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摘　要：ＳＥＲＶＱＵＡＬ是一种面向顾客的问卷式服务质量评估工具。本文将此工具应用于研究生教育服务质

量的管理。通过相关分析显示，研究生对教育服务质量的评价会影响到其未来的行为选择，二者间存在显著

的负相关关系。研究生对于教育服务的期望与感知之间存在非常显著的差异。在因素上，研究生对“导师教

导”的期望最高，而对“医疗服务”的感知最低。根据研究生教育服务期望和感知分数绘制的ＩＰＡ图，可与

ＳＥＲＶＱＵＡＬ相辅相成，相得益彰，为大学管理者改进教育服务质量提供重要参考。
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一、引论

随着高等教育大众化乃至普及化的推进，后现
代主义思潮和“以人为本”为核心的科学发展观思想
的深入影响，以及高等教育成本分担机制的施行，高
校与学生之间的关系发生了重大变化。在学生眼
里，高校是教育服务的提供机构，其基本理由是他们
支付了为数不少的成本。因此，学生作为高校教学
及管理服务质量评价者的呼声越来越高。这客观要
求从学生视角出发对高校教育服务质量作出评价。
然而，目前基于学生视野的教育服务质量评价争论
的焦点不在于“该不该评”，而在于“如何评”的问
题———即聚焦在具体评价方法的使用上。
目前学界采用较多的教育服务质量评价方法主

要有 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 模型、Ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ－Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ
模型、ＳＥＲＶＰＥＲＦ模型和顾客满意度指数（ＣＳＩ）模

型。相比而言，ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型更受学界的青睐。

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型（俗称“ＰＺＢ”）最早由帕拉苏
拉曼 （Ａ．Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ）、隋塞摩尔 （Ｖａｌａｒｉｅ　Ａ．
Ｚｅｉｔｈａｍｌ）和贝利（Ｌｅｏｎａｒｄ　Ｌ．Ｂｅｒｒｙ）提出，是一种
“建立在顾客感知服务质量相关理论基础之上”［１］的
面向顾客的问卷式服务质量评估工具。其核心是
“服务质量差距模型”，即服务质量取决于用户所感
知的服务水平与用户所期望的服务水平之间的差别

程度（因此又称为“期望－感知”模型）；其模型为：

ＳＥＲＶＱＵＡＬ 分数 ＝ 实际感知分数－期望分数，

ＳＥＲＶＱＵＡＬ分数越高，表明顾客服务体验与服务
预期差距越远，即顾客感知的服务质量越低，反之亦
然。该模型将服务质量分为有形性、反应性、保证
性、移情性、可靠性五个维度，通过顾客对２２个项目
分别从期望和感知两个方面的回答收集数据，每个
项目的分值介于１到７之间，分别代表“完全不同
意”至“完全同意”。ＳＥＲＶＱＵＡＬ最早来自营销领



域并在营利性组织得以广泛应用，而如今随着高等
教育 服 务 及 其 质 量 思 想 进 一 步 深 入 人 心，

ＳＥＲＶＱＵＡＬ逐渐被引入高等教育领域。本文将主
要探讨ＳＥＲＶＱＵＡＬ在我国研究生教育服务质量
管理中的应用问题。

二、研究方法

本课题以调查研究法来研究确认学生教育服务

质量与研究生行为选择之间的关系，进而提出研究
生教育服务质量因素为何，诊断研究生教育服务中
的问题所在，为研究生教育管理者提升教育服务质
量提供参考。现将研究假设、调查问卷设计、抽样设
计、问卷试测与修正和资料分析方法详述如下：

１．研究假设
和大多数研究者类似，在利用ＰＺＢ之“期望－

感知”模型进行教育服务质量研究时定会涉及教育
服务期望与感知间的差异性，以便找出教育服务质
量较差的项目。故本研究提出第一个研究假设为：
假设１：研究生对教育服务期望与感知间有显

著差异性。
沈勇（２００８）研究指出，学生对于教育服务质量

的评价会影响其今后的行为意图和行为选择。［２］为
佐证此项研究结论是否适用于研究生教育领域，故
本研究提出第二个研究假设为：
假设２：研究生教育服务质量差距与行为选择

间有显著相关关系。

２．调查问卷设计
本研究以ＳＥＲＶＱＵＡＬ的差距分析思想作为

设计问卷的基础。首先，在高等教育服务质量的影
响因素上，已有相关文献大致包括：大学（或学院）的
设施设备如图书馆、计算机服务［３］，膳宿、运动设施
和打印复印［４－５］，校园布局［６］；为学生提供的职业指
导［３，６］、财政资助［７］、以及学术和个人的方面［８］；若干
关涉绩效的方面包括价值观［９－１０］、满意度［１１］和推荐
的意愿［１２，７］等等。在此基础上，本研究选取本校１３
名在读硕士研究生参与小组访谈，对他们所提及的
影响研究生教育服务质量的因素加以抽取和整理，
最终确定本问卷共包含５１个项目。接着，邀请三位
专家学者就该问卷的内容效度进行考量，将问卷中
含糊不清、遗漏或错误的表述进行修改和矫正，完成
问卷的优化。
完成后的调查问卷的基本架构与ＳＥＲＶＱＵＡＬ

一致，包括教育服务期望调查、教育服务感知调查、
行为选择、个人资料等四部分。“教育服务期望调
查”和“教育服务感知调查”两部分项目的数目和内
容完全一致，各为５１项，从经验上包含了研究生教
育服务的六个方面：课程教学、授课教师与导师、图
书馆服务、学生管理与支持服务、后勤保障和校园文
化氛围。“行为选择”部分共有四个项目，包括“向用
人单位推荐毕业生的可能性”、“向亲友推荐就读所
读的大学的可能性”、“毕业后向所读大学捐赠的可
能性”、“重新选择本校的可能性”。除“个人资料”部
分外，问卷采用Ｌｉｋｅｒｔ五级尺度———“１”表示“根本
不重要”或“根本不满意”，“５”表示“非常重要”或“非
常满意”。

３．抽样设计与问卷试测
本研究调查范围是上海某大学研究生。本研究

采用分层抽样和系统抽样相结合的抽样方法，共抽
取３０５人。研究对象为研究生一年级学生，并于其
入学就读一学期后进行调查，目的在于掌握就读意
愿信息。因为在此时间，研究生对崭新环境的期望
尚未淡去，同时能够相对准确测度研究生的实际体
验。问卷试测在该大学随机抽取的３２名一年级研
究生中进行，共得３２份试测问卷。之后对问卷中语
意含糊之处进行修正。遂成正式调查问卷。

４．资料分析方法
将回收的有效问卷数据仔细地输入ＳＰＳＳ１３．０

ｆｏｒ　Ｗｉｎｄｏｗｓ软件中，进行整体问卷之项目分析、探
索性因素分析和信度分析、研究生对教育服务期望
与感知状况之描述统计分析和研究生教育服务质量

差距与行为选择间的相关分析。而研究生教育服务
质量差距弥合的优先区域之确定则运用重要与绩效

分析 （Ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ－Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ　Ａｎａｌｙｓｉｓ，ＩＰＡ）图
进行。

５．问卷信度、效度分析
本研究共发放问卷３０５份，收回２１５份。经检

对，有效问卷为２０３份。在计算因素负荷量时采用
主成分分析法，在转轴时采取直接转轴法中的最大
变异法。经过两次因素分析后，ＫＭＯ值为０．９１１，
表示极适合进行因素分析［１３］。Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验的
卡方值为７５１７．６８１（自由度为１０３５），达到显著性水
平（ｐ＜０．００１），代表母群体的相关矩阵间有共同因
素存在，适合进行因素分析。从转轴后的成分矩阵
（见表１）可以看出，共有八个成分析出。结合高等
教育和研究生教育的特征，该八个因素分别命名为
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“课程教学”、“膳宿”、“导师教导”、“图书馆服务”、
“学生管理与支持”、“学术活动”、“文化体育”、“医疗
服务”（见表１）。
表１　教育服务质量问卷之因素分析、信度

　　因素分析的意义在于检验问卷的结构效度，即
通过因素分析可以考察问卷是否能够测量出研究者

设计问卷时假设的某种结构。本研究通过因素分析
后，项目数目减少至４６个，原有的六个因素被扩充
为八个。详加分析可知，有关授课教师的四项与原
来“课程教学”之下的九项共同组成“课程教学”，原
有的“后勤保障”被分解为“膳宿”和“医疗服务”两个
相互独立的因素，原来的“校园文化氛围”被二分为
“学术活动”和“文化娱乐”。此八个因素不仅涵盖了
原有六个因素的基本内容，而且是在原有六个因素基
础上的再次分流和细化，而不是掐头去尾般的重新组
合。总之，上述结果显示问卷之结构效度是良好的。
本研究采用克朗巴哈系数（Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ　Ａｌｐｈａ）

考察了问卷的内在信度。如果内在信度系数在０．８
以上，则可认为这一组问题有较高的内在一致
性。［１４］在对保留的４６个项目进行信度检验后得知，
整体测验分数为０．９６２，可以认定此问卷具有高信
度。与此同时，八个因素的信度分别是：“课程教学”

为０．９２３，“膳宿”为０．９１６，“导师教导”为０．９１６，
“图书馆服务”为 ０．８５５，“学生管理与支持”为

０．９０６，“学术活动”为０．８６８，“文化体育”为０．８９４，
“医疗服务”为０．９０４，均具有高信度（见表１）。

三、研究结果与分析

１．研究生对教育服务质量的期望与感知
如表２所示，本研究采用配对样本 Ｔ检验，来

测定研究生对教育服务期望和感知间存在显著差异

之假设。根据ＳＥＲＶＱＵＡＬ的基本原理，感知分数
（Ｐ）减去期望分数（Ｅ）可得研究生教育服务质量的
差距。若差距分数为负，则表示教育服务质量不良，
反之，则表示教育服务质量良好。而若Ｔ检验的Ｐ
值小于０．０１，则表示差异性达到显著程度。经过统
计研究发现，所有项目的Ｔ值均存在显著性差异（Ｐ
＜０．００１），可以得出，研究生对教育服务质量的期望
与感知之间存在明显差距。也就是说，研究生对学
校的各项教育服务期望甚高，而实际感知较低。
在诸因素中，期望和感知差距最为明显地体现

在“膳宿”和“医疗服务”上。其中，“饭菜品种的多样
性”（－１．５１）、“饭菜品种的更新”（－１．４２）、“饭菜价
格”（－１．４２）、“食堂工作人员态度”（－１．０８）、“住宿
条件”（－１．０４）等项目上研究生期望和感知的差距
尤为明显。除此之外，“校医的医疗技术”（－１．３２）、
“校医院医疗设备”（－１．２８）、“校医的态度”（－１．１１）
也是研究生较为不满的项目。
由此可见，研究生对学校的教育服务质量评价

主要集中于维持基本生活所需的物质要求层面。之
所以如此，也是合乎情理之事。一方面，这符合美国
著名人本主义心理学家亚伯拉罕·马斯洛关于人类
需要的基本观点———高级需要的满足是以低级需要
（包括衣、食、住、行等生理需要）的满足为前提，而且
只有低级需要得到满足后，高级需要才能出现。也
就是说，研究生将学校提供的膳食、住宿、医疗等作
为其主要任务———学术研究这一高级需要实现的基
本条件。难以想象当研究生“食不裹腹”、病不能医
之时依旧全神贯注于科学研究的情形。另一方面，
在当前医患矛盾日益突出的社会大背景下，高校校
医院与学生的关系也显得很紧张，在一定程度上，研
究生对校医院医疗服务的评价可以看做是社会紧张

的医患关系在高校里的反映和延伸。
除此之外，研究生对于“体育娱乐设施”（－１．０３）
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表２　研究生教育服务期望与感知的差距之Ｔ检验

项　　　　目 平均数Ｐ平均数Ｅ　Ｐ－Ｅ　 Ｔ值 显著性 项　　目 平均数Ｐ平均数Ｅ　Ｐ－Ｅ　 Ｔ值 显著性

１１．课程反映学科前沿 ３．７０　 ４．３０ －０．６０ －７．９４　 ０．０００＊＊＊ ３２．参与导师的课题 ３．８０　 ４．５６ －０．７６ －１０．２３　０．０００＊＊＊

１２．课程紧贴社会需求 ３．５５　 ４．２９ －０．７４ －１０．２３　０．０００＊＊＊ ３３．导师平等对待学生 ３．８８　 ４．４３ －０．５５ －９．０７８　０．０００＊＊＊

１３．实验设备条件 ３．６５　 ４．２４ －０．５９ －９．０８　 ０．０００＊＊＊ ３４．导师的时间保障 ３．６８　 ４．４４ －０．７６ －８．８６　 ０．０００＊＊＊

１４．教室设施设备 ３．５７　 ４．２３ －０．６６ －８．８６　 ０．０００＊＊＊ ３５．导师因材施教 ３．８１　 ４．４４ －０．６３ －１０．３９　０．０００＊＊＊

１５．实践环节 ３．５２　 ４．３３ －０．８１ －１０．３９　０．０００＊＊＊ ３６．导师答疑解惑 ３．７３　 ４．２２ －０．４９ －７．１１　 ０．０００＊＊＊

１６．教学反馈 ３．６６　 ４．２０ －０．５４ －７．１１　 ０．０００＊＊＊ ４１．图书馆座位数量 ３．３４　 ４．２４ －０．９０ －６．４４　 ０．０００＊＊＊

１７．教师的专业知识 ３．９２　 ４．３９ －０．４７ －６．４４　 ０．０００＊＊＊ ４２．图书馆设施设备 ３．８２　 ４．０８ －０．２６ －８．３０　 ０．００１＊＊

１８．教师的授课方式 ３．７４　 ４．４０ －０．６６ －８．３０　 ０．０００＊＊＊ ４３．图书借阅便利 ３．８２　 ４．４５ －０．６３ －８．９２　 ０．０００＊＊＊

１９．理论课与实验课的分配 ３．５８　 ４．２７ －０．６９ －８．９２　 ０．０００＊＊＊ ４４．馆藏资源 ３．５１　 ４．４５ －０．９４ －７．７６　 ０．０００＊＊＊

１１０．小班授课 ３．２９　 ４．０５ －０．７６ －７．７６　 ０．０００＊＊＊ ５１．辅导员的指导 ３．２０　 ３．８２ －０．６２ －６．２４　 ０．０００＊＊＊

１１１．教学评价 ３．８８　 ４．３７ －０．４９ －６．２４　 ０．０００＊＊＊ ５２．辅导员关心学生 ３．３４　 ３．９５ －０．６１ －９．２３　 ０．０００＊＊＊

１１２．学术评价体制 ３．４８　 ４．２３ －０．７５ －９．２２　 ０．０００＊＊＊ ５３．辅导员深入学生生活 ３．３３　 ３．９０ －０．５７ －６．７０　 ０．０００＊＊＊

１１３．选修课程 ３．５１　 ４．０７ －０．５６ －６．７０　 ０．０００＊＊＊ ５４．办事程序 ３．５６　 ４．３８ －０．８２ －１４．８３　０．０００＊＊＊

２１．饭菜品种的更新 ２．８５　 ４．２７ －１．４２ －１４．８３　０．０００＊＊＊ ６１．定期举办学术讲座 ３．９３　 ４．３９ －０．４６ －１６．２５　０．０００＊＊＊

２２．饭菜品种的多样性 ２．８０　 ４．３１ －１．５１ －１６．２５　０．０００＊＊＊ ６２．学术讲座的内容 ４．０２　 ４．５２ －０．５０ －１４．６７　０．０００＊＊＊

２３．饭菜的价格 ３．０６　 ４．４８ －１．４２ －１４．６７　０．０００＊＊＊ ６３．校园网站的更新 ３．５６　 ４．２８ －０．７２ －１１．８０　０．０００＊＊＊

２４．食堂人员的态度 ３．１６　 ４．２４ －１．０８ －１１．８０　０．０００＊＊＊ ７１．文化设施的收费 ３．３０　 ４．１８ －０．８８ －１０．１５　０．０００＊＊＊

２５．食堂环境 ３．２７　 ４．２０ －０．９３ －１０．１５　０．０００＊＊＊ ７２．体育娱乐设施 ３．１９　 ４．２２ －１．０３ －１２．３７　０．０００＊＊＊

２６．住宿条件 ３．２９　 ４．３３ －１．０４ －１２．３７　０．０００＊＊＊ ７３．体育文化活动 ３．２５　 ４．２０ －０．９５ －９．８８　 ０．０００＊＊＊

２７．宿舍管理制度 ３．５４　 ４．３１ －０．７７ －９．８８　 ０．０００＊＊＊ ７４．校园环境 ３．５０　 ４．１０ －０．６０ －７．１０　 ０．０００＊＊＊

２８．宿管员的态度 ３．７４　 ４．３０ －０．５６ －７．０９　 ０．０００＊＊＊ ８１．校医的医疗技术 ３．０２　 ４．３４ －１．３２ －９．６１　 ０．０００＊＊＊

２９．宿舍的安全性 ３．７５　 ４．５２ －０．７７ －９．６１　 ０．０００＊＊＊ ８２．校医的态度 ３．２０　 ４．３１ －１．１１ －５．９２　 ０．０００＊＊＊

３１．导师对学生的评价 ３．９１　 ４．３５ －０．４４ －７．９４　 ０．０００＊＊＊ ８３．校医院医疗设备 ３．０３　 ４．３１ －１．２８ －１０．０６　０．０００＊＊＊

　　注：＊＊表示Ｐ＜０．０１，＊＊＊表示Ｐ＜０．００１

的期望与感知的较大差距也反映了其对身体锻炼和

文化娱乐的需求，而这些条件和设施对于研究生的
学术研究和科学探究活动起着重要的保障和调节作

用，在某种程度上，也可视为研究生为完成其学术使
命所需要的物质基础。

２．研究生教育服务质量差距与行为选择间的
关系

如表３所示，本研究采用皮尔森相关分析，探讨
研究生教育服务质量差距与行为选择之间的关系。
研究生教育服务质量差距以服务质量感知减去期望

而得（ＳＱ＝Ｐ－Ｅ），研究生的行为选择则以问卷中
之四个项目（即“向亲友推荐母校的可能性”、“向用
人单位推荐母校毕业生的可能性”、“重新选择在母
校学习的可能性”、“毕业后向母校捐赠的可能性”）
分数的平均值来表示，最终计算得出研究生教育服
务质量差距与行为选择之间的相关系数为－０．１４７
（Ｐ＜０．０５），表明研究生教育服务质量差距与研究
生的行为选择间呈负相关，即研究生教育服务质量
差距越大，其向亲友推荐母校的可能性越小，向用人
单位推荐母校毕业生的可能性越小，重新选择母校
进行学习的可能性越小，毕业后向母校捐赠的可能
性越小。这一结论进一步证实了沈勇（２００８）的研
究———学生对于教育服务质量的评价会影响其今后

的行为意图和行为选择。
表３　服务质量差距与行为选择的相关

皮尔森相关系数 Ｐ值 样本数

服务质量差距

行为选择
－０．１４７ ．０３７＊ ２０３

　　注：＊表Ｐ＜０．０５

这一结论的意义，不仅在于测定研究生未来的
行为选择本身，更重要的是指向学校教育服务质量
的现实，从新的角度阐释了提高研究生教育服务质
量的重要性和迫切性。以研究生为中心提高研究生
教育服务质量，刻不容缓，功在当前，利在长远。

３．研究生教育服务质量差距弥合的优先区域分析
为便于确定研究生教育服务质量改进的优先次

序，本研究借鉴了重要与绩效（ＩＰＡ）图的基本思想。

研究中，以研究生的期望作为重要度，并由上至下表
示重要度递减；以研究生的实际感受作为绩效，并由
左至右表示绩效递增，由此绘制出研究生教育服务质
量ＩＰＡ图（见图１）。当教育服务质量项目位于重要
度较高且绩效较低的区域即为“亟待改进区域”，反
之，当项目位于不重要且绩效较高的区域则为“无需
采取行动区域”。由此看出，亟待改进的是“饭菜品种
的多样性”，优先改进的项目有“饭菜价格”、“校医的
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图１　研究生教育服务质量ＩＰＡ图

医疗技术”、“校医院的医疗设备”，需大力改进的是
“饭菜品种的更新”，需要未来改进的项目包括“课程
的实践环节”、“住宿条件”、“馆藏资源”、“校医的态
度”、“食堂人员的态度”和“体育娱乐设施”。总体来
说，自左上至右下，研究生教育服务质量呈现出提高
的趋势———越向左上方向，研究生教育服务要求改进
的迫切性越强烈，反之，越往右下方向，其改进的诉求
就越微弱。例如“图书馆设施设备”一项就处于“无需
采取行动的区域”，意指只要维持现有标准即可。

四、研究结论与建议

根据前面的假设和ＳＥＲＶＱＵＡＬ在研究生教
育服务质量管理中应用的研究，可以得出如下结论：
第一，研究生教育服务期望与感知之间具有非

常显著的差距。这为学校正视这些差距并采取适当
措施弥合此类差距提供了统计学上的科学依据。
第二，研究生教育服务质量与其行为选择间具

有显著的负相关关系，即研究生教育服务期望和感
知间的差距越大，他们“向用人单位推荐毕业生”、
“向亲友推荐就读所读的大学”、“毕业后向所读大学
捐赠”、“重新选择本校”的可能性越小。
第三，ＳＥＲＶＱＵＡＬ在研究生教育服务质量管

理中的应用，可配以ＩＰＡ图，以增强ＳＥＲＶＱＵＡＬ
的魅力和有效性。具体而言，ＳＥＲＶＱＵＡＬ以其服
务质量差距的思想，便于收集研究生教育服务质量
管理所需的数据，而ＩＰＡ图则在分析确定服务质量
改进优先次序方面具有出色的表现。
同时，根据前述研究结果，特提如下建议：

第一，研究生教育服务期望的管理。首先，研究
结果显示，研究生对于教育服务期望总体较高（平均
数为４．２８，“课程教学”的期望平均数是４．２６、“膳
宿”为４．３３、“导师教导”为４．４１、“图书馆服务”为

４．３１、“学生管理与支持”为４．０１、“学术活动”为

４．４０、“文化体育”为４．１８、“医疗服务”为４．３２）。其
中，研究生对“导师教导”期待最高，而在导师教导
中，研究生对“参与导师课题研究机会”的期望最高，
与此同时，对“导师平等对待学生”、“导师的时间保
障”、“导师因材施教”、“导师答疑解惑”、“导师对学
生的评价”等均有着较高的期望。鉴于此，学校应该
重视导师在研究生教育培养中的主导作用，加强对
导师的考核并发挥考评在导师管理中的“指挥棒”作
用，将导师的注意力转归到教书育人的核心任务
上来。
第二，研究生教育服务感知的管理。在研究教

育服务感知部分，相比期望部分而言，研究生对各项
教育服务的感知分数总体较低，总体均值为３．４８。
其中，“饭菜品种多样性”、“饭菜品种的更新”两项的
分数最低。与此同时，研究生对“学术讲座内容的新
颖性”的感知最为满意。在因素层面，研究生对“医
疗服务”的感知分数最低。因此，学校应着力提高
“医疗技术”，改进“医疗设备”，改善“医生的态度”。
第三，研究生教育服务质量差距弥合的优先次

序管理。在研究生教育服务质量差距弥合的优先次
序部分，由图１可知，“饭菜品种的多样性”处于亟待
改进区域，“饭菜价格”、“医疗设备”、“医疗技术”处
于优先改进区域，“教学的实践环节”、“住宿条件”、
“图书馆馆藏资源”、“校医的服务态度”等则处于未
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来改进区域，“饭菜品种的更新”、“食堂工作人员的
态度”、“体育娱乐设施设备”等则处于大力改进区

域。如此的优先次序，便于学校管理者在研究生教
育服务质量改进时参考。
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