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ABSTRAK

Keberhasilan sebuah perusahaan tergantung kepada beberapa komponen yang
saling berkaitan dan saling mendukung satu sama lain. Komponen tersebut adalah
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Ada lima dimensi karakteristik
yang digunakan untuk mengukur dan menilai sejauh mana perusahaan mampu
memberikan kualitas pelayanan terkait dengan kepuasan konsumennya, yaitu:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kualitas pelayanan
merupakan harapan konsumen tentang pelayanan dan persepsi yang mereka terima
yang berhubungan dengan pelayanan tersebut. Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa konsumen yang muncul setelah membandingkan persepsi yang
mereka terima dengan harapan mereka. Pelayanan dirasa memuaskan apabila
pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan konsumen. Sebaliknya, pelayanan
dirasa tidak memuaskan apabila pelayanan yang diterima di bawah harapan
konsumen. Pelayanan yang baik dan berkualitas harus diberikan oleh perusahaan
guna menarik konsumen baru maupun mempertahankan konsumen lama.

Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif. Pengambilan Sampel
dilakukan dengan metode Accidental Sampling,  sebanyak 100 nasabah BPR Syariah
BDW aktif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa motivasi, persepsi, dan sikap
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian Produk BPR
Syariah BDW Yogyakarta.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, perilaku konsumen,dan kepuasan konsumen.
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MOTTO

MOTTO

Tanaman memang buta, tetapi ia akan cukup pandai untuk terus mendorong dirinya ke atas, ke arah

cahaya dan ia akan melakukannya saat menghadapi keputusasaan yang tidak kunjung berakhir.

(George Orwell)

Jika kamu dalam keadaan takut (bahaya), maka sholatlah sambil berjalan dan berkendaraan kemudian

apabila kamu telah aman, maka sebutlah Allah (sholatlah) sebagaimana Allah telah mengajarkan

kepada kamu apa yang belum kamu ketahui

(Al Qur an, QS Al Baqoroh : 239)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

 Transliterasi kata-kata arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 

0543b/U/1987. 
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B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 مـتعدّدة
 عدّة

ditulis 

ditulis 

Muta‘addidah 

‘iddah 

 

C. Ta’ marbutah 

Semua ta’ marbutah ditulis dengan h, baik berada pada akhir kata tunggal 

ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh kata sandang 

“al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 
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dalam bahasa indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya kecuali dikehendaki 

kata aslinya. 

 حكمة
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 الأولیاء كرامة
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‘illah 
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E. Vokal Panjang 

1. fathah + alif 

 جاھلـیّة
2. fathah + ya’ mati  

 تَـنسى
3. Kasrah + ya’ mati 

 كریـم
4. D{ammah + wawu mati 

 فروض
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a 
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tansa 
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F. Vokal Rangkap 
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 بـینكم
2. fathah + wawu mati  

 قول

ditulis 
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bainakum 

au 

qaul 

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 نـتم أ أ
 اُعدّت

 شكرتـم لئن
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ditulis 

ditulis 

a’antum 

u‘iddat 

la’in syakartum 

 

H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf Qamariyyah maka ditulis dengan menggunakan huruf 

awal “al” 

 القرأن
 القیاس

ditulis 

ditulis 

al-Qur’an 

al-Qiyas 

 

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama 

Syamsiyyah tersebut 

 السّماء
 الشّمس

ditulis 

ditulis 

as-Sama’ 

asy-Syams 

 

I. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut penulisannya 

 الفروض ذوى
 السّـنّة أھل

ditulis 

ditulis 

zawi al-furud 

ahl as-sunnah 
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan syariah sebagai salah satu lembaga menggunakan sistem

bagi hasil dalam pengoperasianya. Pada perkembangan Koperasi Jasa

Keuangan Syariah di Indonesia nasabah semakin mempunyai banyak pilihan

untuk memanfaatkan jasa BPRS disaat persaingan semakin ketat. Produsen

berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan

menawarkan berbagai macam jenis produknya. Seperti halnya jika pelayanan

suatu perbankkan dirasa kurang memuaskan nasabah, maka secara tidak

langsung nasabah akan berpaling dan pindah pada lembaga perbankan yang

lain1.

Penerapan sistem syariah sebagai pola alternatif yang tepat dalam

menghadapi persoalan ekonomi. Dilandasi dengan prinsip-prinsip usaha

islami dalam melakukan kinerjanya, yaitu dengan didasari sifat idiq (jujur),

ta’blig (menyampaikan yang benar), amanah (dapat dipercaya), dan fat}a’nah

(cerdas). Persaingan yang semakin ketat antara institusi perbankan

belakangan ini bukan hanya disebabkan persaingan globalisasi. Kemajuan

teknologi komunikasi juga ikut berperan meningkatkan intensitas persaingan,

karena memberikan nasabah akses informasi yang lebih baik banyak tentang

berbagai macam layanan perbankan beserta keuntungan-keuntungan yang

ditawarkan.

1  Ali Hasan, Marketing, (Yogyakarta: MedPress, 2008), hlm 56.
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Kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan

nasabah. Kualitas pelayanan merupakan kunci pokok untuk menarik minat

nasabah, hal ini memaksa pihak BPRS untuk memberikan pelayanan dengan

kuliatas terbaik dengan nasabah. Kepuasan sendiri mempunyai pengertian,

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan

antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-

harapanya.2

Pertumbuhan BPRS sekarang ini semakin banyak terjadi persaingan

yang ketat. BPRS sebagai produsen berusaha memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen dengan menawarkan berbagai jenis produk. Dampaknya

konsumen memiliki banyak pilihan, kekuatan tawar-menawar konsumen

semakin besar, yang mendorong setiap perusahaan harus menempatkan

orientasinya pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utamanya. Seperti

halnya jika pelayanan suatu perbankkan dirasa kurang memuaskan nasabah,

maka secara tidak langsung nasabah akan berpaling dan pindah pada lembaga

perbankan yang lain3.

Untuk memuaskan kebutuhan nasabahnya, sebuah BPRS  harus

berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya diatas harapan

konsumen. Begitu juga dengan BPRS yang memiliki pangsa pasar tersendiri

dalam industri bisnis perbankan, disinilah perlunya BPRS untuk

meningkatkan mutu kualitas pelayanannya, menilai manakah diantara

2 Muhammad, Manjemen Bank Syariah (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2005), hlm.221

3 Ali Hasan, Marketing, (Yogyakarta: MedPress, 2008), hlm 56.
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variabel pelayanan, yang paling berpengaruh bagi minat nasabah, sehingga

konsumen tetap bisa dipertahankan dan akan menarik minat masyarakat luar.

Sebagai usahanya mempertahankan konsumen, BPRS harus bisa

memilih teknologi yang paling tepat. Hal tersebut akan mempengaruhi

ketepatan, keakuratan, kemampuan dan kecepatan bank dalam memberi

pelayanan terhadap nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa

salah satu faktor yang mendongkrak pangsa pasar suatu perbankan dan juga

perusahaan lain yang bergerak di bidang jasa adalah kualitas pelayanan.

Pelayanan yang baik akan menumbuhkan minat masyarakat untuk menabung

di BPRS tersebut semakin besar. Untuk menumbuhkan minat masyarakat

kepada lembaga keuangan syari’ah, perlu dilakukan sosialisasi perbankan

syari’ah serta memberikan kesan yang baik, yaitu dengan memberikan

pelayanan yang baik dan berkualitas kepada masyarakat yang telah menjadi

nasabah di BPRS tersebut.

Dalam mempertahankan dan menambah nasabah, bank harus bisa

memilih mana bentuk kebijakan maupun teknologi yang paling tepat

digunakan untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. Hal tersebut akan

mempengaruhi ketepatan, keakuratan, kemampuan, dan kecepatan bank

dalam memberikan pelayanan terhadap para nasabahnya. Pelayanan yang

diberikan kepada setiap nasabah akan mencerminkan baik buruknya kualitas

bank iu sendiri di mata para nasabah.

Dalam penelitian ini kami sebagai penulis memilih BPRS Bangun

Drajad Warga sebagai tempat penelitian. BPR Syariah Bangun Drajat Warga
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yang beralamat di jalan Gedong kuning Selatan No. 131 Yogyakarta. BPRS

BDW ini adalah salah satu dari dua BPRS yang ada di Yogyakarta, BPRS

BDW adalah BPRS tertua di Yogyakarta yang beberapa bulan kemudian

disusul dengan berdirinya PT BPRS Margi Rizky Bahagia. Selain itu juga

BPRS BDW adalah satu-satunya BPRS yang sudah memiliki gedung sendiri,

serta satu-satunya tempat yang menjadi barometer/ tempat informasi bagi

bank syariah yang hendak masuk ke Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan

pertumbuhan produktif dan peningkatan aset yang mengemban misi ekonomi

dan sosial. Produk-produk BPRS Bangun Drajat Warga dikemas untuk

memenuhi kebutuhan masyarakat khususnya pada pengusaha-pengusaha

kecil dan mikro.

PT. Bank Perkreditan Rakyat Syari’ah BANGUN DRAJAT WARGA

didirikan berdasarkan Akte Notaris Muhammad Agus Hanafi, SH No. 33

tanggal 24 Februari 1993, dengan Akte perubahan No. 18 tanggal 15 Mei

1993, dari Notaris yang sama. Pada awal berdiri Bank Syari’ah BDW

dipimpin oleh tiga Direksi yaitu H. Ramli Sabar, Drs. HM. Murwan Hudi dan

Muhammad Saleh. Komisaris terdiri dari Bp Drs H Ali Warsita, H AR

Iskandar, H Lanang Supriyadi, Hartoyo dan Herry Zudianto, SE Akt. Dewan

Pengawas Syariah terdiri dari HAR Fachrudin, Prof Drs H Husein Yusuf dan

H Suprapto Ibnu Djureimi. Pada tahun 1997 RUPS memilih Muhammad

Saleh sebagai Direktur Utama dan Edi Sunarto sebagai Direktur. Maksud dan

tujuan Perseroan, menjalankan usaha dalam bidang usaha sebagai Bank

Perkreditan Rakyat yang semata- mata akan beroperasi dengan sistem bagi
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hasil, baik terhadap debitur maupun krediturnya, menghimpun dana dari

masyarakat dalam bentuk deposito berjangka dan tabungan, memberikan

pembiayaan bagi pengusaha kecil atau masyarakat pedesaan.

VISI

Menjadikan BPR Syari’ah Bangun Drajat Warga Sebagai Lembaga Keuangan

Syari’ah yang unggul dan terpercaya.

MISI

1. Mengembangkan dan mensosialisasikan pola, sistem dan konsep

perbankan syari’ah.

2. Memajukan BPRS BDW dengan prinsip bagi hasil yang saling

menguntungkan antara nasabah dan BPRS BDW dalam kerangka amar

ma’ruf nahi munkar.

3. Mendapatkan profit sesuai dengan target yang ditetapkan.

4. Memberikan kesejahteraan kepada pengguna jasa, pemilik, pengurus dan

pengelola BPRS BDW secara layak.

BUDAYA KERJA

1. Mengutamakan pelayanan kepada nasabah dengan sopan, ramah, simpatik

dan memuaskan baik kepada nasabah penabung maupun nasabah

pembiayaan.

2. Pelayanan memuaskan dengan proses analisa maksimal 1 minggu.

3. Bekerja dengan jujur, teliti, serius, bersemangat serta cepat dalam

membuat analisa dan proses.
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4. Menciptakan suasana Ukhuwah Islamiyah dilingkungan perusahaan.

5. Taat pada peraturan dan pimpinan tanpa mengurangi kreatifitas yang

positif.

6. Kompak dan saling menghormati dalam team work yang utuh

BPRS Bangun Drajat Warga telah memiliki cukup banyak nasabah

yang terdiri dari berbagai kalangan masyarakat seperti pengusaha, pegawai

negeri, pegawai swasta, pedagang, petani, ibu rumah tangga dan lain-lain.

Keberagaman ini tentunya memiliki nilai lebih karena dapat di asumsikan

bahwa produk dan pelayanan yang diberikan oleh BPRS Bangun Drajat

Warga dapat mencakup dan merangkul semua kalangan masyarakat yang

bertempat tinggal khususnya di Yogyakarta. Dengan demikian, pihak bank

perlu menerapkan sebuah strategi yang kiranya dapat lebih mengoptimalkan

citra produk dan kualitas pelayanan sehingga setiap personal dari seluruh

nasabah terpenuhi kebutuhannya.

Berdasarkan permasalahan diatas, pelayanan merupakan salah satu faktor

yang sangat mendukung minat nasabah untuk menabung di suatu penelitian

dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN (Studi Kasus pada BPRS Bangun

Drajat Warga)”

B. Pokok Masalah

Berdasarkan pada pemaparan latar belakang masalah diatas, maka

dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:
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1. Apakah Bukti Fisik (Tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah di BPRS Bangun Drajat Warga?

2. Apakah Keandalan (Reliability) berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah di BPRS Bangun Drajat Warga?

3. Apakah Daya Tanggap (Responsiveness) berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah di BPRS Bangun Drajat Warga?

4. Apakah Jaminan (Assurance) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

di BPRS Bangun Drajat Warga?

5. Apakah Empati (Emphaty) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di

BPRS Bangun Drajat Warga?

6. Apakah Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty

secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di

BPRS Bangun Drajat Warga?

C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian

1. Adanya tujuan dari penelitian ini adalah :

a. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi Tangibles terhadap kepuasan

nasabah BPRS Bangun Drajat Warga.

b. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi Reliability terhadap kepuasan

nasabah BPRS Bangun Drajat Warga.

c. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi Responsiveness terhadap

kepuasan nasabah BPRS Bangun Drajat Warga.
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d. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi Assurance terhadap kepuasan

nasabah BPRS Bangun Drajat Warga.

e. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi Emphaty terhadap kepuasan

nasabah BPRS Bangun Drajat Warga.

f. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty secara bersama-sama

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BPRS Bangun Drajat Warga.

2. Manfaat Penelitian :

a. Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca, sebagai sumber

informasi bagi penelitian-penelitian di masa mendatang, serta dapat

memberikan kontribusi keilmuan kepada semua civitas akademik

dalam bidang manajemen perbankan khususnya manajemen

pemasaran.

b. Bagi Pihak BPRS Bangun Drajat Warga, memberikan masukan kepada

pihak BPRS dalam upaya meningkatkan kinerja operasional dan

pelayanannya secara lebih baik.

c. Bagi pihak lain dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan bahan

pembanding  dalam kaitanya dengan kualitas pelayanan jasa dan juga

sebagai bahan informasi untuk penelitian lebih lanjut yang berkaitan

dengan kepuasan konsumen.
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D. Sistematika Penulisan

Secara umum, pembahasan dalam penyusunan skripsi ini dibagi

menjadi lima bab yaitu :

BAB I.   PENDAHULUAN

 Bab ini menguraikan mengenai latar belakang permasalahan

dimana permasalahan dalam penelitian ini berasal dari produk BPRS

BDW yang dibingkai melalui perumusan masalah dan diuraikan pada

tujuan penelitian, kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB II. LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Menerangkan mengenai teori mengenai variabel-variabel yang

akan diteliti, dan memuat jawaban sementara atas rumusan masalah.

Landasan teori ini mencakup, Teori Kepuasan Konsumen dan Teori

Jasa.

BAB III. METODE PENELITIAN

Metode penelitian, berisi tentang metode analisis yang digunakan

dalam penelitian dan data-data yang digunakan beserta sumber data. secara

umum, antara lain terdiri dari gambaran singkat dari objek dan subjek

penelittian, porses penelitian, kondisi populasi yang dipakai dalam

penelitian ini, penentuan sampel, perangkat, peralatan dan teknik yang

dipakai dalam penelitian.

BAB IV.  HASIL PENELITIAN

Menjelaskan proses analaisis data, dari data yang diperoleh dari

penelitian dan pengamatan di analisis dan diolah pada bab ini, terdiri dari



10

antara lain profil responden, deskripsi, uji-uji yang di pakai kemudian

yang terakhir ada analisis regresi.

BAB VII. PENUTUP

Bab ini merupakan jawaban atas pokok permasalahan yang

penyusun ajukan dalam bentuk kesimpulan dan juga berisi saran-saran

yang berguna bagi pihak BPRS Bangun Drajat Warga.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisa data diatas, diambil kesimpulan sebagai berikut  :

1. Nilai thitung variabel tangible (1,427) lebih besar dari nilai ttabel (1,661).

Nilai signifikansi t (0,157) lebih besar dari 0,05. Oleh Karena itu, Ha2

tidak diterima. Artinya, variabel tangible secara parsial tidak

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota

BPRS Bangun Drajad Warga.

2. Nilai thitung variabel Reliability (2,113) lebih besar dari nilai ttabel

(1,662). Nilai signifikansi t (0,037) lebih kecil dari 0,05. Oleh Karena

itu, Ha3 diterima. Artinya, variabel Reliability secara parsial

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota BPRS

Bangun Drajad Warga.

3. Nilai thitung variabel Responsiveness (1,715) lebih besar dari nilai ttabel

(1,662). Nilai signifikansi t (0, 90) lebih besar dari 0,05. Oleh Karena

itu, Ha4 tidak diterima. Artinya, variabel Responsiveness secara parsial

tidak  berpengaruh terhadap kepuasan anggota BPRS Bangun Drajat

Warga.

4. Nilai thitung variabel Assurance (4,215) lebih besar dari nilai ttabel

(1,662). Nilai signifikansi t (0,000) lebih kecil dari 0,05. Oleh Karena

itu, Ha1 diterima. Artinya, variabel Assurance secara parsial
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota BPRS

Bangun Drajad Warga.

5. Nilai thitung variabel Emphaty (6,051) lebih besar dari nilai ttabel

(1,662). Nilai signifikansi t (0,000) lebih kecil dari 0,05. Oleh Karena

itu, Ha1 diterima. Artinya, variabel Emphaty secara parsial berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota BPRS Bangun

Drajad Warga.

6. Nilai Fhitung (36,166.) lebih besar dari nilai Ftabel (2,110). Nilai

signifikansi F (0,000) lebih kecil dari 0,05. Oleh Karena itu, Ha1

diterima. Artinya, variabel Tangible, Responsivenes, Reliability,

Assurance, Emphaty secara bersama-sama berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan anggota BPRS Bangun Drajad Warga.

B. Saran – Saran dan Harapan

1. BPRS Bangun Drajad Warga harus lebih meningkatkan kualitas

pelayanan dari semua hal, terutama dalam hal layanan jemput bola,

ketepatan waktu kunjung, serta ketelitian dalam mencatat transaksi

harus tepat, sehingga tidak muncul keluhan dari para anggota.

2. Daya tangggap pegawai BPRS Bangun Drajad Warga dalam

menggapi keluhan atau komplain dari para anggota harus lebih

ditingkatkan supaya ketika menghadapi permasalahan yang ada, dan

pegawai BPRS dituntut untuk menyelesaikan permasalahan tersebut,
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anggota bisa paham dan jelas dalam menerima jawaban dari pegawai

BPRS Bangun Drajad Warga.
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