
お話をお伺いした、同社代表取締役社長 大倉忠司氏

社
で
は
以
前
か
ら
覆
面
調
査
を
利
用

さ
れ
て
い
ま
す
が
、導
入
の
き
っ
か
け

を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

高
田
氏　
「
店
舗
の
Ｑ
Ｓ
Ｃ
の
実
態
を
知

り
た
い
」と
い
う
の
が
最
初
の
き
っ
か
け
で

す
。鳥
貴
族
は
弊
社
直
営
店
の
他
に
Ｔ
Ｃ

Ｃ（
鳥
貴
族
カ
ム
レ
ー
ド
チ
ェ
ー
ン
）と
呼

ん
で
い
る
Ｆ
Ｃ
店
が
あ
り
ま
す
が
、特
に

こ
の
Ｔ
Ｃ
Ｃ
店
に
つ
い
て
は
ど
う
い
う
Ｑ

Ｓ
Ｃ
で
お
店
を
運
営
し
て
い
る
の
か
を
把

握
す
る
方
法
が
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。そ

こ
で
、調
査
会
社
に
各
店
舗
の
Ｑ
Ｓ
Ｃ
に

関
す
る
調
査
レ
ポ
ー
ト
を
お
願
い
し
た
の

が
、そ
も
そ
も
の
始
ま
り
で
す
。た
だ
、最

初
の
レ
ポ
ー
ト
は
感
想
文
に
近
い
主
観
に

よ
っ
た
も
の
で
し
た
の
で
、Ｑ
Ｓ
Ｃ
の
客
観

的
な
基
準
づ
く
り
を
す
る
た
め
に
調
査

項
目
を
再
設
計
し
ま
し
た
。そ
し
て「
こ

の
内
容
で
あ
れ
ば
Ｔ
Ｃ
Ｃ
店
だ
け
で
な
く

直
営
店
で
も
や
ろ
う
」と
い
う
こ
と
に
な

り
、最
終
的
に
は
全
店
舗
で
1
ヶ
月
に
1

回
の
調
査
を
実
施
す
る
よ
う
に
な
り
ま

し
た
。

も
と
も
と
は
他
社
様
で
実
施
さ
れ
て
い
た
調

査
を
、約
2
年
前
か
ら
弊
社
に
切
り
替
え
ら

れ
た
理
由
は
ど
の
よ
う
な
も
の
で
す
か
。

高
田
氏　

以
前
の
会
社
は
ア
ナ
ロ
グ
形

式
の
レ
ポ
ー
ト
で
し
た
の
で
、集
計
や

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
を
全
て
手
作
業
で
や
ら

な
く
て
は
な
り
ま
せ
ん
で
し
た
。業
務
量

が
膨
大
に
な
り
ま
す
し
、そ
の
中
で
や
は

り
ミ
ス
も
出
て
き
ま
す
。一
方
で
店
舗
数

は
増
え
て
い
き
、「
こ
の
ま
ま
で
は
無
理

MSRを活用してQSC＋T※1をチェックすることで
「鳥貴族」の基本を徹底して磨き続ける

1985年の創業後均一価格を導入、現在280円
（税抜）均一を掲げて東名阪の3エリアに500店弱
（2016年6月現在）を展開する焼き鳥専門店「鳥貴
族」。飲食店の基本であるQSC（クオリティ・サービ
ス・クレンリネス）にこだわり、早くから覆面調査を
導入。2年前からはミステリーショッピングリサーチ
（以下、MSR）を利用して各項目に具体的・客観的
な指標を設定し、その徹底に取り組んでいる。ユ
ニークな業態ならではのMSR活用について、株式
会社鳥貴族 代表取締役社長の大倉忠司氏、QSC
推進部ディレクターの高田哲也氏にお話を伺った。
※1：Q・S・C（Quality＝品質、Service＝サービス
Cleanliness＝清潔さ）＋T（Time＝提供時間）

だ
」と
、コ
ン
ペ
形
式
で
い
く
つ
か
の
会
社
に

お
声
が
け
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
。そ

の
中
でM

S&
Consulting

さ
ん
を
選
ん

だ
理
由
は
、デ
ジ
タ
ル
、ｗｅ
ｂ
で
の
レ
ポ
ー

ト
運
用
が
で
き
る
会
社
で
あ
る
と
い
う
こ

と
は
も
ち
ろ
ん
な
の
で
す
が
、経
営
理
念

が
も
っ
と
も
合
致
し
た
か
ら
で
す
。Ｃ
Ｓ

（
顧
客
満
足
）単
体
で
は
な
く
、Ｅ
Ｓ（
従

業
員
満
足
）を
起
点
と
し
て
Ｃ
Ｓ
を
捉
え

て
お
ら
れ
、Ｅ
Ｓ
向
上
の
た
め
の
ア
プ
ロ
ー

チ
も
手
掛
け
て
い
ら
っ
し
ゃ
る
会
社
だ
と

い
う
こ
と
が
大
き
な
決
め
手
と
な
り
ま

し
た
。

大
倉
社
長　
「
Ｅ
Ｓ
が
あ
っ
て
こ
そ
Ｃ
Ｓ

に
つ
な
が
る
」「
従
業
員
が
幸
せ
で
な
け
れ

ば
お
客
さ
ま
を
幸
せ
に
で
き
な
い
」と
い

う
の
が
、弊
社
の
経
営
の
根
底
に
あ
る
考

え
で
す
。経
営
観
、人
生
観
の
話
に
な
っ
て

し
ま
い
ま
す
が
、私
は「
自
分
が
一
生
の
間

に
出
会
う
方
々
に
幸
せ
に
な
っ
て
ほ
し
い
」

「
そ
う
し
た
方
々
が
幸
せ
で
な
け
れ
ば
自

分
も
幸
せ
に
な
れ
な
い
」と
い
う
思
い
を

非
常
に
強
く
持
っ
て
い
ま
す
。そ
れ
が
会

社
の
目
的
で
あ
り
、私
の
目
的
で
も
あ
り

ま
す
。

で
す
か
ら
Ｍ
Ｓ
Ｒ
に
限
ら
ず
、従
業
員
の

た
め
に
よ
り
働
き
や
す
い
職
場
、み
ん
な

が
幸
せ
に
な
れ
る
職
場
に
し
た
い
、あ
る

い
は
Ｔ
Ｃ
Ｃ
の
皆
さ
ま
に
成
功
し
て
も
ら

い
た
い
、幸
せ
に
な
っ
て
も
ら
い
た
い
と
い

う
の
が
全
て
の
取
り
組
み
の
前
提
に
あ

り
ま
す
の
で
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
に
関
し
て
も
、た
だ

調
査
が
で
き
れ
ば
良
い
と
い
う
の
で
は
な

く
、そ
の
根
底
に
あ
る
理
念
に
つ
い
て
共

感
で
き
る
こ
と
を
重
視
し
ま
し
た
。

弊
社
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
さ
れ
た
、ご
感
想
を
お

聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

高
田
氏　

調
査
をM

S&
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さ
ん
に
お
願
い
す
る
よ
う
に
な
っ
て
最
大

の
利
点
だ
と
感
じ
て
い
る
の
は
、競
合
他

社
と
の
比
較
が
で
き
る
点
で
す
。こ
れ
に

よ
り
、私
ど
も
の
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
の
機
会

点（
弱
み
）が
明
確
に
な
っ
て
き
ま
し
た
。

た
と
え
ば
Ｑ
Ｓ
Ｃ
に
関
わ
る
点
数
は

競
合
他
社
と
比
較
し
て
決
し
て
高
い

水
準
で
は
な
い
の
で
す
が（
図
表
１
）、

対
し
て
再
来
店
意
思
や
紹
介
意
思
の

点
数
は
高
い（
図
表
２
）。つ
ま
り
ブ
ラ

ン
ド
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
は
高
い
状
態
に
あ

る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。こ
の
理
由

に
つ
い
て
は
、２
８
０
円
均
一
と
い
う
価

格
に
対
し
て
お
客
さ
ま
の
ご
期
待
以

上
の
付
加
価
値
を
提
供
で
き
て
い
る

の
で
は
な
い
か
と
解
釈
し
て
い
ま
す
。

大
倉
社
長　

客
単
価
を
上
げ
れ
ば
上
げ

る
ほ
ど
、商
品
以
外
の
付
加
価
値
を
た
く

さ
ん
作
ら
な
い
と
お
客
さ
ま
に
来
て
い
た

だ
け
な
く
な
り
ま
す
。し
か
し
、そ
の
付

加
価
値
と
い
う
の
は
飽
き
ら
れ
る
も
の
な

ん
で
す
ね
。で
す
か
ら
限
界
が
来
る
ん
で

す
。一
方
で
、弊
社
は
客
単
価
２
、０
０
０

円
の
中
で
居
酒
屋
業
態
の
ベ
ー
シ
ッ
ク
を

磨
い
て
い
く
こ
と
だ
け
に
懸
け
て
い
ま
す
。

ベ
ー
シ
ッ
ク
な
部
分
に
は
流
行
が
な
い
の

で
、飽
き
ら
れ
る
こ
と
も
あ
り
ま
せ
ん
。

【図表１】 QSC得点 | 競合他社との比較
 ■鳥貴族　■外食チェーン平均

紹介意思 再来店意思

4.0
（点）

3.8

3.9

3.7

3.6

3.4

3.5

【図表２】 再来店意思・紹介意思 | 競合他社との比較
 ■鳥貴族　■外食チェーン平均

QSCに関わる点数は競合他社と比較して高い水準にあるわけではないが、「紹介意思」「再
来店意思」は圧倒的に高い。
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国産の鶏肉を提供店舗でカット・串打ちして焼き上げる、こだわりの焼き鳥。

　

社
員
に
も「
鳥
貴
族
の一番
の
サ
ー
ビ
ス

は
、２
８
０
円
で
こ
の
商
品
を
売
る
こ
と
だ

よ
」と
話
し
て
い
る
の
で
す
が
、弊
社
に
は

高
級
業
態
の
よ
う
な
接
客
は
無
理
で
す

し
、す
る
べ
き
で
も
な
い
。２
８
０
円
均
一と

ベ
ー
シ
ッ
ク
を
磨
く
こ
と
、そ
れ
が
、弊
社

が
守
る
べ
き
こ
と
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、

フ
ァ
ー
ス
ト
オ
ー
ダ
ー
の
提
供
時
間
と
満

足
度
の
相
関
が
強
い
こ
と
、そ
し
て
ど
の
く

ら
い
の
時
間
で
あ
れ
ば
お
客
さ
ま
に
ご
満

足
い
た
だ
け
る
の
か
が
わ
か
り
ま
し
た
の

で
、従
来
の
Ｑ
・Ｓ・Ｃ
にT

im
e

の
Ｔ
を
加

え
て
、そ
れ
ぞ
れ
に
具
体
的
な
指
標
を
設

け
て
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

高
田
氏　

た
と
え
ば
、フ
ァ
ー
ス
ト
ド
リ

ン
ク
の
ビ
ー
ル
な
ら
２
分
、他
の
ド
リ
ン
ク

な
ら
３
分
。焼
き
鳥
は
11
分
、サ
イ
ド
メ

ニュ
ー
は
８
分
と
い
う
指
標
を
設
け
ま
し

た（
図
表
３
）。

オ
ー
ダ
ー
品
の
提
供
時
間
計
測
や
特
定
商
品

の
写
真
撮
影
な
ど
、覆
面
調
査
に
は
珍
し
い
調

査
項
目
が
多
く
盛
り
込
ま
れ
て
い
る
の
が
御

社
の
調
査
の
特
徴
で
す
ね
。

高
田
氏　
ベ
ー
シ
ッ
ク
な
部
分
の
Ｑ
Ｓ
Ｃ
＋

Ｔ
を
磨
く
と
い
う
こ
と
で
、生
ビ
ー
ル
、看

板
商
品
で
あ
る
貴
族
焼
き
、手
の
込
ん
だ

サ
イ
ド
メ
ニュ
ー
に
つい
て
、提
供
ス
ピ
ー
ド

や
盛
り
付
け
状
態
を
総
合
的
に
判
断
で

き
る
よ
う
な
項
目
を
意
図
し
て
い
ま
す
。

　

特
に
焼
き
鳥
の
焼
き
方
の
レ
ポ
ー
ト

は
、皆
よ
く
読
ん
で
い
ま
す
ね
。ま
た
生

ビ
ー
ル
に
関
し
て
も
全
店
を
挙
げ
て
取
り

組
ん
で
い
て
、サ
ン
ト
リ
ー
さ
ん
の「
樽
生
達

人
の
店
」認
定
を
、現
在
で
は
90
％
の
店
舗

が
獲
得
し
て
い
ま
す
。こ
れ
も
、メ
ー
カ
ー

さ
ん
と
タ
ッ
グ
を
組
ん
で
の
活
動
の
他
、Ｍ

Ｓ
Ｒ
で
撮
影
し
て
も
ら
っ
た
写
真
で
確
認

で
き
る
こ
と
が
大
き
い
で
す
。生
ビ
ー
ル
の

ク
オ
リ
テ
ィ
は
非
常
に
高
い
状
態
に
あ
る

と
自
負
し
て
い
ま
す
。

大
倉
社
長　
一
般
的
な
総
合
居
酒
屋
業

態
は
、フ
ー
ド
を
リ
ー
ズ
ナ
ブ
ル
に
し
て
ア

ル
コ
ー
ル
で
儲
け
る
よ
う
な
価
格
設
定
に

な
っ
て
い
ま
す
。し
か
し
そ
れ
で
は
、お
客

さ
ま
の
ニ
ー
ズ
に
は
応
え
ら
れ
て
い
な
い
と

思
い
ま
す
。お
酒
を
飲
む
方
に
し
て
み
れ

ば
、や
は
り「
予
算
内
で
ビ
ー
ル
を
何
杯
飲

め
る
か
」は
大
事
で
す
よ
ね
。で
す
か
ら
弊

社
は
フ
ー
ド
で
利
益
を
上
げ
て
、ア
ル
コ
ー

ル
は
安
価
に
提
供
し
て
い
ま
す
。こ
れ
は
原

価
率
の
低
い
焼
き
鳥
だ
か
ら
で
き
る
こ
と

で
す
が
、ア
ル
コ
ー
ル
を
安
く
提
供
で
き
る

と
い
う
こ
と
も
弊
社
の
強
み
で
す
か
ら
、

そ
の
部
分
の
品
質
に
も
こ
だ
わ
り
た
い
と

い
う
こ
と
で
す
。

現
場
で
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
ご
活
用
状
況
は
い
か
が

で
し
ょ
う
か
。

高
田
氏　
レ
ポ
ー
ト
の
振
り
返
り
が
で

き
て
い
る
店
も
あ
れ
ば
、で
き
て
い
な
い

店
も
あ
る
と
い
う
の
が
実
情
だ
と
思
い
ま

す
。で
も
、先
日
ご
提
案
い
た
だ
い
た
モ
バ

イ
ル
Ｍ
Ｓ
が
導
入
さ
れ
て
、店
長
だ
け
で

は
な
く
パ
ー
ト
・ア
ル
バ
イ
ト
の
ス
タ
ッ
フ
全

員
が
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
で
レ
ポ
ー
ト
を
見
ら

れ
る
よ
う
に
な
れ
ば
、よ
り
Ｍ
Ｓ
Ｒ
が
身

近
な
も
の
と
な
り
、振
り
返
り
や
目
標
管

理
も
徹
底
で
き
る
の
で
は
な
い
か
と
期
待

し
て
い
ま
す
。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
点
数
と
業
績
と
の
間
に
相
関
は
見

ら
れ
ま
す
か
？

高
田
氏　

毎
年
分
析
し
て
い
ま
す
が
、相

関
関
係
は
あ
り
ま
す
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
点
数
が

高
い
、特
に
昨
対
比
が
上
が
っ
て
い
る
店
は

売
上
も
伸
び
て
い
ま
す
し
、Ｅ
Ｓ
も
上

が
って
い
る
と
思
い
ま
す
。

　

Ｑ
Ｓ
Ｃ
Ｔ
で
言
え
ば
、特
に
Ｑ
と
Ｓ
の

相
関
が
高
い
で
す
ね
。ス
ピ
ー
ド
は
基
準

以
上
を
超
え
る
と
あ
ま
り
関
係
が
な
く

な
り
、そ
れ
よ
り
も
、お
い
し
い
焼
き
鳥

を
出
す
こ
と
、残
念
な
こ
と
が
な
い
よ
う

に
す
る
こ
と
が
、再
来
店
動
機
に
つ
な
が
っ

て
い
ま
す
。

　

店
舗
間
の
比
較
だ
と
、客
数
の
多
い
繁

華
街
の
店
舗
の
方
が
当
然
点
数
は
低
く

な
り
が
ち
で
す
。ピ
ー
ク
タ
イ
ム
中
に
来

店
さ
れ
る
モ
ニ
タ
ー
さ
ん
に
完
璧
な
応
対

を
す
る
と
い
う
の
は
実
に
大
変
な
こ
と

で
、ロ
ー
ボ
リ
ュ
ー
ム
の
店
舗
と
比
べ
る
と

お
そ
ら
く
10
ポ
イ
ン
ト
以
上
の
乖
離
が

出
て
し
ま
う
の
で
、点
数
を
単
純
比
較
し

て
し
ま
う
と
酷
で
す
よ
ね
。繁
華
街
で
満

席
が
ず
っ
と
続
く
状
態
で
年
間
平
均
１
６

０
点
を
取
る
と
い
う
の
は
至
難
の
業
で
、

そ
れ
が
で
き
て
い
る
店
舗
に
は
本
当
に
頭

が
下
が
り
ま
す
。

　

た
だ
そ
う
い
う
店
舗
の
中
に
は
、店
長

の
パ
ー
ソ
ナ
ル
ス
キ
ル
、パ
ー
ソ
ナ
ル
パ
ワ
ー

だ
け
で
回
し
て
い
る
と
こ
ろ
も
あ
り
ま
す

の
で
、そ
れ
を
組
織
の
力
で
回
し
て
い
け

る
よ
う
に
す
る
の
が
今
後
の
課
題
と
認
識

し
て
い
ま
す
。

Ｑ
Ｓ
Ｃ
の
Ｑ
で
は
、「
国
産
国
消
」と
い
う
キ
ー

ワ
ー
ド
を
掲
げ
て
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
。

大
倉
社
長　

お
客
さ
ま
の
ニ
ー
ズ
に
お
応

え
す
る
と
い
う
こ
と
と
、第
一
次
産
業
、産

地
の
支
援
に
つ
な
が
る
と
い
う
こ
と
の
両

面
か
ら
社
会
貢
献
し
た
い
と
思
い
、鶏
肉

は
創
業
か
ら
一
貫
し
て
国
産
で
や
っ
て
き

ま
し
た
。

　

鳥
貴
族
は
焼
き
鳥
専
門
居
酒
屋
で
す

か
ら
、焼
き
鳥
で
ナ
シ
ョ
ナ
ル
チ
ェ
ー
ン
に

負
け
る
わ
け
に
は
い
き
ま
せ
ん
。ま
た
焼

き
鳥
専
門
店
に
も「
味
・ボ
リ
ュ
ー
ム・
価

格
」の
総
合
点
で
は
絶
対
に
負
け
る
わ
け

に
は
い
か
な
い
と
思
って
い
ま
す
。そ
れ
と
、

も
う
一つ
大
切
に
し
て
い
る
こ
と
は
、従
業

員
が
誇
り
を
持
って
商
品
を
提
供
で
き
る

と
い
う
こ
と
で
す
。従
業
員
が
冷
凍
品
を

後
ろ
め
た
い
気
持
ち
で
お
客
さ
ま
に
提
供

す
る
と
い
う
ほ
ど
不
幸
な
こ
と
は
な
い
と

思
い
ま
す
の
で
。

鳥
貴
族
の
特
徴
で
あ
る
均
一
業
態
を
模
倣
す

る
企
業
も
あ
り
ま
す
が
、ど
こ
も
難
し
い
よ

う
で
す
ね
。真
似
が
で
き
な
い
理
由
は
ど
こ

に
あ
る
と
お
考
え
で
す
か
？

大
倉
社
長　

確
か
に
リ
ー
マ
ン
シ
ョッ
ク

後
は
参
入
企
業
様
が
増
え
ま
し
た
ね
。た

だ
、弊
社
は
30
年
前
、景
気
の
良
い
こ
ろ
か

ら一貫
し
て
こ
の
業
態
で
や
っ
て
き
て
い
て
、

業
態
に
対
す
る
思
い
や
志
が
そ
も
そ
も

違
い
ま
す
か
ら
。

　

リ
ー
マ
ン
シ
ョッ
ク
後
に
、高
級
業
態
で

は
売
れ
な
く
な
っ
た
か
ら
仕
方
な
く
低
価

格
業
態
に
来
ら
れ
た
企
業
様
で
す
と
、社

員
の
方
も「
こ
ん
な
安
売
り
の
店
に
就
職

す
る
気
は
な
か
っ
た
の
に
…
」と
い
う
後
ろ

向
き
な
気
持
ち
に
な
っ
て
し
ま
い
ま
す
よ

ね
。一
方
で
弊
社
は
、全
国
に
チ
ェ
ー
ン
を

展
開
し
て一
人
で
も
多
く
の
お
客
さ
ま
に

貢
献
し
た
い
と
い
う
思
い
が
先
に
あ
っ
て
、

そ
の
た
め
の
手
段
と
し
て
の
均
一
業
態
で

す
。30
年
間
や
っ
て
き
た
ノ
ウ
ハ
ウ
も
あ
り

ま
す
し
、ス
ケ
ー
ル
メ
リ
ッ
ト
も
あ
り
ま

す
か
ら
、そ
う
そ
う
簡
単
に
模
倣
で
き
る

も
の
で
は
な
い
と
思
い
ま
す
。

最
後
に
、今
後
の
展
開
に
つ
い
て
お
聞
か
せ
く

だ
さ
い
。

大
倉
社
長　
４
年
後
の
２
０
２
１
年
７
月

期
に
、現
在
ド
ミ
ナ
ン
ト
で
展
開
し
て
い

る
東
名
阪
の
3
エ
リ
ア
で
１
、０
０
０
店
舗

と
い
う
目
標
を
掲
げ
て
い
ま
す
。今
年
７

月
末
で
５
０
０
店
弱
で
す
か
ら
、今
の
倍

の
数
字
で
す
。

　

た
だ
、弊
社
は
現
在
あ
る
居
酒
屋

チ
ェ
ー
ン
店
の
中
で
は一番
小
商
圏
で
成
り

立
つ
業
態
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。客
単
価

を
上
げ
て
い
く
と
、そ
の
分
商
圏
を
拡
げ

て
い
か
な
い
と
い
け
ま
せ
ん
か
ら
。２
８
０

円
均
一
と
い
う
弊
社
の
強
み
を
発
揮
し
、

ベ
ー
シ
ッ
ク
を
磨
く
こ
と
に
よ
っ
て
、ブ
ラ
ン

ド
の
根
底
に
あ
る「
一人
で
も
多
く
の
お
客

さ
ま
に
貢
献
を
」と
い
う
思
い
を
実
現
し

て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

同社QSC推進部ディレクター 高田哲也氏

全スタッフが毎日の入店時に必ず健康状況のチェックを行い、衛生管理を徹底。
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【図表３】
ファーストオーダーの提供時間指標

■ドリンク
 生ビール
 その他

２分
３分

■フード
 サイドメニュー
 焼き鳥

８分
11分

QSCにTimeのTを加え、それぞれに具体的・客観的な指標を設けて、MSRで
チェックしている。
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