién
mo hinh nghién ctru, xem xét cac yeu t6 anh huong dén chi h0’p dong bao hiém trong viéc ra
quyét dinh duy tri hop dong bao hiém nhén tho thong qua cac yéu t6 thai do, chuan chii quan
va nhan thtc klem soat hanh vi, sau do két hop véi md hinh ciu tric tuyen tinh PLS-SEM
xac dinh dugc 4 yéu t c6 anh huong manh mé den y dinh duy tri hgp dong bao hiém nhan
tho. Tir két qua nghién ctru, tac gia dwa ra mot sé khuyén nghi cho cac nha quan 1y cong ty
bao hiém nhan tho va ngan hang thuong mai trong viéc giit chan khach hang.

Tir khoéa: giit chan khach hang, bao hiém nhéan tho, mua chéo san pham ngan hang.

1. Dit van dé

Nganh bao hiém dong vai tro_quan trong trong
su phat trién tai chinh va kinh t& bang cach glam bot
su khong chéc chin va tac dong cua nhing ton that
16n, ciing nhu khuyén khich dau tu méi, d6i méi va
canh tranh (Feyen, Lester, & Rocha, 2011). Phi bao
hiém trong linh vuc nhan tho dugc thic déy béi thu
nhap binh quan dau nguoi, quy mé mat do dan 50, co
céu nhan khau, phan b6 thu nhap, quy mo h¢ thong
luong huu, quyén sé hitu nha nudc, sy san c6 cla
tin dung tu nhén, tor do gop phan tich cuc va dang
ké vao ting truong kinh té cho cac qudc gia (Lee,
Lee, & Chiu, 2013), (Ghosh, 2013), (Ouedraogo,
Guérineau, & Sawadogo, 2016), (Ul Din, Abu-
Bakar, & Regupathi, 2017).
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O Viét Nam, hé théng phéap luat vé kinh doanh
bao hiém dan dugce hoan thién 1a mot trong nhiing
nhan t6 quan trong thuc ddy cac hoat dong kinh
doanh bao hiém. Trudc thang 12/1993, Téng cong
ty Bao hiém Viét Nam 1a cong ty bao hiém duy nhét
0 Viét Nam, hoat dong kinh doanh trong diéu kién
bao cip, cac hoat dong kinh doanh con nhiéu han
ché. Sau khi Nghi dinh s6 100-CP ban hanh ngay
18/12/1993 (Chinh phu, 1993), va hoan thién hanh
lang phép 1y & Luat kinh doanh bao hiém sb 24/2000/
QHI19 (Qudc hoi, 2000) va méi nhit 1a Luat Kinh
doanh bao hiém 08/2022/QH15 (Quéc hoi, 2022) va
cac nghi dinh hudng dan duoc ban hanh, hé théng
quy dinh phap 1y méi vé kinh doanh bao hiém da
co ban khic phuc duoc nhing ton tai, han ché qua
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nhitng thuc tién phat trién cua thi trudng, dong thoi
mang tinh dinh huéng cho giai doan méi. Nhiing
quy dinh méi thay ddi theo huéng cong khai, minh
bach, chuyén nghiép, chit lugng va quan trong nhat
dem dén su hai long va bao vé tdt cho khach hang
bao hiém. Qua d6, thic ddy thi truong bao hiém &
Viét Nam phat trién manh mé& ca vé sb luong va chét
luong. Pén nay, thi truong da co 81 doanh nghiép
béo hiém, tai bao hiém, moi gidi bao hiém va mot
chi nhanh cong ty bao hiém phi nhan tho nudc ngoai,
19 doanh nghiép bao hiém nhén tho (Hiép hoi Bao
hiém Viét Nam, 2024).

Pham vi phan phéi bao hiém hién nay cia cac
cong ty bao hiém da theo xu hudng lién két v6i cac
ngan hang (goi la Bancassurance). Bancassurance
dugc thuc hién ¢ ca 2 linh vyc 1a nhan tho va phi
nhan tho, nhung chi yéu 13 kénh nhén tho. Bao hiém
nhan tho la cac san phém bao hiém tinh mang hoac
tudi tho ctia con ngudi nham bu dip cho khach hang
dugc bao hiém mot khodn tién khi hét han bao hiém
hodc khi ngudi bao hiém khong may gip rai ro vé
tinh mang hoac than thé. Bao hiém c6 thé chia thanh
nhiéu loai nhu bao hiém tron doi, bao hiém sinh ky,
bao hiém tir ky, bao hiém hdn hop, bao hiém lién két
d4u tu... Bao hiém phi nhan tho 13 cac san phim bao
hiém tai san, trach nhiém dan su va cac nghi¢p vu
bao hiém khac khong thudc bao hiém nhan tho. San
pham nay c6 thé chia thanh nhiéu loai nhu bao hiém
tai san, bao hiém thiét hai, bao hiém hang héa van
chuyén, bao hiém xe co gidi, bao hiém chay nd, bao
hiém than tau va trach nhiém dan sy cua chu tau, bao
hiém tin dung va rii ro tai chinh, bao hiém thiét hai
kinh doanh...

Céac ngan hang thuong mai ¢ phan va doanh
nghiep bao hiém s& hop tac dé cung cip cic san
pham béao hiém trén thi trudng thong qua mang ludi
phan phdi ciia ngan hang thuong mai ¢6 phan. Sy
két hop gitra cac ngén hang va cac cong ty bao hiém
chi duge cu thé trong viéc dé cac ngan hang lam dai
1y bao hiém cho doanh nghi¢p bao hiém nhan tho,
da dugc quy dinh trong thong tu 86/2014/TTLT-
BTC-NHNNVN (B¢ Tai chinh, 2014) va Thong
tu 37/2019/TT-NHNN (Ngan hang Nha nudc Viét
Nam, 2019), gitp cac ngan hang thuong mai tham
gia phan phdi san pham bao hiém, dam bao quyén
loi va loi ich hop phap cua khach hang bao hiém.

Hoat dong dai Iy bao hiém cua cac ngin hang
cho doanh nghiép bao hiém bao gém mot hoac mot

sb hoat dong nhu gidi thiéu khach hang, chao ban
san pham, thu xép viéc giao két hop dong bao hiém,
thu phi bao hiém, thu xép giai quyét boi thuong,
tra tién bao hiém khi xay ra sy kién bao hiém, thuc
hién cac hoat dong lién quan khac lién quan dén hop
déng béo hiém. Pé thuc hién cac hoat dong nay, cac
ngan hang c6 thé 1am dai 1y khai thac bao hiém
(bao gdm ca doc quyén va khong doc quyén), ciing
nhu ngan hang gop von thanh 14p doanh nghiép bao
hiém duéi cac hinh thirc s¢ hiru 1a lién doanh hay
c¢d phan hodc cac ngan hang thanh 1ap doanh nghiép
bao hiém truc thugc.

Miic tiéu thu bao hiém nhan tho & cac nudc dang
phat trién co xu hudng tang 1én trong nhitng nim gan
day. Nhu ciu tang theo soO lugng nguoi phu thudc
va trinh do hoc vén, dong thoi giam theo tudi va chi
ti€u an sinh xa hoi. Mtrc dé phat trién tai chinh cua
quéc gia va mirc d6 canh tranh cua thi trudng bao
hiém dudng nhu nang cao doanh sé bao hiém nhéan
tho, trong khi van dé lam phat va lai suét thue lam
giam tiéu ding bao hiém (Li, Moshirian, Nguyen,
& Wee, 2007). Tuy nhién, trong bdi canh nén kinh
té Viét Nam hién nay van gap nhiéu kho khan, hanh
vi ciia ngudi tiéu dung bao hiém da thay ddi, ngay
cang nhiéu khach hang ngimg tham gia hop dong
bao hiém nhan tho.

Theo thong ké cuia Hiép hoi bao hiém, kénh bao
hiém nhan tho vé6i s6 lwong hop dong khai thac mai
giam to1 43,22% so voi nam 2022, ty 1€ duy tri hop
ddng ciing & muc thap, s lugng hop dong dén cudi
ky gidam t6i 10,60% so voi nam 2022. Trong khi do
ty 16 boi thuong ting 35,7% so voi cung ky nim
2022, mirc chi tra u6c khoang 57.070 ty ddng, doanh
thu phi bao hiém ca nam giam 11,60% so véi trude.
S6 luong hop ddng khai thac méi nim 2023 dat
1.915.623 hop ddng, giam t&i 43,8% so voi cing ky
nam 2022. Pac biét, san phém lién két dau tu chiém
ty trong 60,7%, giam 41,4% so voi cung ky (Hiép
hoi Bao hiém Viét Nam, 2024).

Hién nay, cac nha khoa hoc trén thé giéi tap trung
di sau phan tich hanh vi ctia khach hang, cac tiép can
dudi nhiéu g6c d6 khac nhau nhu mure d6 tin cay vao
loi ich bao hiém, cac rui ro ciia khach hang c6 tac dong
thuan hodc ngugc chiéu dén thai d6 cua khach hang
(Lin, 2010), (Muriuki, 2013), (Valentina-Daniela &
Gheorghe, 2015), (Valentina-Daniela & Gheorghe,
2015), (Md, Shahedul, & Md, 2017), (Prihatiningsih
& Ayuningtyas, 2018), (Njegomir, 2018), (Low &
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Fekete-Farkas, 2021), (Antony, Budi, & Sudaryanto,
2023), hay chuén chu quan c6 tac dong manh mé dén
hanh vi cua khach hang (Richter, RuB3, & Schelling,
2019), (Raza, Ahmed, Ali, & Qureshi, 2020). Cac
cach tiép can déu cho thiy vai trd cua cac yéu to
anh hudng trong viéc nghién ctru hanh vi cua khach
hang. Tuy nhién, hau hét cac nghién ctru déu tap
trung vao hanh vi khach hang trong mua chéo san
pham va bo qua tdm quan trong cia viéc gitr chin
khach hang. Hanh vi mua chéo san pham duong nhu
la mét quy trinh 1ap di lap lai ctia khach hang, trong
khi quyét dinh duy tri hop dong bao hiém cua ho
lién quan den nhiéu yéu t6 phirc tap hon. Bay chinh
1a khoang tréng ma cac tac gia mudn di sau dé lam
sang to, dic biét trong viéc sir dung Ly thuyét hanh
vi hoach dinh (TPB) (Ajzen, 1991) dé luan giai cho
cac phat hién mai.
2. Toéng quan nghién ciru, co s¢' Iy thuyét

2.1. Ly thuyét nén ting

Ly thuyét nhu cau Maslow (1943). (Maslow,
1943) dua ra he thdng 5 cap bac nhu cau: nhu cau
sinh 1y, nhu cu an toan, nhu ciu x3d hoi, nhu cau
duoc ton trong, nhu cau tu hoan thién.

Ly thuyét vé hanh dong horp ly (TRA) La mot
khung 1y thuyét dugc sir dung dé hiéu cac lwya chon
hanh vi. (Ajzen, 1980) cho ring y dinh hanh vi din
dén hanh vi thuc té va ¥ dinh dugc quyét dinh boi
thai do khach hang, sy anh huong ciia chuan cha
quan do nguoi khac tdc dong.

Ly thuyét hanh vi hoach dinh (TPB). (Ajzen,
1991) nhén dinh y dinh thyc hién hanh vi s€ chiu boi
3 nhan t6 nhu thai d¢ ddi v6i hanh vi, tiéu chuan chu
quan va nhan thirc kiém soat hanh vi.

2.2. Cac nghién cvru thuc nghiém

2.2.1. Méi quan hé mirc do tin cdy vao loi ich bdo
hiém (BENE) va thdi dé ciia khach hang doi véi viéc
duy tri hop dong bao hiém (ATTI).

Theo (Muriuki, 2013), (Valentina-Daniela &
Gheorghe, 2015), (Prihatiningsih & Ayuningtyas
2018) (Njegomlr 2018), van dé truyen thong san
pham béao hiém c6 tic dong manh dén thai do ddi véi
khach hang bao hiém (Muriuki, 2013). Cac thu tuc
yéu cau boi thuong, viée ap dung cong nghé thong
tin, sy thiéu tin twong vao moi quan hé bao hiém,
chi phi cao, thiéu tinh d6i mai trong phat trién san
phim d3 anh hudng téng hop dén mirc d6 tin ciy cua
khach hang tiéu dung bao hiém.
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Gid thuyét 1 (H1): Mirc do tin cdy c6 tdc dong
tich cuc dén thdi @6 doi véi viéc duy tri hop déng
bdo hiém da giao két.

2.2.2. Méi quan hé nhdn thic rui ro cua khach
hang (RISK) va thdi d¢ doi véi viéc duy tri hop dong
bao hiém (ATTI).

Theo (Valentina-Daniela & Gheorghe, 2015),
(Md et al., 2017), (Low & Fekete-Farkas, 2021),
thai do ctia khach hang vura 1a trd ngai, vua la loi
thé trong qua trinh ra quyét dinh duy tri hop dong
bao hiém. Su khac biét vé thai do ciing phu thudc
vao gi6i tinh cia quyét dinh vé nhan thuc rai ro
(Valentina-Daniela & Gheorghe, 2015). Phy nit sg
ri ro hon nam gidi. Sy khac biét ciing lién quan dén
viéc chép nhén rui ro, sy ty tin va xu ly thong tin.
Thai d6 dugc hinh thanh nhu 13 két qua ciia mot trai
nghiém ca nhan tich cuc hay ti€u cuc bdi nhiing trai
nghiém tuong tu khac.

Gid thuyét 2 (H2): Nhan thirc rii ro cua khdch
hang co tac dong tich cuc dén thai do doi véi viéc
duy tri hop dong bdao hiém da giao két.

2.2.3. Moi quan hé thai @6 doi véi viéc duy tri
hop dong bdo hiém ciia khach hang (ATTI) va y dinh
viéc duy tri hop dong bao hiém (INTE).

Theo (Lin, 2010), (Antony et al., 2023), lam 10
cac yéu t6 anh huong dén nhan thirc va gid tri cam
nhén, thai d6 vé bao hiém cling nhu tac dong cua
chung dén viéc gitt chan khach hang do dai dich
Covid-19. Két qua chi ra nhén thuc va thai 6 vé bao
hiém, gia tri cam nhan va dai dich Covid-19 c6 anh
huong dén viée giit chan khach hang. Chat lugng
dich vu dién t&r anh hudng dang ké dén gia tri cam
nhan. Sy tuong tac gilra dai dich Covid-19 va nhan
thitrc vé bao hiém ciing nhu sy tuong tac giira dai
dich Covid-19 va gia tri cam nhan khong tac dong
dang ké dén viéc gitr chan khach hang.

Gid thuyét 3 (H3): Thdi dé doi véi viéc duy tri
hop dong bdo hiém cia khéch hang cé tac déng tich
cwe dén y dinh viéc duy tri hop dong bdao hiém.

2.2.4. Méi quan hé chudn chii quan (STAN) va y
dinh viéc duy tri hop dong bao hiém (INTE).

Theo (Ajzen & Fishbein, 1988), (Cialdini, Reno,
& Kallgren, 1990), chudn cha quan duoc dinh nghia
nhu nhan thuc cta khach hang ma anh hudng boi
moi trudng xa hoi dén hanh vi cua ho khi ra quyét
dinh tiép tuc hay huy hop ddng cung cip dich vu
(Ajzen & Fishbein, 1988). Cac chuan chii quan c6
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tac dong dang ké dén hanh dong cua con ngudi
(Cialdini et al., 1990). Tuy nhién, cAn xem xét cu thé
hanh dong duoc Xudt phat béi 2 loai chuén muyc d6 1a
chuin muc mang tinh ménh Iénh, chuén muc mang
tinh mo ta va viécyéu td nguoi than hay gia dinh c6
anh huong manh mé dén ca 2 loai chudn muc trén.

Gia thuyét 4 (H4): Chuan chii quan c6 tac dong
nguoc chidu dén y dinh viéc duy tri hop dong bao
hiém.

2.2.5. Moi quan hé nhan thirc kiém sodt hanh vi
ciia khdch hang bao hiém (CONT) va y dinh viéc duy
tri hop dong bao hiém (INTE).

Theo (Richter et al., 2019), (Raza et al., 2020),
khach hang khong phai luc nao ciling c6 ac cam voi
nhitng rui ro va dua ra cai nhin tbng quan ngin gon
vé loi ich ky vong (Richter et al., 2019). Theo cac
tac gia, viéc xir 1y rii ro va cic san pham bao hiém
doi hoi qua tinh ra cac quyét dinh phirc tap nén can
lam 15 tac dong cua cac yéu to hanh vi, qua d6 danh
gia va giai thich tot hon hanh vi cia nguoi tiéu ding
bao hiém.

Gid thuyét 5 (H5): Nhdn thirc kiém sodt hanh vi
cuia khach hang co tac dong tich cuc dén ¥y dinh viéc
duy tri hop dong bao hiém.

3. Phuwong phap va mé hinh nghién ctru

Bai b4o sir dung mé hinh céu tric tuyén tinh PLS-
SEM, véi muc tiéu kiém dinh mé hinh cu tric tuyén
tinh PLS-SEM dé xem xét cac yéu t6 anh huong dén
chu hop ddng bao hiém trong viée ra quyét dinh duy
tri hop déng béo hiém nhéan tho, duoc thyc hién trén
phan mém SPSS 20 va AMOS 20 (Arbuckle, 2011).

Mo hinh c6 dang phuong trinh la: ATTI =
f(BENE, RISK); INTE = f(ATTI, STAN, CONT)

Tat ca cac bién trong mé hinh dugc do ludng
bang thang do Likert 5 muc d6 (Likert, 1932). Thong
qua phuong phap ldy mau tryc tuyén (giai doan tir
thang 01/2024 dén thang 05/2024), nghién ctru da
thu thap dwoc 315 cau tra 10i tir nhitng chii hop dong
bao hiém nhan tho duoc x4c 1ap thong qua cic ngan
hang thuong mai c6 phan ¢ Viét Nam. Sau d6 dit liéu
duoc lam sach trude khi dua vao chay mé hinh bang
phan mém SPSS 20 va AMOS 20.

4. Kiém dinh mé hinh hdi quy va thdo luin vé
két qua.

Két qua wdc lwong md hinh céu tric tuyén tinh
duoc thé hién ¢ Hinh 1:

Hinh 1 cho thiy, gia tri Chi binh phuong diéu
chinh theo béac ty do (Cmin/df) 1a 4,29, nam trong

Hinh 1: Két qué udc luong hdi quy mé hinh cdu tric

Amos Text Chi-square=4_29;
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Bdng 1. K&t qué kiém dinh gid thuyét

Gia thuyét Tac dong Estimate S.E. C.R. P Label
H1 ATTI <-m- BENE | 1,594 8 0,23 5 669 Chép nhan
H2 ATTI < RISK 0,322 4 0,04 4 7331 Chép nhan
H3 INTE <-m- ATTI | 0,443 6 0.07 4 5811 Chép nhan
H4 INTE <o STAN | -0,057 8 0,03 6 -1,50 0,032 | Chép nhan
H5 INTE < | CONT |0,06 5 0,03 ) 17 0,187 |Bac bd

gia tri nho hodc béng 5. Gia tr1 Tuker-Levis Index
la 0.962, 16n hon 0.9. Gid tri Comparative Fit
Index 1a 0.912, 16n hon 0.9. Normal Fit Index la
0,906, 16n hon 0.9. Gia tri Root Mean Square Error
Approximation 1 0.016, nh6 hon 0.05. Két luan, mo
hinh tich hop phu hop véi dir liéu thuc té do dap tmg
dugc cac tiéu chi kiém dinh.

Bang 1 trinh bay muc y nghia cua cac hé s6 udc
lugng: p-value<=0.05; muc tin cdy >=95%, cac nhan
t6 dua vao mo hinh ¢ ¥ nghia thong ké va c6 cac gia
thuyét dugc chap nhan.

Qua Bang 1 cho thdy, cac bién Muc do tin cay
vao loi ich bao hiém (BENE) va Nhan thirc rii ro cta
khach hang (RISK) c6 tac dong tich cuc dén Thai do
d6i v6i viéc duy tri hop dong bao hiém cua khach
hang (ATTI) véi ¥ nghia thong ké P-value<=0.05.
Twong ty, Thai ¢ d6i v6i viée duy tri hop dong bao
hiém c6 tac dong tich cuc dén Y dinh viéc duy tri
hop ddng bao hiém (INTE) véi y nghia thong ké
P-value<=0.05. Dic biét, Chuin chu quan (STAN) lai
¢6 tac dong nguoc chidu dén y dinh viéc duy tri hop
d6ng bao hiém voi ¥ nghia thong ké P-value<=0.05.
Trong khi d6, bién Nhan thirc kiém soat hanh vi cua
khach hang bao hiém (CONT) c6 tac dong tich cuc
dén y dinh viéc duy tri hop ddng bao hiém nhung
khong c6 ¥ nghia thong ké do P-value>0.05

Céc gia thuyét H1, H2, H3, H4 déu phu hop. Bac
bo céac gia thuyét H5.

5. Ham y chinh sach cho cic cong ty bio hiém,
cic ngan hang thuwong mai.

Trén co sé nghién ctu, cic tic gia dé xuit cac
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Nguén: Thong ké trén phan mém AMOS 20

giai phap gilip cic cong ty bao hiém, cac ngén hang
thuong mai trong viéc gilt chan khach hang mua
chéo san pham sau:

- iy manh hoat dong truyén thong tich cuc vao
phan khiic khach hang c6 do tudi tir 31-40 tudi.

- Lap chién luogc phat trién cic san pham méi da
dang va mang loi ich t6i da cho nguoi tiéu dung bao
hiém qua hé thdng ngén hang.

- Ung dung hé thong cong nghé thong tin dé giam
thiéu cac rui ro cho khach hang.

- Quan 1y hé thdng thanh toan nham minh chimg
nang cao muc dé tin cay vao lgi ich bao hiém cua
khach hang.

6. Két luan:

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do cho
thay 6 thang do bao gdm 19 nhan té anh hudng
dén y dinh viéc duy tri hop dong bao hiém nhan
tho da giao két, cac kiém dinh déu co y nghia
théng ké va dat hé sd tin cidy can thiét. Phan tich
mo hinh céu tuyén tinh cho thay nhan té thai do
ddi véi viéc duy tri hop ddng bao hiém cua khach
hang (ATTI) va chuin chi quan (STAN) c6 tac
dong manh mé va thuén chiéu véi y dinh duy tri
hop dong bao hiém nhan tho cia ngudi tiéu ding
bao hiém. Bén canh dé, ciing c6 bang chiing cho
thay thai d6 déi véi viéc duy tri hop dong bao
hiém cta khach hang (ATTI) xuat phat tir mirc do
tin cay vao loi ich bao hiém (BENE) va nhan thirc
rui ro cua khach hang (RISK). Trén co sé nay, cac
tac gia dé xuét nhitng giai phap dugc cho 1a kha
thi trong bbi canh hién naym
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ABSTRACT:

This article explores solutions for retaining life insurance customers through the cross-
buying behavior of banking products. The authors use the Theory of Planned Behavior (TPB)
to develop the research model, examining the factors influencing policyholders' decisions
to maintain their life insurance policies through attitudes, subjective norms, and perceived
behavioral control. Combining this with the PLS-SEM structural equation model, four factors
were identified as having a strong impact on the intention to maintain life insurance policies.
Based on the research findings, the authors provide several recommendations for managers of
life insurance companies and commercial banks to retain customers.

Keywords: customer retention, life insurance, cross-buying banking products.
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