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In Kooperation mit DIE WELT hat ServiceValue erneut in einer
deutschlandweiten Umfrage ermittelt, inwiefern Ambiente und Atmo-
sphdre in den Filialen von 660 Anbietern aus 66 Branchen Kunden
begeistern. Die Preistrager finden Sie im aktuellen Ranking

KREATIVE IDEEN GEGEN DEN LEERSTAND

POP-UPS, FLAGSHIPS UND
FILIAL-CHAMPIONS

Seit Jahren ist der Wandel
Deutschlands Innen-
stddten kaum zu iiber-
sehen. Ein starker Motor
fiir diese Entwicklung ist
der Online-Handel, der
Verbraucherinnen und
Verbrauchern Alternativen
zum stationéren Einkaufen
in den stédtischen Ein-
kaufszonen aufzeigt und
damit dort fiir weniger
Kundschaft und geringere
Umsitze sorgt. Ziehen sich
stationire Hindler zuriick,
fiihrt das zu Leerstéinden,
die nicht einfach neu be-
setzt werden kénnen.
Bleiben dann nur
die zahlungs-
kréftigsten Un-
ternehmen,
gleichen sich die
Innenstadte
einander oftmals
an oder veroden
im schlimmsten
Falle, was wih-
rend des ver-

gangenen Jahres

durch die Maf- Das Giitesiegel wird von DIE
nahmen zur WELT in Kooperation mit
Bekdampfungdes  ServiceValue an die

Coronavirus
noch zustzlich
beschleunigt
wurde.

Derzeit erscheinen in den
FuRgéngerzonen jedoch auch
immer wieder neue, teilweise
unbekanntere Anbieter in den
so entstandenen Liicken. In
sogenannten ,Pop-up-Stores’
tauchen mehr oder weniger
plétzlich und stets auf einen

DIE 3wWeLT
Filial-
Champions

Ambiente & Atmosphére

R R
ServiceVolue GmbH 0912021

Filial-Champions der
untersuchten Branchen
vergeben. Es gilt fiir ein Jahr

relativ kurzen Zeitraum be-
grenzt Verkaufsflachen unter-
schiedlicher Ausrichtungen
auf: Vom kleinen Modege-
schift bis hin zum Lagerver-
kauf kann alles dabei sein, und
auch unkonventionelle Ideen
lassen sich realisieren. Das
Konzept hat seinen Weg nach
Deutschland aus dem englisch-
sprachigen Raum gefunden,
wo es schon um die Jahr-
tausendwende herum fiir
Aufmerksamkeit sorgte. Die
Vorteile liegen auf der Hand:
Durch die individuellen und
zeitlich Uiberschaubaren Lauf-
zeiten werden finanzielle Risi-
ken minimiert,
sodass auch
kleinere Anbie-
ter Vorstofie in
die Welt des
stationdren
Handels wagen
kénnen. Auch
Betreiber von
Online-Shops
kénnen Pop-up-
Stores als Test-
objekte nutzen,
um heraus-
zufinden, ob das
Online-Konzept
auf die statio
re Ebene (ber-
tragbar und
dort erfolgversprechend ist. Ist
das gegeben, kann ggf. das
Anmieten fiir eine feste statio-
nére Présenz in Erwdgung
gezogen werden. Im Ubrigen
profitieren selbst die alteinge-
sessenen Handler in den In-
nenstadten, wenn Pop-up-

Stores mit ihrem Uberra-
schungseffekt immer wieder
neugierige Kundschaft anlo-
cken und sich diese unter
Umstanden auch fiir die An-
gebote der langer anséssigen
Geschéfte interessiert.

Es sind jedoch nicht unbedingt
nur kleine oder neue Anbieter,
die das Konzept der Pop-up-

Stores fiir sich entdeckt haben.

Auch etablierte Unternehmen
nutzen mitunter gern die Mog-
lichkeit, in tiberschaubarem
Rahmen neue Ansitze aus-
zuprobieren und dadurch dem
Unternehmensimage frische
Impulse zu geben. Das kann
sowohlim Rahmen eines tem-
poraren Pop-up-Stores statt-
finden, als auch bei héherem
Budget und starkerem Selbst-
bewusstsein, in einem auf
Dauerhaftigkeit angelegten
Flagship-Store. Auch in sol-
chen ,Flaggschiff-Geschaften®
kénnen Unternehmen von
einer ansonsten tblicherweise
einheitlichen Filialgestaltung
abweichen und durch ein
exklusiveres Design oder un-
gewdhnliche Produkte oder
einen besonderen Service
ihren Markenkern &ffentlich-
keitswirksam scharfen oder
erneuern. Wenn die Experi-
mente mit Pop-up- oder Flag-
ship-Stores also tiberwiegend
gelingen, stellen diese un-
gewdhnlichen Verkaufsraume
nicht nur kurzfristig einen
Magnet fiir Neugierige dar,
sondern sorgen auch langer-
fristig fir frischen Wind, po-
sitive Innovationen und eine
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Verantwortlich f0r Kundenbefragung und Auszsichnung

+ e SericcVaue Gmbi

Medaillen fiir die Besten: Die drei Siegel fiir ,,Fil

attraktivere stationdre Ein-
kaufslandschaft.

Welche Ladenketten mit ihren
Filialen schon jetzt Kundinnen
und Kunden iiberzeugen, hat
die K&lner Rating- und Ran-
kingagentur ServiceValue
untersucht und fiir Deutsch-
lands , Filial-Champions*in ein
Ranking tibertragen. Vielleicht
gibt es auch in Ihrer Stadt eine
Niederlassung eines der Unter-
nehmen, deren Filialen als
besonders attraktiv erfahren
werden. Bei einem Ausflug in
die Einkaufsstrafye lasst sich
das leicht feststellen, und wer
weif: Vielleicht ist jaauch in
dem ein oder anderen Leer-
stand ein interessanter Pop-
up-Store aufgetaucht.

lat die Servicevalue GmbH

100 Gold 100 Silber | 100 Bronze
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Verontwortich s Kundenbetrogung v Ausichnung

DER DIENSTLEISTER

dio Servicovalvo.

I-Champions" zeigen auf einen Blick, in welchen Geschiften sich Kunden besonders wohl filhlen

DIE SERVICEVALUE GMBH

ServiceValue ist eine auf
das Beziehungsmanage-
ment zwischen Unterneh-
men und Anspruchsstellern
(Stakeholder) spezialisierte
Analyse- und Beratungs-
gesellschaft mit Sitz in KéIn,
gegriindet 2009. Sie misst
und erkldrt mit wissen-
schaftlich fundierten Me-
thoden den Zusammen-
hang zwischen Kunde,
Mitarbeiter oder Partner
und Unternehmen und
deckt betriebswirtschaftli-
che Effekte auf. Besondere
Bedeutung kommt dabei

der optimalen Gestaltung
der Servicequalitét in alle
Richtungen zu. Die an-
geschlossene Deutsche
ServiceAkademie biindelt
alle Kernleistungen von
ServiceValue und schafft
(iber anwendungsbezogene
Seminare eine Informati-
ons- und Wissensvermitt-
lung. Hier reicht das Spek-
trum von empirischer Sozi-
alforschung tiber Themen
zur Personal- und Organisa-
tionsentwicklung bis zur
strategischen Beratung.
ServiceValue erstellt alljshr-

lich den ServiceAtlas
Deutschland, der auf einer
stetig wachsenden Anzahl
branchenspezifischer Studi-
en basiert. Zudem fiihrt die
Gesellschaft in Kooperation
mit renommierten Partnern
aus Wissenschaft und For-
schung sowie groien na-
tionalen Medienpartnern
verschiedene Wettbewerbe
zur Kunden-, Mitarbeiter-
und Partnerorientierung
von Unternehmen durch.

\C/ ServiceValue

DAS MESSINSTRUMENT

DER SFS

Basis des Rankings ist der
wissenschaftlich belastbare
»Store Fascination Score“
(SFS). Er wird per Kundenbe-
fragung ermittelt und ist ein
klares, verstandliches und
effizientes Messinstrument.
Die fiir die Messung entschei-
dende Frage:

,,Bitte geben Sie an, ob Unter-
nehmen XY Sie personlich
tiber Ambiente und Atmo-
sphare in ihren Filialen, Shops
oder Stores (stationdr) be-
geistert.

Die Befragten haben drei
Antwortméglichkeiten: ,,Ja“,
,Nein“ oder ,Ich kann Ambien-
te und Atmosphére hier nicht
beurteilen bzw. kenne das
Unternehmen nicht.

Als SFS ausgewiesen wird der
prozentuale Anteil an Befrag-
ten, die von dem Ambiente
und der Atmosphare in den
Filialen begeistert sind.

Da der Score von Branchen
und Geschaftsmodellen un-
abhingig ist, gewahrleistet er
eine eindeutige Vergleich-
barkeit. So kann tiber die Bran-
chenrankings mit ihren jeweili-
gen Gewinnern (siehe Tabelle)
hinaus auch ein branchentiber-
greifendes Gesamt-Ranking
gebildet werden. Dort rangie-
ren die bestplatzierten Firmen
auf Medaillenréangen (Gold,
Silber, Bronze). Die Befragung
erfolgt tiber ein Online-Panel
mit {iber 900.000 registrierten
Biirgerinnen und Biirgern.
Grundsétzlich werden pro
Unternehmen maximal 1000
und mindestens 300 Stimmen
- in Einzelfallen aufgrund
Inzidenzrate und Kundenzahl
auch weniger - eingeholt.

STORE FASCINATION SCORE (SFS)**

DIE BESTEN FILIAL-ANBIETE

R AUS 66 BRANCHEN

Unternehmen / Marke Branche SFS2021  Unternehmen / Marke Branche SFS2021  Unternehmen / Marke Branche SFS 2021
dm-drogerie markt Drogerien 806% Jack& Jones Herrenmode 696%  Gerry Weber % Damenmode 651%
Rossmann 804%  Louis % Motorrad-Shops 695%  Starbucks Coffee-Shops 651%
LEGO % Kinderspielzeug und -bekleidung 789%  Hombach Baumarkte 695%  Food Brother Burger-Restaurants 651%
WM Haushalts-und Geschenkladen 785%  ALDISOD Lebensmittel-Discounter 693%  McPaper x Baro- und Papierfachgeschafte 65,0%
Thalia Buchhandler 783%  Cafe Del Sol % Freizeitgastronomie 69.2% 650%
Hugendubel Buchhandler 782%  Mobel Kraft Mabelhander 692%  ANSON'S Herrenmode 650%
Drogerie Maller Drogerien 7%  Gortz Schuthande . Makeiier) 691%  HALLHUBER Damenmode 650%
Jack Wolfskin % Outdoorshops 715%  Peck & Cloppenburg (Disseldorf) Modeh 690%  SHELL Tankstellen 647%
Globerotter Qutdoorshops 773%  ALDINord LsbensmieDiscounter 690%  VEROMODA Damenmode 647%

Lebensmittel-Einzelhandier 773%  Porta Mobel Mabelhandler 690%  DroNova Drogerien 64,6%

Villeroy & Boch Haushalts-und Geschenkladen 713%  Fossil Schmuckgeschite 689%  The Burger House Burger-Restaurants 64,6%
Hunkembller % Wasche und Strample 770%  JimBlock Burger-Restaurants 687%  Comrad Elekiro-Fachmarkte 645%
SCHIESSER Wasche und Strample 769%  Cult At Home Haushalts-und Geschenkladen 687%  GEERS % Horgerateakustiker 645%
DEPOT Haushalts-und Geschenkladen 761%  Seidensticker Hemden/Blusen 686%  Osiander Buchhandler 64,5%
EDEKA Lebensmittel-Einzelhander 764%  DERReisebiiro Reisebiros 686%  Mobel Hardeck Mabelhander 64,4%
Mammut Outdoorshops 761%  hagebau Baumarkte 685%  Camp David Herrenmode 64,4%
Dussmann das KulturKaufhaus Buchhandler 758%  Poo Motorrad-Shops 685%  BOC./Bikemax k Fahrrad-Shops 64,4%
myToys Kinderspielzeug und -bekleidung 758%  Reisser % Badausstatter 68.5% 0 64,4%
LASCANA Wasche und Strample 75.3%  Hard Rock Cafe Freizeltgastronomie 684%  sOliver Familienmode 643%
Triumph Wasche und Strample 752%  BUDNI Drogerien 684%  OfficeCentre (Staples) Biro- und Papierfachgeschafte 642%
Geox Schuhhandel (Eigenmarke) 749%  BlumenRisse % Gartencenter 683% Vs Rocher Beauty-Shoy 642%
Passionata Wasche und Stromy 746%  Fielmann Optikerketten 681%  Clarks Schuhhandel (Eigenmarke) 64.2%
Leonardo Haushalts-und Geschenkladen 742%  Hansim Glick Burger-Restaurants 681%  Getranke Hoffmann Getrankemarkte 640%
Reuffel Buchhandler 740%  walbusch Herrenmode 681%  Miss PeppeR American Diner 64,0%
Lufthansa City Center % Reisebiiros 3%  TomTailor % Familienmode 680% badambiente (Kurt Pietsch) Badausstatter 639%
Hoffner Mobelhandler 5% expert Elekiro-Fachmarkte 678%  Abele-Optik Optikerketten 639%
LOsteria % FullService-Gastronomie 735%  Marché / Movenpick FullService-Gastronomie 677%  BBBankk Filialbanken (bundesiweit) 639%
Bauhaus Baumarkte 734%  FIRSTREISEBUROS Reisebiros 676%  Arko Genusshandler 639%
pe % Schmuckgeschafte 732%  Dehner Gartencenter Gartencenter 676%  Jacques' Wein-Depot % Weinhandler 639%
BLOCK HOUSE FullService-Gastronormie 31% o e Apotheken-Kooperationen 674%  EURONICS Elekiro-Fachmarkte 638%
Saturn * Elektro-Fachmarkte 1% Mobelhandler 674%  C&A Familienmode 638%
MediaMarkt Elektro-Fachmarkte 73.0% N A Haushalts-und Geschenkladen 674%  MarcOPolo Familienmode 638%
Segmiller Mobelhandler 730%  Diesel Jeans-Stores 674%  Kachen Aktuel Kichenmarkte 638%
Fressnapf Heimtierbedarf 730%  PLANA Kichenland % Kachenmarkte 674%  Zweirad Stadler Fahrrad-Shops 638%
Hussel Genusshandier 21%  SMYTHS Kinderspielzeug und -bekleidung 674%  Fahrrad XXL Fahrrad-Shops 637%
Galeria Karstadt Kauthof Kaufhaus/Warenhaus 726%  Birkenstock Schuhhandel (Eigenmarke) 673%  Pandora Schmuckgeschafte 637%
toom BauMarkt Baumarkle 725%  Butlers Haushalts-und Geschenkladen 672%  KIND Horgerate Horgerateakustiker 637%
Intimissimi Wasche und Strample 725%  Richter+Frenzel Badausstatter 671%  Hammer zuhause Fachmarkte for Wand/Boden 636%
famaris Schuhhandel (Eigenmarke) 724%  denn's Biomarkt % Natur- und Biomarkte 610%  Garten-Center Kremer Gartencenter 636%

TUI ReiseCenter Reisebiiros 2.2% Heimtierbedarf 669%  Blutsgeschuister Damenmode 634%
Mustang % Jeans-Stores 721%  Pflanzen-Kolle Gartencenter Gartencenter 668%  Bellandris Gartencenter Gartencenter 634%
Christ Schmuckgeschafte 721%  Globus Baumarkt Baumérkte 668%  VanLaack Hemden/Blusen 633%
Bucherer Schmuckgeschafte 720% Schuhhandel (Eigenmarke) 666%  Yeans Halle Jeans-Stores 633%
Rombach Buchhandler 20%  ARAL & Tankstellen 666%  Combi Verbrauchermarkte + SB Warenhauser 632%
Wrangler Jeans-Stores 20%  Lee Jeans-Stores 666%  Cafe &Bar Celona Freizetgastronomie 63.2%
Intersport Sport-und Freizeitgeschafte 715%  Decathlon Sport-und Freizeitgeschfte 665%  AHAG Autohauser x Autohzndler 632%
altours Reisecenter Reisebros 4%  Sausalitos Freizeltgastronomie 665%  BRAX & Damen- und Herrenmode 631%
camel acive % Herrenmode 3% Heliveg Baumérkte 664%  Kaufhaus STOLZ Kaufhaus/Warenhaus 631%
Vedes / Spielzeug-Ring Kinderspielzeug und -bekleidung 713%  ALNATURA Natur- und Biomarkte 664% Raiffeisen-Markt Baumarkte 631%
Weltbild Buchhander 713%  Optiker Bode Optikerketten 664%  Reformhaus Netur-und Biomrkte 630%
08I Baumarkte 72%  engbers Herrenmode 662%  deanddavid % Fast Casual Restaurants 628%
playmobil FunStore Kinderspielzeug und -bekleidung 24 Marqurc Kichen Kichenmarkle 662%  NORDSEE % Fast-Food Restaurants 628%
Ruschenbeck Schmuckgeschafte 0% Gos Full-Service-Gastronomie 662%  ETERNA Hemden/Blusen 628%
Burgerista % Burger-Restaurants 710% Tommy Hiliger Familienmode 661% Ol &Vinegar Genusshandler 628%
Breuninger % Modehzuser 0%  Leis Schubhandel (div. Markenlinien) 660%  Replay Jeans-Stores 627%
Ostermann Mobelhandler 0% Verghlst % Autoservice 660%  Cafe extrablatt Freizetgastronomie 627%
SALAMANDER Schuhhandel Eigenmarke) 707%  Parftmerie Pieper Parfamerien 660%  Getranke Quelle Gelrankemarkte 627%
Levi Strauss & Co. Jeans-Stores 707%  babywalz Kinderspielzeug und -bekleidung 659%  StreetOne Damenmode 626%
Apollo Optik % Optikerketten 07% Mo Wasche und Strample 659%  BabyOne Kinderspielzeug und -bekleidung 626%
SportScheck Sport-und Freizeitgeschafte 707%  Bosch Car Service Autosenvice 659%  Leysieffer Genusshandler 626%
Kaufland Verbrauchermarkte + SB Warenhauser 705%  TheBody Shop Beauty-Shops 658%  Reuter Badausstatter 626%
Graff Buchhander 05%  almakKichen Kichenmarkte 658%  Enchilada Freizetgastronomie 626%
Juwelier Kraemer Schmuckgeschafte 704% XKML Mobelhauser Mobelhandler 658%  ciaobella Fast Casual Restaurants 625%
Das Futterhaus Heimtierbedarf 704% JET Tankstellen 657%  Peter Jensen Badausstatter 62.4%
Lidl * Lebensmittel-Discounter 701%  EspressoHouse/Balzac Coffee % Coffee-Shops 657%  HIT LebensmittelEinzelhander 623%

Wasche und Strample 701% Verbrauchermarkte + SB Warenhzuser 657%  DELKEROptik Optikerketten 623%

The North Face Outdoorshops 700%  Burgerheart Burger-Restaurants 57%  Mobel Rieger Mobelhandler 623%
Kaufhaus des Westens (KaDeWe) Kaufhaus/Warenhaus 700%  Zurbroggen Mobelhandler 655%  Mobel Brucker Mobelhandler 622%
Peek & Cloppenburg (Hamburg) Modehauser 700% Tankstellen 653%  Kaut-Bullinger Biro- und Papierfachgeschafte 622%
ALSTERHAUS Kaufhaus/Warenhaus 699%  Peter Pane Burger-Restaurants 653%  Planet Sports Sport-und Freizeitgeschafte 622%
LINDA Apotheke % Apotheken-Kooperationen 698%  Calzedonia Wasche und Strample 653%  HeM Familienmode 621%
Rituals Beauty-Shops 698%  Einstein Kafee Coffee-Shops 653%  HORGERATE MOCKEL Horgerateakustiker 621%
OLYMP % Hemden/Blusen 696%  Chillers % American Diner 653%  Sparkassen Filiabanken (bundesweit) 621%
Douglas % Parfumerien 696%  Esprit Familienmode 652%  Coffee Fellows Coffee-Shops 620%
Kolle Z0o Heimtierbedarf 696%  Palmers Wasche und Strample 652%  GRAVIS % Computer-Fachmarkte 619%

Wit % gelennzeichne sind die jenelgen Branchensieger Wel Medailenrang: UN Polster 591%), SportTiedi 527%), Tk & 295%) 286% id KK 53%)

** Ein Gold-Rang entspricht ein SFS von mindestens 6790 %, fir Silber ist ein SFS % und far Bronze st der Min Z n 59,63 % erforderlich.
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Unternehmen / Marke Branche SFS 2021
CASAM Herrenmode 618%
basic Natur-und Biomrkte 618%
Marktkauf Verbrauchermarkte + SB Warenhauser 618%
McCafé Coffee-Shops 618%
point S Autoservice 617%
easyApotheke Apotheken-Kooperationen 617%
Fachmarkte for Wend/Boden 616%

ahg Autohandelsgesellschaft Autohzndler 616%
Graf Hardenberg Autohzndler 616%
flying tiger copenhagen Haushalts-und Geschenkladen 615%
GStar Jeans-Stores 614%
MediMax Elekiro-Fachmarkte 614%
CALIDA Wasche und Strampfe 61,3%
JAKOO Kinderspielzeug und -bekleidung 61,3%
REHA aktiv 2000 % Sanitatshauser 61.3%
Vom Fass Genusshandler 61.3%
WAVE (A-plus Apothek . 61.2%
Bershka Damen- und Herrenmode 61,2%
Santander Bank Filialbanken (bundestweit) 611%
Volks: u.fb. f ) 61,0%
Foot Locker Schuhhandel div. Markenlinen) 61.0%
Schweinske Full-Service-Gastronomie 61.0%
MEDITECH Sachsen Sanitatshauser 60.9%
ANT Damen- und Herrenmode 60.9%
VAT Optik Optikerketten 60,9%
Superdry Damen- und Herrenmode 60,9%
Schaffrath Mabelhander 60,8%
g 60,8%
TOTAL Tankstellen 60,8%
Hapag-Lloyd Reisebiiro Reisebiiros 60,8%
CUBE Store by Multicycle Fahrrad:Shops 607%
Vaude Store Outdoorshops 607%
MEDA Kiichenfachmarkt Kiichenmrkte 60,7%
Horgerate Bonsel Horgerateakustker 607%
opti-Wohnwelt Mabelhander 60,6%
femma Natur- und Biomérkte 60,6%
HUMANIC Schuhhandel (div. Markenlinien) 60,6%
Commer; Filialbanken (bundesweit) 60,6%
anrasanatie company (sfec)  Coffee-Shops 60,5%
real,; Verbraucherméirkte + SB Warenhauser 60,5%
Ara Schuhhandel (Eigenmarke) 60,5%
TARGOBANK Filialbanken (bundesweit) 60,5%
Thomann % Musik- und Instrumentenfachhandel 60,4%
Kiche&Co Kichenmarkle 60,4%
Wohl Modehauser 604%
Zumnorde Schuhhandel (div. Markenlinien) 60,4%
Mabel Martin Mabelhander 60,4%
Deichmann Schubhandel (div. Markenlinien) 60.3%
hofmeister Mébelhandler 60,3%
TEDi % Non-Food Discounter 60.3%
Sport 2000 Sport-und Freizeitgeschfte 60.3%
Movenpick Weinkeller Weinhandler 60,3%
Horgerate LANGER Horgerdteakustiker 60.2%
Kramer Plerdesport Reitsport 60.2%
PC-Spezialst Computer-Fachmarkte 60.2%
immergrin Fast Casual Restaurants 60.2%
Moschbosch Fast Casual Restaurants 60.1%
OTB/GHD Sanitatshauser 60.1%
ideesspiel Kinderspielzeug und -bekleidung 60.1%
* 60.1%

Sripes. Schubhandel (div. Markenlinien) 60.1%
KichenTreff Kichenmarkte 60,0%
Heymann Buchhandler 60,0%
Kroger Sanitatshauser 60,0%
Telek * 59.9%
MEGAZOO Heimtierbedarl 59.9%
liesenmax % Fliesenmarkte 59.9%
LOCCITANE. Beauty-Shops 59.8%
Jacobs Gruppe Autohandler 598%
tegut.. LebensmittelEinzelhander 597%
HC Parfimerie Parfamerien 597%
Schley's Blumenparadies. Gartencenter 597%
REDDY Kachen Kichenmarkte 597%
Mega Bike Fahrrad-Shops 59,6%
Pro Optik Optikerketten 59,6%
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