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1. Ñaët vaán ñeà
Trong thôøi gian qua, Agribank Thaønh phoá Vónh

Long luoân coi troïng vaø ñaåy maïnh hoaït ñoäng huy
ñoäng voán, hoaït ñoäng thu huùt KHCN göûi tieàn tieát
kieäm (GTTK) taïi Chi nhaùnh vaø ñaõ ñaït ñöôïc moät soá
keát quaû khaû quan, tuy nhieân vaãn chöa ñöôïc nhö kyø
voïng, vieäc thu huùt KHCN söû duïng dòch vuï TGTK
chöa oån ñònh vaø chòu söï caïnh tranh lôùn töø caùc ngaân
haøng khaùc treân cuøng ñòa baøn.

Baøi vieát phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng dòch vuï cuûa KHCN ñoái vôùi dòch vuï
TGTK cuûa ngaân haøng. Keát quaû nghieân cöùu nhaèm
goùp phaàn giuùp Agribank TP. Vónh Long ñaùp öùng toát
hôn mong ñôïi cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï
TGTK taïi ngaân haøng. Ñoàng thôøi, keát quaû nghieân

cöùu coøn giuùp ngaân haøng coù chieán löôïc giöõ chaân
khaùch haøng hieän taïi vaø coù chieán löôïc phuø hôïp ñeå
tieáp caän khaùch haøng tieàm naêng.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi

loøng cuûa khaùch haøng laø vaán ñeà ñaõ ñöôïc nhieàu nhaø
nghieân cöùu tranh luaän. Hoï cho raèng giöõa hai khaùi
nieäm naøy coù moái lieân heä chaët cheõ vôùi nhau. Böôùc
ñaàu tieân ñeå nhaø cung caáp laøm haøi loøng khaùch haøng
ñoù laø mang ñeán cho khaùch haøng nhöõng saûn phaåm
dòch vuï coù chaát löôïng toát nhaát. Vì vaäy, khi naâng cao
chaát löôïng dòch vuï chính laø naâng cao söï haøi loøng
khaùch haøng. Hai ñieàu naøy coù moái quan heä “nhaân
quaû” chaët cheõ vôùi nhau, chaát löôïng dòch vuï ñeán
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tröôùc, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng xuaát hieän ngay
sau khi khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Treân caùc nghieân cöùu coù lieân quan phuø hôïp vôùi cô

sôû lyù thuyeát vaø thöïc tieãn taïi Agribank Thaønh phoá
Vónh Long, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu
goàm 5 thaønh phaàn: (Hình 1)

2.3. Thang ño
Thang ño moâ hình nghieân cöùu söû duïng daïng

Likert 5 möùc ñoä, cuï theå: Hoaøn toaøn khoâng haøi loøng,
Khoâng haøi loøng, Bình thöôøng, Haøi loøng, Raát haøi
loøng (Rensis Likert, 1932). Chuùng ñöôïc ñieàu chænh
vaø boå sung cho phuø hôïp vôùi vieäc thöïc hieän nghieân
cöùu. Thang ño veà chaát löôïng dòch vuï TGTK taïi
Ngaân haøng Agribank - Chi nhaùnh Thaønh phoá Vónh
Long bao goàm 6 thaønh phaàn vaø 25 bieán quan saùt,
nhö sau:

Söï tin caäy ñöôïc hieåu laø ngaân haøng thöïc hieän
caùc giao dòch tin caäy, sao keâ roõ raøng, chính xaùc,
ñuùng thôøi haïn cam keát, luoân tö vaán thoâng tin vì
quyeàn lôïi cuûa khaùch haøng vaø giuùp khaùch haøng
traùnh nhöõng ruûi ro. Caùc tieâu chí ño löôøng bao goàm:
Ngaân haøng thöïc hieän ñuùng nhöõng gì giôùi thieäu,
cam keát vôùi khaùch haøng (STC1); Ngaân haøng ñaùp
öùng ñuùng caùc dòch vuï nhö thôøi ñieåm hoï höùa
(STC2); Nhaân vieân ngaân haøng trung thöïc vaø ñaùng
tin caäy (STC3); Ñaûm baûo vaán ñeà baûo maät ñoái vôùi
caùc giao dòch vaø thoâng tin cuûa quyù khaùch (STC4);
Khaû naêng giaûi quyeát caùc dòch vuï tieàn göûi cuûa ngaân
haøng cung caáp raát toát (STC5).

Söï ñaùp öùng theå hieän qua söï mong muoán, saün
saøng phuïc vuï cuûa nhaân vieân ngaân haøng nhaèm ñaùp
öùng kòp thôøi caùc thaéc maéc cuûa khaùch haøng. Caùc
tieâu chí ño löôøng bao goàm: Nhaân vieân phuïc vuï
nhanh choùng, giaûi ñaùp thoûa ñaùng thaéc maéc cuûa

quyù khaùch, ñuùng quy ñònh, cung caáp thoâng tin ñaày
ñuû, chính xaùc (SDU1); Nhaân vieân luoân nhieät tình
giuùp ñôõ quyù khaùch hoaøn thaønh maãu bieåu, hoà sô
GTTK (SDU2); Laõi suaát töông öùng kyø haïn göûi hôïp
lyù, thu huùt quyù khaùch (SDU3); Chính saùch khuyeán
maõi haáp daãn (SDU4).

Naêng löïc phuïc vuï theå hieän qua trình ñoä chuyeân
moân vaø phong caùch phuïc vuï lòch söï, chuyeân nghieäp,
nieàm nôû vôùi khaùch haøng. Naêm tieâu chí ño löôøng bao
goàm: Phong caùch cuûa nhaân vieân ngaân haøng luoân taïo
söï tin töôûng cho khaùch haøng ñeán TGTK (NLPV1);
Nhaân vieân ngaân haøng luoân coù thaùi ñoä lòch söï, nhaõ
nhaën vôùi khaùch haøng (NLPV2); Xöû lyù coâng vieäc
cuûa nhaân vieân luoân coù tính chuyeân nghieäp cao
(NLPV3); Nhaân vieân ngaân haøng luoân ñoái xöû coâng
baèng vôùi moïi khaùch haøng (NLPV4); Nhaân vieân
ngaân haøng chu ñaùo nhaéc nhôû vaán ñeà caàn löu yù cho
quyù khaùch (NLPV5).

Söï ñoàng caûm theå hieän söï quan taâm, chaêm soùc vaø
ñoàng caûm ñeán töøng caù nhaân khaùch haøng. Caùc tieâu
chí ño löôøng bao goàm: Ngaân haøng luoân laéng nghe
söï ñoùng goùp cuûa quyù khaùch (SDC1), Ngaân haøng
luoân chuù yù ñeán nhöõng gì quyù khaùch quan taâm ñeán
dòch vuï TGTK (SDC2); Ngaân haøng luoân tö vaán cho
quyù khaùch khi coù nhu caàu GTTK (SDC3); Ngaân
haøng theå hieän söï quan taâm ñeán quyù khaùch ñeán
GTTK (SDC4).

Phöông tieän höõu hình ñöôïc hieåu laø cô sôû vaät
chaát, hình aûnh beân ngoaøi, beân trong ngaân haøng, caùc
phöông tieän kyõ thuaät; hình aûnh höõu hình cuûa nhaân
vieân, ngoaïi hình… trong khoâng gian cuûa ngaân haøng.
Caùc tieâu chí ño löôøng bao goàm: Cô sôû vaät chaát cuûa
ngaân haøng raát hieän ñaïi (PTHH1); Caùc ñieåm giao
dòch cuûa ngaân haøng raát thuaän tieän (PTHH2); Maãu
bieåu, chöùng töø ñôn giaûn, deã hieåu khi GTTK
(PTHH3); Thôøi gian giao dòch ngaân haøng thuaän tieän
(PTHH4).

Chaát löôïng dòch vuï TGTK cuûa KHCN taïi Ngaân
haøng Agribank - Thaønh phoá Vónh Long coù caùc tieâu
chí ño löôøng goàm: Quyù khaùch caûm thaáy haøi loøng veà
chaát löôïng dòch vuï GTTK cuûa KHCN cuûa ngaân
haøng (CLDVTG1); Quyù khaùch seõ tieáp tuïc GTTK taïi
ngaân haøng (CLDVTG2); Quyù khaùch saün saøng giôùi
thieäu baïn beø, ngöôøi thaân GTTK taïi ngaân haøng trong
thôøi gian tôùi (CLDVTG3).

2.4. Phöông phaùp nghieân cöùu 
Ñeå öùng duïng moâ hình nghieân cöùu vaøo thöïc tieãn,

soá lieäu cuûa nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp theo phöông
phaùp choïn maãu thuaän tieän baèng caùch ñöa phieáu

taïp chí coâng thöông
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khaûo saùt khaùch haøng ñeán Agribank giao dòch taïi
quaày haøng ngaøy: göûi tieát kieäm, ruùt laõi ñònh kyø, ñoåi
soá tieàn göûi laïi, ruùt tieát kieäm. Kích thöôùc maãu toái
thieåu laø 50, toát hôn laø 100 vaø tyû leä quan saùt/bieán ño
löôøng laø 5:1. Tuy nhieân, kích thöôùc maãu caøng lôùn
thì caøng toát, ñoàng thôøi döï phoøng caùc Phieáu khaûo saùt
thieáu thoâng tin hoaëc khoâng ñaùng tin caäy neân döï kieán
kích thöôùc maãu khaûo saùt thöïc teá laø 300.

Beân caïnh ñoù, nghieân cöùu cuõng söû duïng phaàn
meàm SPSS ñeå ñaùnh giaù möùc ñoä tin caäy cuûa thang
ño; tieán haønh phaân tích nhaân toá khaùm phaù bao goàm:
kieåm ñònh tính thích hôïp cuûa EFA (kieåm ñònh
KMO), kieåm ñònh töông quan giöõa caùc bieán quan
saùt (kieåm ñònh Bartlett), kieåm ñònh phöông sai trích;
thöïc hieän phaân tích hoài quy ña bieán goàm: kieåm ñònh
heä soá hoài quy baèng vieäc öùng duïng heä soá Cronbachs
Alpha; kieåm ñònh möùc ñoä giaûi thích cuûa moâ hình;
kieåm ñònh möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình vaø kieåm
ñònh phöông sai phaàn dö khoâng ñoåi nhaèm xaùc ñònh
caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï tieàn
göûi tieát kieäm taïi Agribank TP. Vónh Long. 

3. Keát quaû vaø thaûo luaän
3.1. Moâ taû maãu khaûo saùt
Maãu khaûo saùt goàm 300 khaùch haøng coù GTTK taïi

Agribank TP Vónh Long. Coù 2 phieáu khoâng hôïp leä
do bò thieáu nhieàu thoâng tin neân keát quaû thu veà ñöôïc
298 phieáu hôïp leä ñöôïc söû duïng laøm döõ lieäu nghieân
cöùu. Ñaëc ñieåm cuûa maãu khaûo saùt bao goàm giôùi tính,
ñoä tuoåi, ngheà nghieäp, möùc thu nhaäp, thôøi gian vaø soá
löôïng ngaân haøng giao dòch, phöông tieän bieát ñeán
ngaân haøng.

Khaùch haøng ñöôïc phaân loaïi theo tyû leä nam nöõ,
trong 298 maãu khaûo saùt coù tyû leä nöõ chieám 78,19%
vaø nam chieám 21,81%. Trong ñoù, khaùch haøng coù ñoä
tuoåi töø 41 tuoåi ñeán 60 tuoåi chieám ña soá vôùi 45,64%
toång soá quan saùt. Nhoùm khaùch haøng naøy coù coâng
vieäc thuoäc nhieàu ngaønh ngheà khaùc nhau nhö laø caùn
boä coâng chöùc vaø nhaân vieân vaên phoøng (65,10%);
khaùch haøng töï kinh doanh, buoân baùn (17,79%);
khaùch haøng coâng nhaân (8,72%) vaø ngaønh ngheà
khaùc (8,39%). Khaùch haøng göûi tieát kieäm coù möùc thu
nhaäp trung bình trong khoaûng töø 5 ñeán 10 trieäu ñoàng
chieám 63,76%, phaàn coøn laïi coù möùc thu nhaäp döôùi 5
trieäu ñoàng vaø phaàn nhoû coù möùc thu nhaäp lôùn hôn 10
trieäu ñoàng. Khaùch haøng giao dòch töø 1 ñeán 3 naêm
chieám 41,95%, giao dòch treân 3 naêm chieám 32,55%
vaø cuoái cuøng laø khaùch haøng giao dòch döôùi 1 naêm
chieám 25,50%. Khaùch haøng giao dòch vôùi ngaân
haøng ña phaàn thoâng qua baïn beø ngöôøi thaân

(34,09%), thoâng qua nhaân vieân ngaân haøng
(25,84%), qua caùc phöông tieän truyeàn thoâng
(21,81%), phaàn coøn laïi laø qua tôø rôi, aùp phích,
quaûng caùo, trang web cuûa ngaân haøng (17,45%).

3.2. Keát quaû kieåm ñònh thang ño
Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño (Cronbachs

Alpha) cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
TGTK vôùi 25 bieán quan saùt thuoäc 6 nhoùm thaønh
phaàn. Keát quaû kieåm ñònh cho thaáy heä soá töông
quan bieán - toång töông quan (Corrected Item-
Total Correlation), trong toång soá 25 bieán khoâng coù
bieán naøo nhoû hôn 0,3 neân taát caû ñeàu ñöôïc chaáp
nhaän. Beân caïnh ñoù, heä soá Cronbachs Alpha cuûa 5
bieán ñoäc laäp vaø 1 bieán phuï thuoäc ñeàu lôùn hôn 0,6.
Ñieàu naøy cho thaáy caùc thang ño ñöa vaøo moâ hình
nghieân cöùu ñeàu ñaûm baûo chaát löôïng, khoâng coù
bieán quan saùt naøo bò loaïi boû vaø taát caû caùc bieán ñeàu
coù theå ñöa vaøo nghieân cöùu phaân tích khaùm phaù
tieáp theo.

3.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
3.3.1. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA

vôùi bieán ñoäc laäp
Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù nhö sau:

kieåm ñònh tính thích hôïp cuûa moâ hình ta coù heä soá
KMO coù giaù trò baèng 0,890 (0,5 < KMO = 0,890 < 1)
vaø kieåm ñònh Bartlett veà söï töông quan cuûa caùc bieán
quan saùt (Sig.= 0,000 < 0,05) chöùng toû raèng moâ hình
söû duïng phaân tích phuø hôïp.

3.3.2. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
vôùi bieán phuï thuoäc

Keát quaû KMO cuûa bieán phuï thuoäc laø 0,753 (0,5
< KMO = 0,753 < 1), chöùng toû phaân tích nhaân toá laø
thích hôïp vôùi döõ lieäu thöïc teá vaø kieåm ñònh Bartlett
veà söï töông quan cuûa caùc bieán quan saùt (Sig.= 0,000
< 0,05) cho thaáy caùc bieán quan saùt coù töông quan
tuyeán tính trong nhaân toá Chaát löôïng dòch vuï tieàn göûi
cuûa KHCN khi GTTK taïi Agribank TP. Vónh Long.

3.4. Kieåm ñònh moâ hình nghieân cöùu
Sau khi kieåm ñònh thang ño baèng EFA,

Cronbachs Alpha ñaõ xaùc ñònh ñöôïc 5 nhaân toá taùc
ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï TGTK cuûa KHCN taïi
Agribank TP. Vónh Long ñoù laø STC; SDU; NLPV;
SDC; PTHH. (Baûng 1)

Keát quaû kieåm ñònh heä soá hoài quy ñöôïc theå hieän
trong Baûng 2 cho thaáy trong 5 nhaân toá nghieân cöùu
thì coù 4 nhaân toá taùc ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï
TGTK cuûa KHCN taïi Agribank TP. Vónh Long vôùi
möùc yù nghóa Sig < 0,05.

Keát quaû phaân tích Baûng 2 theå hieän, Sig = 0,000 <
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0,05 vaø F = 91,625. Ñieàu naøy coù nghóa laø caùc nhaân
toá trong moâ hình coù töông quan tuyeán tính vôùi bieán
CLDVTG vôùi ñoä tin caäy treân 95%, töùc laø söï keát hôïp
cuûa caùc bieán ñoäc laäp coù theå giaûi thích ñöôïc söï thay
ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc. Vì vaäy, keát luaän raèng moâ
hình hoài quy ña bieán ñöôïc xaây döïng laø phuø hôïp vôùi
döõ lieäu nghieân cöùu thöïc teá vaø coù theå söû duïng ñöôïc
trong moâ hình naøy.

3.5. Thaûo luaän keát quaû nghieân cöùu
Troïng soá hoài quy chuaån hoùa ñöôïc duøng ñeå so

saùnh möùc ñoä aûnh höôûng cuûa bieán phuï thuoäc vaøo caùc
bieán ñoäc laäp; bieán ñoäc laäp naøo coù troïng soá naøy caøng
lôùn coù nghóa bieán ñoù coù aûnh höôûng caøng maïnh vaøo
bieán phuï thuoäc. 

Nghieân cöùu tìm thaáy söï taùc ñoäng ñeán thuaän
chieàu, coù yù nghóa thoáng keâ cuûa 4 nhaân toá ñeàu coù taùc
ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï TGTK cuûa KHCN taïi
Agribank TP Vónh Long theo thöù töï taàm quan troïng

giaûm daàn, ñoù laø: nhaân toá naêng löïc phuïc vuï
(39,76%); nhaân toá phöông tieän höõu hình (22,22%);
nhaân toá söï ñoàng caûm (19,06%) vaø cuoái cuøng laø nhaân
toá söï tin caäy (18,95%). Nhö vaäy, giaû thuyeát cuûa moâ
hình nghieân cöùu lyù thuyeát chính thöùc ñöôïc chaáp
nhaän. (Baûng 3)

4. Kieán nghò
Veà naêng löïc phuïc vuï: keát quaû nghieân cöùu cho

thaáy khaû naêng phuïc vuï ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù ôû
möùc ñoä khaù toát vaø nhaân toá naøy coù möùc ñoä taùc ñoäng
lôùn nhaát trong nghieân cöùu. Do ñoù, caùc nhaân vieân
phaûi ñaùp öùng trong phong caùch, taùc phong laøm vieäc
ñeå taïo söï tin töôûng cho khaùch haøng…, caàn taêng
cöôøng coâng taùc giaùm saùt caùn boä vaø naâng cao trình
ñoä chuyeân moân, ñaïo ñöùc nhaân vieân taïi Agribank TP
Vónh Long.

Veà phöông tieän höõu hình: ñöôïc khaùch haøng ñaùnh
giaù ôû möùc ñoä khaù toát vaø coù möùc ñoä taùc ñoäng lôùn thöù
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Coefficientsa

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Phaân tích ña coâng tuyeán

Beta Sai soá chuaån Beta Ñoä chaáp nhaän VIF

1

(Constant) -.229 .186 -1.229 .220

STC .197 .050 .174 3.918 .000 .678 1.475

NLPV .401 .061 .365 6.536 .000 .428 2.335

SDU .071 .048 .065 1.486 .138 .687 1.455

SDC .188 .054 .175 3.469 .001 .526 1.902

PTHH .218 .050 .204 4.357 .000 .609 1.641

a. Bieán phuï thuoäc: CLDVTG

ANOVAa

Moâ hình Toång bình phöông Baäc töï do Trung bình bình phöông F Sig.

1

Hoài quy 111.617 5 22.323 91.625 .000b

Phaàn dö 71.142 292 .244

Toång 182.759 297

a. Bieán phuï thuoäc: CLDVTG

b. Bieán ñoäc laäp: (Haèng soá), PTHH, SDC, STC, SDU, NLPV

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh tính phuø hôïp cuûa moâ hình

Nguoàn: Phaân tích döõ lieäu cuûa taùc giaû

Nguoàn: Phaân tích döõ lieäu cuûa taùc giaû

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh möùc giaûi thích cuûa moâ hình
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hai trong nghieân cöùu. Ngaân haøng neân ñaåy nhanh
quaù trình hieän ñaïi hoùa coâng ngheä ngaân haøng, heä
thoáng thoâng tin ngaân haøng theo tieán trình hoäi nhaäp,
khai thaùc hieäu quaû coâng ngheä. Beân caïnh ñoù, caàn
naâng caáp cô sôû vaät chaát nhaèm giuùp cho khaùch haøng
nhaän thaáy roõ söï vöõng maïnh veà taøi chính, söï an toaøn
vaø thoaûi maùi trong giao dòch vaø söï chuyeân nghieäp
cuûa ngaân haøng. 

Veà söï ñoàng caûm: ngaân haøng caàn quy ñònh, höôùng
daãn vaø ñaøo taïo nhaân vieân luoân thöïc hieän coâng vieäc
nhanh choùng, ñuùng haïn, nhieät tình giuùp ñôõ khaùch
haøng khi coù thaéc maéc vaø phaûi traû lôøi thoûa ñaùng.

Ñoàng thôøi, taïo söï thaân thieän vaø noàng
aám trong giao tieáp vôùi khaùch haøng, hieåu
veà khaùch haøng, luoân laéng nghe söï ñoùng
goùp cuûa hoï thì nhaân vieân ngaân haøng seõ
naém baét ñöôïc taâm lyù, nhu caàu cuûa
khaùch haøng ñeå tö vaán khaùch haøng söû
duïng saûn phaåm tieát kieäm phuø hôïp nhaát. 

Veà söï tin caäy: Ñaûm baûo cung caáp
dòch vuï TGTK ñaùp öùng ñuùng nhöõng gì
giôùi thieäu, cam keát vôùi khaùch haøng.
Cuï theå, caàn naâng cao kieán thöùc nghieäp
vuï vaø khaû naêng tö vaán cuûa caùn boä,
traùnh taïo ra söï hieåu laàm, böùc xuùc cho
khaùch haøng do khoâng ñöôïc cung caáp

ñaày ñuû thoâng tin caàn thieát khi göûi tieát kieäm, töø ñoù
aûnh höôûng xaáu ñeán thöông hieäu, uy tín cuûa ngaân
haøng cuõng nhö suy giaûm söï tin caäy cuûa khaùch
haøng. Baûo maät thoâng tin khaùch haøng baèng vieäc
ñaøo taïo cho ñoäi nguõ nhaân vieân nhaän thöùc ñaày ñuû
caùc quy ñònh veà baûo maät thoâng tin khaùch haøng,
naâng cao ñaïo ñöùc ngheà nghieäp, trang bò caùc phaàn
meàm baûo maät uy tín nhaèm giaûm thieåu ruûi ro roø ræ
thoâng tin cuûa khaùch haøng, chuù troïng coâng taùc tö
vaán, höôùng daãn, caûnh baùo ruûi ro cho khaùch haøng
khi khaùch haøng söû duïng caùc saûn phaåm tieàn göûi tieát
kieäm Online n

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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aûnh höôûng
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abstract:
This study explores the factors affecting the quality of savings services of Vietnam Bank for

Agriculture and Rural Development (Agribank) - Vinh Long City Branch for individual customers.

The study conducts a survey of customers who have opened saving accounts at Agribank - Vinh

Long City Branch. The study finds out that there are five factors affecting the quality of savings

services for individual customers, namely: Reliability, Responsiveness, Service capacity, Empathy

and Tangible Means. This study proposes some recommendations to help Agribank - Vinh Long

City Branch improve the quality of its savings services for individual customers. 
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