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Abstract: Intensifying competition in Indonesia’s modern retail sector, particularly 
in Bandung, requires retailers to maintain service quality to retain customers. Toserba 
YOGYA Ciumbuleuit has not fully met customer expectations, as indicated by 
complaints concerning limited parking, difficulty locating staff, long cashier queues, 
and inaccurate promotional information. This study aims to evaluate service quality 
using the Service Quality (SERVQUAL) method and identify the root causes of service 
gaps through a Fishbone Diagram. A descriptive quantitative approach with a cross-
sectional design was applied. Primary data were collected from 125 customers through 
questionnaires using convenience sampling, supported by management interviews and 
direct observations. SERVQUAL measured gaps between customer perceptions and 
expectations across five dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, and Empathy. The results showed negative gaps across all dimensions. 
Empathy recorded the largest gap (-0.716), followed by Responsiveness (-0.696) and 
Reliability (-0.452). Fishbone analysis identified several root causes, including weak 
parking supervision, uneven staff distribution, inconsistent procedures for opening 
additional cashier counters, incomplete product price tags, limited employee 
understanding of promotional information, and suboptimal Point of Purchase (POP) 
management. Based on these findings, eight improvement recommendations were 
developed and prioritized with store management, supported by a POP inspection 
checklist and an SOP for verifying value-tag completeness. These findings provide 
practical guidance for improving service quality and customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Sektor ritel berperan penting dalam perekonomian Indonesia karena konsumsi 
rumah tangga menjadi komponen utama PDB. Berdasarkan BPS Nasional tahun 2025, 
konsumsi rumah tangga menyumbang 54,25% terhadap PDB pada triwulan II 2025 [1], 
sedangkan di Kota Bandung mencapai 60,04% terhadap PDRB [3]. Jumlah supermarket 
di Kota Bandung meningkat dari 75 gerai pada 2023 menjadi 79 gerai pada 2024, dengan 
GRIYA/YOGYA memiliki 26 gerai dan Borma 14 gerai [2]. Kondisi tersebut 
menunjukkan persaingan ritel yang semakin ketat, termasuk dalam kualitas pelayanan. 

Toserba YOGYA Ciumbuleuit memperoleh rata-rata 4,2 dari 5 bintang berdasarkan 
728 Google Review periode Januari 2025–Januari 2026. Meskipun tergolong baik, terdapat 
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keluhan terkait kualitas produk segar, keramahan dan respons karyawan, antrean kasir, 
penataan barang, serta layanan parkir. Keluhan tersebut menunjukkan adanya 
kesenjangan antara harapan pelanggan dan pelayanan yang diterima (Service Quality Gap). 

Kesenjangan pelayanan dapat diukur menggunakan SERVQUAL melalui lima 
dimensi, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy [19]. Kualitas 
produk dan pelayanan yang baik dapat membentuk kepuasan dan kepercayaan pelanggan 
serta mempertahankan hubungan dengan perusahaan [12]. Namun, SERVQUAL belum 
mengidentifikasi penyebab internal kesenjangan. Oleh karena itu, Fishbone Diagram 
digunakan untuk menganalisis akar permasalahan berdasarkan faktor Man, Machine, 
Methods, Materials, Environment, dan Measurement [7]. 

Kombinasi kedua metode tersebut dapat mengidentifikasi kesenjangan sekaligus akar 
penyebabnya sehingga menjadi dasar penyusunan perbaikan yang lebih tepat. Penelitian 
ini bertujuan mengukur kualitas pelayanan Toserba YOGYA Ciumbuleuit, menentukan 
dimensi dengan kesenjangan terbesar, mengidentifikasi faktor penyebabnya, serta 
merumuskan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan. 

 
LANDASAN TEORI 
Jasa 

Jasa merupakan aktivitas atau manfaat yang ditawarkan satu pihak kepada pihak 
lain yang bersifat tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan [6]. Jasa memiliki 
empat karakteristik, yaitu intangibility (tidak berwujud), inseparability (tidak dapat 
dipisahkan), variability (bervariasi), dan perishability (tidak tahan lama) [6,19]. 
Kualitas 

Kualitas menunjukkan kemampuan produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan 
pengguna [5]. Kualitas juga berkaitan dengan kemampuan perusahaan menghasilkan 
produk dan jasa secara konsisten sesuai kebutuhan konsumen [7]. Pada jasa, kualitas 
dipengaruhi oleh karakteristik jasa serta interaksi antara penyedia dan pelanggan sehingga 
diperlukan pengukuran kualitas pelayanan. 
Service Quality 

Service Quality merupakan perbandingan antara harapan pelanggan dengan persepsi 
terhadap pelayanan yang diterima [19]. Pelayanan dinilai berkualitas apabila kinerja yang 
dirasakan mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Pengukuran Service 
Quality menggunakan lima dimensi SERVQUAL, yaitu Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy [19]. Tangibles berkaitan dengan bukti fisik, 
Reliability dengan keandalan pelayanan, Responsiveness dengan daya tanggap, Assurance 
dengan jaminan dan kepercayaan, serta Empathy dengan perhatian terhadap kebutuhan 
pelanggan. 
Service Quality Gap 

Service Quality Gap merupakan kesenjangan antara harapan pelanggan dan pelayanan 
yang diterima akibat perbedaan dalam proses penyampaian pelayanan [19]. Terdapat lima 
gap, yaitu Gap 1 antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen, Gap 2 antara persepsi 
manajemen dan spesifikasi pelayanan, Gap 3 antara spesifikasi dan penyampaian 
pelayanan, Gap 4 antara penyampaian pelayanan dan komunikasi eksternal, serta Gap 5 
antara harapan dan persepsi pelanggan [19]. Penelitian ini berfokus pada Gap 5 untuk 
mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan. 
Fishbone Diagram 
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Fishbone Diagram atau diagram sebab-akibat merupakan alat analisis untuk 
mengidentifikasi akar permasalahan secara sistematis [7]. Diagram ini membantu 
mengelompokkan faktor penyebab masalah secara terstruktur dan relevan digunakan 
dalam analisis kualitas pelayanan [4]. Faktor penyebab dapat dikelompokkan ke dalam 
Man, Machines, Methods, Materials, Environment, dan Measurement, dengan penggunaannya 
disesuaikan berdasarkan permasalahan yang ditemukan dalam penelitian. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan mixed methods dengan pendekatan deskriptif, applied 
research, dan cross-sectional. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur kesenjangan 
kualitas pelayanan melalui SERVQUAL, sedangkan pendekatan kualitatif digunakan 
untuk mengidentifikasi akar permasalahan melalui wawancara dan observasi sebagai 
dasar penyusunan Fishbone Diagram [14]. 

Data primer diperoleh melalui kuesioner, wawancara, dan observasi, sedangkan 
data sekunder berasal dari BPS Nasional dan BPS Kota Bandung, Google Review, serta 
dokumen YOGYA Group. Populasi penelitian adalah pelanggan Toserba YOGYA 
Ciumbuleuit dengan sampel sebanyak 125 responden yang dipilih melalui non-probability 
sampling dengan teknik convenience sampling [14], berdasarkan rumus Lwanga & Lemeshow 
[8]. 

Kualitas pelayanan diukur berdasarkan lima dimensi Service Quality, yaitu Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy [19] menggunakan skala Likert enam 
poin. Analisis dilakukan dengan membandingkan expectation dan perceived service quality 
untuk memperoleh kesenjangan pelayanan. Instrumen diuji melalui validitas construct 
validity dengan r tabel 0,176 [17] dan reliabilitas Cronbach’s Alpha menggunakan SPSS; 
seluruh item dinyatakan valid dan reliabel. 

Keabsahan data dilakukan melalui triangulasi teknik dengan membandingkan 
kuesioner, wawancara, dan observasi [14]. Tahapan analisis meliputi pengukuran 
SERVQUAL, identifikasi kesenjangan terbesar, wawancara lanjutan, penyusunan 
Fishbone Diagram berdasarkan Man, Machines, Methods, Materials, Environment, dan 
Measurement, serta penyusunan usulan perbaikan. Objek penelitian adalah Toserba 
YOGYA Ciumbuleuit, Kota Bandung. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Kuesioner Dimensi Tangibles 

Dimensi Tangibles mencakup kebersihan, kerapian produk, pencahayaan, kejelasan 
label harga, dan penampilan karyawan. Hasil perbandingan expectation dan perceived 
disajikan pada Tabel 1. 
Tabel1 Perbandingan Expectation dan Perceived Dimensi Tangibles 
Pernyataan Expectation Kategori Perceived Kategori Selisih 
Toko dalam kondisi bersih 5.224 Sangat 

Baik 
4.896 Baik -0.328 

Produk tersusun dengan rapi 5.312 Sangat 
Baik 

4.928 Baik -0.384 

Pencahayaan ruangan yang 
baik 

5.352 Sangat 
Baik 

5.000 Baik -0.352 
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Harga yang tertera di label 
terlihat jelas 

5.192 Baik 4.792 Baik -0.400 

Karyawan berpenampilan 
rapi 

5.304 Sangat 
Baik 

5.064 Baik -0.240 

Rata-rata 5.277 Sangat 
Baik 

4.936 Baik -0.341 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis 
Rata-rata expectation sebesar 5,277 dan perceived sebesar 4,936. Seluruh indikator 

bernilai negatif, dengan kesenjangan terbesar pada kejelasan label harga (-0,400) dan 
terkecil pada karyawan berpenampilan rapi (-0,240). 
Hasil Kuesioner Dimensi Reliability 

Dimensi Reliability mengukur ketepatan pelayanan berdasarkan kesesuaian harga 
dan promosi. Hasilnya disajikan pada Tabel 2. 
Tabel 2. Perbandingan Expectation dan Perceived Dimensi Reliability 
Pernyataan Expectation Kategori Perceived Kategori Selisih 
Harga yang tertera sesuai 
dengan harga yang 
dibayarkan di kasir 

5.464 Sangat 
Baik 

5.072 Baik -0.392 

Promosi yang berlaku sesuai 
dengan informasi yang 
diberikan 

5.376 Sangat 
Baik 

4.864 Baik -0.512 

Rata-rata 5.420 Sangat 
Baik 

4.968 Baik -0.452 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis 
Rata-rata expectation sebesar 5,420 dan perceived sebesar 4,968. Kesenjangan terbesar 

terdapat pada kesesuaian promosi (-0,512), sedangkan terkecil pada kesesuaian harga di 
kasir (-0,392). 
Hasil Kuesioner Dimensi Responsiveness 

Dimensi Responsiveness mencakup kesigapan karyawan, kecepatan pembayaran, 
dan penanganan keluhan. Hasilnya disajikan pada Tabel 3. 
Tabel 3. Perbandingan Expectation dan Perceived Dimensi Responsiveness 
Pernyataan Expectation Kategori Perceived Kategori Selisih 
Karyawan sigap membantu 
saat dibutuhkan 

5.224 Sangat 
Baik 

4.592 Baik -0.632 

Proses pembayaran di kasir 
berlangsung dengan cepat 

4.992 Baik 4.312 Baik -0.680 

Keluhan pelanggan ditangani 
dengan cepat oleh karyawan 

5.168 Baik 4.392 Baik -0.776 

Rata-rata 5.128 Baik 4.432 Baik -0.696 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis 

Rata-rata expectation sebesar 5,128 dan perceived sebesar 4,432. Kesenjangan terbesar 
terdapat pada penanganan keluhan (-0,776) dan terkecil pada kesigapan karyawan (-
0,632). 
Hasil Kuesioner Dimensi Assurance 

Dimensi Assurance mencakup pengetahuan dan keramahan karyawan, kondisi 
produk, serta keamanan penitipan barang. Hasilnya disajikan pada Tabel 4. 
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Tabel 4. Perbandingan Expectation dan Perceived Dimensi Assurance 
Pernyataan Expectation Kategori Perceived Kategori Selisih 
Karyawan memiliki 
pengetahuan yang baik 
mengenai produk yang dijual 

5.192 Baik 4.752 Baik -0.440 

Karyawan melayani 
pelanggan dengan ramah 

5.336 Sangat 
Baik 

4.832 Baik -0.504 

Produk yang dijual selama ini 
selalu dalam kondisi baik 

5.416 Sangat 
Baik 

5.016 Baik -0.400 

Selama berbelanja, penitipan 
barang relatif aman 

5.336 Sangat 
Baik 

5.048 Baik -0.288 

Rata-rata 5.320 Sangat 
Baik 

4.912 Baik -0.408 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis 
Rata-rata expectation sebesar 5,320 dan perceived sebesar 4,912. Kesenjangan terbesar 
terdapat pada keramahan karyawan (-0,504), sedangkan terkecil pada keamanan penitipan 
barang (-0,288). 
Hasil Kuesioner Dimensi Empathy 

Dimensi Empathy mencakup akses parkir, kemudahan menemukan karyawan, 
kejelasan informasi, dan pemberian alternatif produk. Hasilnya disajikan pada Tabel 5. 
Tabel 5. Perbandingan Expectation dan Perceived Dimensi Empathy 
Pernyataan Expectation Kategori Perceived Kategori Selisih 
Area parkir mudah diakses 4.864 Baik 3.920 Cukup 

Baik 
-0.944 

Karyawan mudah ditemukan 
saat dibutuhkan 

5.120 Baik 4.304 Cukup 
Baik 

-0.816 

Karyawan menyampaikan 
informasi dengan bahasa 
yang mudah dipahami 

5.360 Sangat 
Baik 

4.968 Baik -0.392 

Karyawan memberikan 
alternatif produk ketika 
barang yang dicari tidak 
tersedia 

5.088 Baik 4.376 Baik -0.712 

Rata-rata 5.108 Baik 4.392 Baik -0.716 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis 

Rata-rata expectation sebesar 5,108 dan perceived sebesar 4,392. Kesenjangan terbesar 
terdapat pada akses parkir (-0,944), sedangkan terkecil pada penyampaian informasi (-
0,392). 
Analisis Hasil Kuesioner 

Berdasarkan 125 responden, seluruh dimensi Service Quality memiliki nilai gap 
negatif. Urutan kesenjangan terbesar hingga terkecil adalah Empathy (-0,716), 
Responsiveness (-0,696), Reliability (-0,452), Assurance (-0,408), dan Tangibles (-0,341). Hasil 
keseluruhan disajikan pada Tabel 6. 
Tabel 6. Analisis Selisih Expectation dan Perceived 



 
 
 
 

Mayalma  

 

 
SENTRI: Jurnal Riset Ilmiah |   3872 

 

Dimensi Indikator dengan Gap Terbesar Gap 
Indikator 

Rata-rata 
Gap 

Empathy Area parkir mudah diakses -0.944 -0.716 
Responsiveness Keluhan pelanggan ditangani dengan 

cepat 
-0.776 -0.696 

Reliability Promosi sesuai dengan informasi -0.512 -0.452 
Assurance Karyawan melayani dengan ramah -0.504 -0.408 
Tangibles Harga pada label terlihat jelas -0.400 -0.341 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa Empathy, Responsiveness, dan Reliability 

menjadi tiga dimensi dengan kesenjangan terbesar sehingga ditetapkan sebagai prioritas 
perbaikan. Pemilihan tersebut telah dikonfirmasi melalui diskusi dengan pihak manajemen 
Toserba YOGYA Ciumbuleuit dan disepakati sesuai dengan kondisi operasional 
perusahaan. 
Faktor Penyebab Permasalahan Menggunakan Fishbone Diagram 

Analisis Fishbone Diagram difokuskan pada tiga dimensi dengan gap terbesar, yaitu 
Empathy, Responsiveness, dan Reliability. Berdasarkan diskusi dengan manajemen, indikator 
penanganan keluhan tidak dilanjutkan karena program penanganannya telah berjalan. 
Analisis difokuskan pada empat indikator: akses area parkir, kemudahan menemukan 
karyawan, kecepatan pembayaran di kasir, dan kesesuaian informasi promosi. 

Penelusuran menggunakan kerangka 5M+1E, yaitu Man, Machines, Methods, 
Materials, Environment, dan Measurement. Kategori yang ditampilkan hanya berdasarkan 
hasil wawancara dan observasi dengan Store Manager dan Supervisor, sejalan dengan 
Prayudha dan Harsanto (2020) serta Hermawanto et al. (2025). 
Fishbone Diagram Dimensi Empathy 
Area Parkir Mudah Diakses 

 
Gambar 1. Fishbone Diagram Indikator Area Parkir Mudah Diakses 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
Man. Pengawasan parkir belum optimal sehingga kendaraan yang tidak sedang 

berbelanja dapat menggunakan ruang parkir dalam waktu lama dan mengurangi kapasitas 
bagi pelanggan. 
Karyawan Mudah Ditemukan saat Dibutuhkan 

 
Gambar 2. Fishbone Diagram Indikator Karyawan Mudah Ditemukan saat Dibutuhkan 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
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Man. Penempatan karyawan belum merata karena multitasking dan tanggung jawab 
beberapa lorong, sehingga pelanggan terkadang kesulitan menemukan karyawan saat 
membutuhkan bantuan. 
Fishbone Diagram Dimensi Responsiveness 
Proses Pembayaran di Kasir Berlangsung Cepat 

 
Gambar 3. Fishbone Diagram Indikator Proses Pembayaran di Kasir Berlangsung Cepat 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
Methods. Pembukaan kassa tambahan saat antrean mencapai lima pelanggan 

belum konsisten. 
Materials. Sebagian produk, terutama GMS, belum memiliki value sehingga kasir 

perlu mencari harga secara manual dan memperpanjang transaksi. 
Fishbone Diagram Dimensi Reliability 
Promosi Sesuai dengan Informasi yang Diberikan 

 
Gambar 4. Fishbone Diagram Indikator Promosi Sesuai dengan Informasi yang Diberikan 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
Man. Penguasaan informasi promosi antar karyawan berbeda sehingga informasi 

yang disampaikan belum selalu seragam. 
Materials. Masih ditemukan POP (Point of Purchase) yang sudah tidak berlaku dan 

stok produk promosi yang habis sebelum periode promosi berakhir. 
Usulan Tindakan Perbaikan Kualitas Pelayanan 

Usulan perbaikan disusun berdasarkan hasil Fishbone Diagram, wawancara, dan 
observasi. Rangkuman disajikan pada Tabel 7. 
Tabel 7. Usulan Perbaikan Service Quality di Toserba YOGYA Ciumbuleuit 
Dimensi Kategori Penyebab 

Permasalahan 
Usulan Perbaikan 

Empathy Man Pengawasan parkir 
belum optimal 

Memprioritaskan parkir bagi 
pelanggan, memantau kendaraan >2 
jam, dan memperjelas sign. 

Empathy Man Distribusi karyawan 
belum optimal 

Memastikan minimal satu karyawan 
setiap tiga lorong dan melakukan 
sidak berkala. 

Responsiveness Methods Pembukaan kassa 
tambahan belum 
konsisten 

Membuka kassa tambahan saat 
antrean mencapai lima pelanggan. 
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Responsiveness Materials Sebagian produk 
belum memiliki 
value 

Mengecek value sejak barang diterima 
hingga dipajang dan menggunakan 
sistem GOLD jika terjadi 
kekurangan. 

Reliability Man Penguasaan 
informasi promosi 
berbeda 

Mewajibkan penguasaan promosi 
divisi dan minimal lima produk 
promosi divisi lain melalui sesi 
belajar dan tes pagi. 

Reliability Materials POP tidak berlaku 
masih terpasang 

Melakukan penyisiran POP sebelum 
dan sesudah periode promosi. 

Reliability Materials Stok promosi habis 
sebelum periode 
berakhir 

Mencabut POP saat stok habis dan 
memberikan pengingat melalui 
audioland. 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
Tabel 7 merangkum usulan perbaikan berdasarkan Fishbone Diagram, wawancara, 

dan observasi. Penulis juga menyusun formulir checklist penyisiran POP dan SOP 
pengecekan value produk sebagai dokumen pendukung implementasi yang telah 
didiskusikan bersama pihak manajemen. 
Contoh Formulir Checklist POP (Point of Purchase) 

Formulir checklist digunakan untuk mencatat pencabutan POP yang tidak berlaku 
dan penyisiran POP sebelum serta sesudah promosi. Formulir memuat nomor lorong, 
periode promosi, kegiatan, tanggal, shift, status POP, PIC Staff, dan PIC Verif untuk 
memudahkan pengawasan supervisor, sebagaimana ditampilkan pada Gambar 5. 

 
Gambar 5. Contoh Formulir Checklist Pengecekan POP 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
Dokumentasi ini mendukung konsistensi pengecekan dan evaluasi ketidaksesuaian 

informasi promosi. 
Contoh SOP Pengecekan Kelengkapan Value Produk Sebelum Dipajang di Rak 

SOP disusun untuk memastikan kelengkapan value sebelum produk dipajang, 
khususnya kategori GMS yang memerlukan pemasangan value secara manual. SOP 
memuat prosedur, tanggung jawab, dan penanganan kondisi khusus, sebagaimana 
ditampilkan pada Gambar 6. 
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Gambar 6. Contoh SOP Pengecekan Kelengkapan Value Produk 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 
Prosedur meliputi pengecekan, pemasangan, uji pindai barcode scanner, persetujuan 

supervisor atau PIC Divisi, dan pemajangan produk sehingga harga dapat dipindai langsung 
di kasir. 
` 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan Service Quality (SERVQUAL) dan 
Fishbone Diagram terhadap 125 pelanggan Toserba YOGYA Ciumbuleuit, kualitas 
pelayanan secara umum berada pada kategori baik, tetapi belum sepenuhnya memenuhi 
harapan pelanggan karena nilai perceived lebih rendah daripada expectation pada seluruh 
dimensi. Kesenjangan terbesar terdapat pada Empathy (-0,716), Responsiveness (-0,696), dan 
Reliability (-0,452), sehingga ketiganya menjadi prioritas perbaikan berdasarkan 
kesepakatan dengan manajemen. Hasil Fishbone Diagram menunjukkan penyebab utama 
meliputi pengawasan parkir dan pemerataan karyawan, ketidakkonsistenan pembukaan 
kasir tambahan dan kelengkapan value, serta penguasaan informasi promosi, POP, dan 
stok promosi. Oleh karena itu, disarankan penerapan perbaikan melalui pengelolaan 
parkir, pemerataan karyawan, pembukaan kasir tambahan, pengecekan value, serta 
pengendalian informasi promosi dan POP. Formulir checklist POP dan SOP pengecekan 
value dapat digunakan sebagai dokumen pendukung untuk menjaga konsistensi dan 
memudahkan pengawasan. 
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