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1. Introducdo

Com as transformacgdes ocorridas no cenario das organizagdes, em geral a maior
preocupacao das empresas se da em como competir com grandes e repentinas mudancgas em um
mercado globalizado e agil. Algumas empresas utilizam técnicas como Downsizing (reducédo
de pessoal) na tentativa de reduzir custos e consequentemente seus precos de venda. Outras
tantas, investem em programas relacionados a qualidade, investimentos tecnoldgicos e outras

técnicas propostas para se atingir o objetivo desejado (CERQUEIRA; NETO, 1991).

Vale (2006) afirma que qualquer organizagéo estruturada para produzir bens e servicos,
em bases competitivas de mercado, ndo prescinde de uma avaliacdo continua de desempenho

dos seus servi¢cos como uma ferramenta para a melhoria continua nos seus processos.

No inicio da década de 80, quando praticamente ndo havia literatura a respeito de
qualidade de servigos, foram desenvolvidos alguns trabalhos pioneiros, onde se destaca o

realizado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), para avaliagéo da qualidade em servigos.

Corréa, H. e Corréa, C. (2004) afirmam no que tange aos servi¢cos sdo trés as
caracteristicas fundamentais, a saber: a) Os servicos sdo basicamente intangiveis, julgados pelo

desempenho e experiéncias vivenciadas pelo cliente; b) Os servigos sdo heterogéneos, com
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possibilidade de desempenho e julgamentos diferentes conforme o fornecedor e o cliente; c) E,
0S servicos, sua produgdo e o0 seu consumo sao inseparaveis, dificultando sobremaneira o

controle e sua avaliagéo.

Os mesmos autores afirmam ainda que estas caracteristicas sao validas também para os
servigos internos de uma empresa, justificando-se estudos mais aprofundados para a utilizacdo

dessas caracteristicas na avaliagdo do desempenho da qualidade em servicos.

Segundo Vale (2006), a ideia inicial é que a¢cdes gerenciais que se baseiem na satisfacéo
dos clientes venham a proporcionar um diferencial competitivo alcancando um aumento de

participacdo no mercado e maior lucratividade.

A influéncia da qualidade dos servicos na satisfacdo dos clientes, também foi estudada
com esse enfoque por Heskett et al. (1994), que propuseram uma série de fatores causais que
convergem para 0 aumento de participacdo no mercado e lucratividade, dentre eles a qualidade
dos servicos. Portanto, a qualidade dos servicos constituem um fator basico com o qual outros
fatores se interligam numa relacdo de causa e efeito e influem significativamente na fidelidade

dos clientes.

Um outro motivo pelo qual se justifica o estudo sobre a avaliagdo da qualidade em
Servicos, entre outros aspectos, é a necessidade de sua compreensdo e analise para a tomada de
decisbes estratégicas por parte das organizacdes. Assim, a conducdo de uma avaliacdo sobre
satisfacdo dos clientes e da qualidade dos servigcos prestados por uma empresa oferece uma
ferramenta gerencial que propicia a detec¢do de oportunidades de melhoria nos processos

internos.

Desta forma, o instrumento com base na Escala SERVQUAL, muito difundido e
referenciado na literatura foi utilizado neste trabalho como ferramenta para avaliar a qualidade
dos servicos prestados por uma organizacdo quando confrontados as expectativas e percepcoes

por seus clientes.
1.1 Problemética

A competitividade das organizacfes, em sua evolucdo historica, sempre se mostrou
muito aliada as questdes da qualidade dos produtos e/ou servicos como sendo seu principal

diferencial. N&o obstante esta qualidade mostra-se associada a percep¢do dos clientes sobre
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estes produtos e/ou servigcos buscados nas organiza¢des. Em particular, destaca-se, o setor de
servicos que cada vez mais se comporta de maneira impar na composi¢cdo econémica

aumentando sua participacdo no Produto Interno Bruto (PI1B).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) reforcam que o setor de servi¢os é um dos que mais
contribui para o PIB e, também, para geracéo de postos de trabalho em muitos paises chamados
desenvolvidos e também em meio aqueles que s&o considerados em desenvolvimento. Segundo
a Pesquisa Anual de Servicos (PAS, 2012), no Brasil este setor representa cerca de 52,5% da

economia, mostrando-se como forte impulsionador econémico.

Para Carvalho e Leite (2001) a qualidade em servi¢cos somente acontece durante o
contato entre cliente e prestador, desta feita, entende-se que a mesma sera aceitavel e
efetivamente perceptivel quando as expectativas dos consumidores estiverem igualadas com

suas percepcoes sobre aquilo que recebeu.

Portanto, medir a qualidade é um efetivo desafio para a empresa, especialmente pelo
fato de que tal mensuracdo esta ligada diretamente com a satisfacdo do cliente e, assim, esta

pode ser formada por vérios fatores intangiveis (VALE, 2006).

Neste contexto Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) informam que
complementarmente ha o entendimento de que a Escala ServQual oferece aos prestadores de
servico a possibilidade de compreenderem de forma mais profunda e eficaz as expectativas dos
seus consumidores, assim como as suas percepcoes frente ao servico adquirido, e deste modo,
impulsiona-se a ajudar que os prestadores utilizem os entendimentos de seus clientes para

incrementarem efetivamente a qualidade do servico que por eles é promovido.

Desta forma, tendo como pano de fundo o cenario competitivo das organizagGes e em
especial aquelas nas quais os servicos oferecidos traduzem o principal valor ofertado pelas
mesmas, este artigo procura responder ao seguinte questionamento, a saber: Seria a Escala
SERVQUAL uma ferramenta eficiente para avaliar a qualidade dos servigos prestados por uma
organizacdo quando confrontados as expectativas de seus clientes? E ainda: Os resultados
encontrados a partir da aplicagéo desta Escala SERVQUAL dariam subsidios suficientes para
tomada de decisbes por parte da organizagao?

1.2 Objetivo Geral



ﬁ’ ¢ ‘
IX SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO DA REGIAO NORDESTE A=A
VI SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO DO VALE DO SAO FRANCISCO .:\ P

VIl SEPVA:

07 a 09 marco de 2018 - Juazeiro - BA

A partir da problematica estabelecida como tema norteador deste artigo, o presente
trabalho tem como objetivo principal avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Jornal
Mania de Saude a seus clientes internos (anunciantes) exclusivamente nos municipios de
Campos dos Goytacazes e Itaperuna, afim de que os resultados encontrados possam servir de
diretrizes para tomada de decisGes por parte da organizacao e ampliado aos demais clientes em

toda sua &rea de atuacédo.
1.3 Objetivos Especificos

Para que se pudesse alcancar ao objetivo geral proposto neste trabalho estabeleceu-se
0s seguintes objetivos especificos, a saber: a) Realizar uma breve revisdo de literatura sobre o
setor de comunicacéo e qualidade, com énfase nos aspectos ligado a qualidade dos servicos; b)
Apresentar as principais ferramentas da qualidade aplicadas a avaliacdo dos servigos e em
especial a Escala SERVQUAL,; c) Realizar avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelo
Jornal Mania de Saude a seus clientes internos (anunciantes) nos municipios de Campos dos
Goytacazes e Itaperuna; d) E, por ultimo, propor estratégias e diretrizes para continuo

aperfeicoamento dos servigos prestados pelo Jornal Mania de Salde a seus clientes.
1.4 Justificativa e Motivacao

Considerando a importancia do setor de comunicacdo, a analise da qualidade da
prestacdo de servicos realizado pelas organizacGes passa a ter um carater impar e estratégico.
A avaliacdo da qualidade destes servicos torna-se um desafio continuo para alta gestdo das

empresas que atuam neste setor.

Assim, a aplicacdo do modelo com base na Escala SERVQUAL foi a escolhido para ser
aplicado neste trabalho tendo como estudo de caso o Jornal Mania de Salde, empresa atuante
no setor de comunicacdo nas Regides dos Lagos, Norte e Noroeste Fluminense do Rio de
Janeiro, nos municipios de Cabo Frio, Campos dos Goytacazes, Itaperuna, Italva, Natividade e

Raposo.

A escolha deste modelo ocorreu pela possibilidade de adaptagdo do seu uso para este
setor, uma vez que ndo foram encontrados uma quantidade significativa de publicagdes com
aplicacdo deste modelo ao setor de comunicacao e em especial a midia impressa. Por isso, foram
analisadas publicagdes e trabalhos correlatos utilizando o modelo com base na Escala
SERVQUAL.
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O tema escolhido teve sua motivacdo exatamente pela escassez de material voltado para
avaliacdo de servigos na area de comunicagdo social. Acredita-se que a sua realizacdo possa
propiciar e potencializar o seu uso de forma préatica alem do ambiente académico, sendo este

um grande desafio de sua proposta.

Assim, acredita-se que este trabalho possa contribuir de forma significativa, uma vez
que buscou a unido da teoria apreendida com o referencial teorico, e a préatica a partir de sua
aplicacdo no estudo de caso. Tal relagdo conduziu a empresa em questdo a aperfeicoar e
potencializar suas acdes para a melhora continua de seus servicos e espera-se uma melhor

percepcao destes por seus clientes.

Portanto, o presente trabalho destina-se ndo sé as empresas de comunicacdo como
também a todas que prestam servicos, evidentemente, com as devidas adaptacdes.

1.5 Metodologia da Pesquisa

Segundo Menezes e Silva (2005) classicamente as pesquisas podem ser classificadas
em quatro tipos, a saber: a) Do ponto de vista da forma de abordagem do problema pesquisa;
b) Do ponto de vista da sua natureza; c) Do ponto de vista de seus objetivos; d) E, do ponto de
vista dos procedimentos técnicos.

Segundo Silva e Menezes (2001), do ponto de vista de sua natureza a pesquisa é
classificada como indutiva e aplicada, pois objetiva a geracdo de conhecimentos para solucionar
problemas especificos. Referente a abordagem do problema a pesquisa classifica-se como
quantitativa, pois tem a finalidade de levantar, quantificar e analisar dados com intuito de buscar

a compreensao do problema analisado.

Do ponto de vista da sua natureza, este trabalho se classifica como pesquisa aplicada,
pois se dirige a solugdes de problemas especificos e aplicacBes praticas de conhecimentos
(MENEZES; SILVA; 2005).

Do ponto de vista de seus objetivos, o trabalho pode ser classificado como pesquisa
exploratdria e descritiva, pois estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de
ideias ou a descoberta de intuicdes e na maioria dos casos assume a forma de pesquisa
bibliografica ou de estudo de caso. Esta procura, ainda, descrever a relacéo entre as variaveis a

serem analisadas, envolvendo a realizagéo de coleta de dados (GIL; 2002).
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Segundo Gil (2002) a “pesquisa bibliografica ¢ desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”. Sendo assim do ponto de
vista dos procedimentos técnicos, esse trabalho pode ser classificado como pesquisa
bibliogréfica, pois inicialmente utilizaram-se artigos, monografias e sites cientificos onde se
selecionou o material de maior relevancia. Além do uso de materiais que ndo receberam

tratamento analitico, como relat6rios e documentos disponibilizados pela empresa.
1.6 Procedimentos Técnicos

Para que se atinjam os objetivos especificos propostos e, em consequéncia, se atenda ao
objetivo maior desta pesquisa serdo realizados os seguintes delineamentos, conforme

demonstrado no Quadro 01 a seguir.

Quadro 01: Delineamentos realizados em fungéo dos objetivos especificos.
Objetivos Especificos | Atividades Realizadas

a) Realizar uma breve revisdo de literatura sobre
o setor de comunicacdo e qualidade, com énfase
nos aspectos ligado a qualidade dos servigos;

a) Realizar pesquisas exploratérias sobre o histérico da
qualidade, envolvendo as ferramentas, qualidade de produtos
e servicos e, em especial, sua aplicagdo no setor deste Gltimo;

b) Apresentar as principais ferramentas da
qualidade aplicadas a avaliagdo dos servigos e
em especial a Escala SERVQUAL;

b) A partir da pesquisa exploratéria realizada, apresentar as
principais ferramentas da qualidade aplicadas a avaliacéo dos
servicos, debrucando-se especialmente sobre a Escala
SERVQUAL;

c) Realizar avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados pelo Jornal Mania de Salde a seus
clientes internos (anunciantes) nos municipios
de Campos dos Goytacazes e Itaperuna;

c.1) Realizar abordagem quantitativa por meio de coleta de
dados estruturados com 100% dos clientes, com base na
Escala SERQUAL,;

c.2) Aplicar ferramentas para anélise dos dados obtidos, de
modo a compreender as expectativas e percepcdo dos
clientes;

d) E, por ultimo, propor estratégias e diretrizes
para continuo aperfeicoamento dos servigos
prestados pelo Jornal Mania de Salde a seus
clientes.

d) Adotar os resultados obtidos na pesquisa para tomada de
decisdes propondo estratégias e diretrizes para 0 continuo
aperfeicoamento dos servigos prestados pelo Jornal Mania de
Saude a seus clientes.

1.7 Elaboracéo do Questionario

Foi aplicado um questionario com base no modelo da Escala SERVQUAL adaptado

para 0 objeto de estudo em questdo. Este foi elaborado em 4 (quatro) partes, a saber: a) Primeira
Parte, referente a caracterizagdo dos clientes; b) Segunda Parte, referente as dimensdes
analisadas com base no modelo da Escala SERQUAL e na expectativa dos clientes; c) Terceira
Parte, referente ao grau de importancia das dimensdes analisadas; d) Quarta Parte, referente as
dimensGes analisadas com base no modelo da Escala SERQUAL e na percepcao dos clientes.
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Desta forma, a primeira parte do questionario foi direcionada de modo a realizar
perguntas para a caracterizacdo dos clientes. Essa etapa teve como objetivo identificar e agrupar
os clientes segundo a faixa etéria, género, personalidade juridica em Pessoa Fisica (PF) e Pessoa

Juridica (PJ), além do tempo de uso do servico prestado pelo Jornal Mania de Saude.

Ja na segunda parte, tendo como objetivo analisar a expectativa dos clientes, conforme
modelo da Escala SERVQUAL, quanto aos servigos prestados pelo Jornal Mania de Saude.
Para tanto foi utilizada a Escala Likert, onde os clientes estabeleceram notas de 1 a 5 de acordo
com o nivel de importancia atribuido as condicdes gerais do servico, por meio de 22 questdes.
Para esta etapa foram consideradas 06 dimensdes distribuidas da seguinte forma: a) Quanto aos
aspectos tangiveis (D1); b) Quanto a confiabilidade (D2); c) Quanto a presteza (D3); d) Quanto
a seguranca (D4); e) Quanto a empatia (D5); f) E, por ultimo, quanto aos aspectos relacionados
ao Jornal Mania de Saude (D6).

Na terceira parte, foi analisado o grau de importancia dado das dimensdes analisadas,
por parte dos clientes, quando se avalia a qualidade de um servico. Para tanto os entrevistados
foram orientados a distribuir 100 pontos conforme sua avaliacdo no grau de importancia para
as seguintes caracteristicas: A — Confiabilidade; B — Presteza; C — Seguranca; D — Empatia; E
— Aspectos Tangiveis. Ainda nesta terceira parte e finalizando a avaliacdo da mesma, 0s
entrevistados foram questionados quanto as caracteristicas analisadas a estabelecerem a
primeira e segunda mais importantes, além daquela que consideram a menos importante entre

as 5 em andlise.

Por ultimo, na quarta parte foi verificado a percepc¢do dos clientes, conforme modelo da
Escala SERVQUAL, ap06s a prestacdo dos servicos. Para isso, foram novamente aplicadas as
22 questdes da segunda parte, com base nas 6 dimensbes analisadas. Nesta etapa 0s
entrevistados respondiam, respeitando os mesmos parametros da Escala Likert, quanto a

percepcao dos servicos oferecidos pelo Jornal Mania de Saude.
1.8 Coleta de Dados

Os dados analisados e discutidos foram obtidos a partir do questionario elaborado com
base na Escala SERVQUAL e aplicado aos clientes do Jornal Mania de Saude em encontros
individuais. Estes encontros ocorreram no periodo de 04 de setembro a 20 de outubro do

corrente ano, conforme disponibilidade dos pesquisadores e clientes.
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Para elaboracéo deste estudo foram delimitados os clientes do Jornal Mania de Saude
nos municipios de Campos dos Goytacazes e Itaperuna, Norte e Noroeste Fluminense
respectivamente. Neste universo de delimitagdo existia um publico-alvo de 60 clientes e foi

considerada uma amostra de igual magnitude.

Desta forma foram aplicados 60 questionarios, sendo todos eles respondidos e nao
havendo nenhuma desconsideracao por estarem incompletos, com rasuras e/ou qualquer outra

situagdo que promovesse a ndo utilizagdo de seus dados.

Assim a amostragem de 100% do publico-alvo foi realizada por escolha racional e ndo
probabilistica. Segundo Mattar (2001), este é um tipo de amostragem que depende do
julgamento do pesquisador para a selecdo dos elementos da populacéo para compor a amostra.
Com o0 mesmo ponto de vista, Malhotra (2001) diz que a amostragem n&o probabilistica confia

no julgamento pessoal do pesquisador e ndo na chance de selecionar os elementos amostrais.

2 CONTEXTUALIZACAO

No Brasil e em outras partes do mundo, a industria de midia teve origem em grupos
familiares, muitos dos quais se mantém no controle das respectivas empresas porque esse
sempre foi um ativo estratégico, indicador da autonomia nacional. No relatério Investing Across
Borders, o Banco Mundial assinala que de todos os setores avaliados, “o de maior restri¢ao a
propriedade estrangeira € o de emissoras de TV e jornais impressos. E em 11% das economias

pesquisadas, a propriedade estrangeira ¢ completamente proibida” (The World Bank Group,
2010).

Com relacdo ao mercado brasileiro a participacdo do capital estrangeiro esta
normatizada pela Lei 10.610/2002, que regulamentou o Art. 222 da Constituicdo de 1988.
Apesar da regulamentacdo, o capital estrangeiro esta hoje pulverizado entre muitos negécios de

comunicagédo no Brasil.

Uma parte do conjunto midiatico, principalmente jornais, editoras e emissoras de radio
e TV, esta trocando a caracteristica original de negocio familiar para se transformar em dominio
com intenso aporte de fundos de investimento nacionais e estrangeiros, como mostra o Estudo
sobre Propriedade e Concentracio de Midia no Brasil (BOLANO, 2004).
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Desta forma, pelos constantes investimentos no setor e a concorréncia entre empresas
globalmente estabelecidas fazem com que a busca por servicos de qualidade tomem um carater
impar e fundamental na gestdo estratégica das empresas neste setor. Portanto a busca pelo
continuo aperfeicoamento dos servicos prestados aos clientes fazem com que as empresas

disponibilizem cada vez mais capital na gestdo da qualidade em suas organizagdes.

Assim, em um mundo globalizado e em constante mudanga, o foco na gestdo da
qualidade se tornou primordial para as empresas que almejam se manter atuantes no mercado,
pois qualidade passou a ser um requisito e ndo mais um diferencial de competitividade. A
concorréncia acirrada de nivel global faz com que a diferenciacdo e o maior nivel de

atendimento dos clientes sejam referéncias para permanecer no negocio.

Existem diferentes interpretacdes e definicOes a respeito do conceito de qualidade.
Para Juran (1991), existem dois significados para a palavra qualidade, o primeiro diz que
“qualidade ¢ a inexisténcia de deficiéncias”, ou outro defende que “qualidade consiste nas
caracteristicas do produto que vao ao encontro das necessidades os clientes e dessa forma

proporcionam a satisfacdo em relagéo ao produto”.

Seguindo a mesma Gtica da primeira definicdo proposta por Juran, Crosby (1986),
acredita que qualidade é o produto estar de acordo com suas especificacdes. Em contrapartida,
Campos (1992), diz que um produto ou servico € de qualidade quando ele atende perfeitamente

as necessidades do cliente de forma segura, confiavel e no tempo certo.

Com uma visdo diferente, Paladini (2000), pensa que qualidade é um conceito
dindmico, que muda ao longo do tempo. Além disso, 0 conceito varia de acordo com as pessoas,
pois cada um possui uma nogdo diferente de qualidade. Qualidade é tudo aquilo que melhora o
produto do ponto de vista do cliente (DEMING 1993, apud REDIVO, A. R.; REDIVO, A
SORNBERGER, 2010)

No entanto, Luzon e Pasola (2011) consideram que apesar de ndo existirem formulas
certas para que as empresas ganhem e consolidem vantagem competitiva, deve-se buscar
implantar conceitos de qualidade na sua gestéo, criando uma filosofia direcionada para entender

melhor os requisitos dos clientes, superando assim suas expectativas.

Pode-se concluir entdo que € importante observar que 0s servigcos possuem dois

componentes de qualidade que devem ser considerados pelas organizacGes, a saber: o servi¢o
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propriamente dito e a forma como é percebido pelo cliente. Neste sentido, a Escala
SERVQUAL apresenta-se como uma ferramenta eficiente para avaliar a qualidade dos servigos
prestados por uma organizagdo quando confrontadas as expectativas e as percepcdes de seus

clientes.

2.1 O Instrumento SERVQUAL e o0 Modelo "GAP™

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram, em um trabalho pioneiro, uma
medicéo de qualidade do servico, baseada no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), afirmando
que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a expectativa e 0 desempenho. Dessa
forma, a avaliacdo da qualidade Qj de um servico, por um cliente, ¢ feita por meio da diferenca
entre a sua expectativa Ej e o seu julgamento do servico Dj, em certas dimensfes da qualidade

em servigo. A Equagéo 01 apresentada a seguir ilustra este conceito de avaliacéo.

Qj = Dj — Ej (01)

Onde:

Dj = Valores de medida de percepcdo de desempenho para caracteristica j do

Servigo;

Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do

servico; e

Qj = Avaliacéo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, é uma medida da qualidade do
servico em relacdo a uma caracteristica especifica do mesmo. Os critérios adotados e chamados
de dimensdes da qualidade, propostos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), séo
caracteristicas genéricas do servico, subdivididas em itens, que delineiam servigo sob o ponto

de vista do cliente que ira julga-lo.
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O modelo gap ¢ ilustrado na Figura 01, que mostra a forma pela qual o cliente avalia a
qualidade do servico e como a empresa pode avaliar analiticamente a qualidade do seu servico
prestado. Este modelo demonstra as influéncias das varias discrepancias ocorridas na qualidade
dos servicos, e pode ser dividida em dois segmentos distintos, a saber: a) O contexto gerencial;

b) E, o contexto do cliente.

Figura 01: Modelo GAP para Qualidade de Servicos

Comunicagio Mecessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada

1

Expectativa do
servico

GAPS I T

Percepcao do

Servico —

Consumidar

3

Entrega do servico. (incuindo
contatos anteriores e
posterioras) =

L

GAP3 I GAP4
Tradugao de percepgoes em

especificaches de qualidade
do servico,

GAaP2 ‘ Geréncia
‘ Percepcido gerencial das

Comunicagdo
exlerna aos
clientes

GAP1

axpectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Desta forma, pode-se observar que o gap 1, ou a discrepancia entre a expectativa do
cliente e a percepgdo gerencial sobre esta expectativa. O gap 2 compreende a discrepancia entre
a percepcéo gerencial das expectativas dos clientes e a transformacéo destas em especificagdes
de qualidade dos servicos. Por sua vez, as empresas de servi¢co s@o altamente dependentes do
contato interpessoal para o fornecimento de servicos, assim, o gap 3 corresponde a discrepancia
entre os padrdes e especificacGes da empresa e o que realmente é fornecido ao cliente. Ja 0 gap
4 ¢ a discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de comunicacdo externa e o que

realmente é fornecido.

Portanto, deste modelo fica claro que o julgamento sobre a qualidade dos servicos

depende de como os clientes percebem o real desempenho do mesmo, a partir de suas préprias
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expectativas. O que leva a concluir que o gap 5 consiste na discrepancia entre a expectativa do

cliente e a sua percepcéo do servico prestado pela empresa.

Assim o trabalho proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) leva ao modelo
de qualidade dos servigos apresentado, onde mostra que a percepcao de qualidade dos servicos,
do ponto de vista do cliente, chamada de gap 5, depende da direcdo e magnitude das

discrepancias do gap 1, gap 2, gap 3 e gap 4.

Uma outra conclusdo importante que pdde ser observada na pesquisa realizada por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), foi que os clientes utilizam os mesmos critérios para
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do servico prestado, independentemente
do tipo de servigo considerado. Estes critérios puderam ser generalizados em 10 categorias
denominadas de dimensdes da qualidade. Essas dimensdes representam os fatores criticos da
prestacdo de um servico, que podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho. A
partir de instrumentos aplicados a estas 10 categorias foi realizado um refinamento e chegou-

se a um resultado de cinco dimens@es da qualidade, composta por 22 itens.

As cinco dimensdes da qualidade resultantes deste refinamento foram as seguintes, a
saber:

a)  Confiabilidade: habilidade de prestar o servico com exatidao;

b)  Presteza: disposi¢cdo em ajudar os clientes e fornecer o servico com

presteza e prontidéo;

c)  Garantia: conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em

demonstrar confianca;
d)  Empatia: grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes; e

e)  Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalacfes, equipamentos, pessoal

envolvido e material de comunicacao.
3. Resultados e Discussoes

A partir dos dados obtidos com base no Modelo da Escala SERVQUAL avaliado a
partir da aplicacdo do questionario aos clientes, conforme descrito no item 1.7 elaboragdo do
questionario (Apéndice 01) e item 1.8, coleta de dados, foi possivel descrever os resultados e

promover discussdes que serdo apresentadas ao longo deste topico.
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3.1 Caracterizacao do perfil dos clientes internos

A caracterizacdo do perfil dos clientes nesta pesquisa teve como objetivo identificar e
agrupar os mesmos segundo a faixa etaria, género, personalidade juridica em Pessoa Fisica (PF)

e Pessoa Juridica (PJ), além do tempo de uso do servico prestado pelo Jornal Mania de Saude.

Assim, quanto a faixa etaria os clientes apresentam em sua grande maioria o intervalo
de idade entre os 36 e 50 anos, caracterizando 63% dos mesmos. Este perfil é seguido por 23%
dos clientes com idade entre 26 e 35 anos, restando os 13% para os clientes acima dos 51 anos

de idade. Destaca-se nesta avaliacdo que o Jornal Mania de Saude ndo apresenta nenhum cliente
abaixo dos 26 anos de idade conforme pode ser observado na Figura 02.

Figura 02: Caracterizagdo dos clientes quanto a faixa etaria.

Percentual de Géneros

100%
80% |
60%
40%
20%

0%

M Entre 18 a 25 anos M Entre 26 a 35 anos | Entre 36 a 50 anos Acima de 51 anos

Ja quanto ao género dos entrevistados, identificou-se um percentual de 58% para 0

publico feminino e, consequentemente, de 42% para os clientes do sexo masculino conforme
observado na Figura 03.

Figura 03: Caracterizacdo dos clientes quanto ao género.
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Percentual de Géneros
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A partir da caracterizacdo da faixa etaria e do género dos clientes buscou-se agrupa-
los em personalidade juridica. Quanto a esta caracterizacdo constatou-se que 82% dos clientes

correspondem a Pessoa Fisica (PF), enquanto 18% correspondem a Pessoa Juridica (PJ). O
resultado desta caracterizacdo pode ser observada na Figura 04.

Figura 04: Caracterizacdo dos clientes quanto a personalidade juridica.

Tipo de Cliente

100%
80%
60%
40%
20%
0% —

M Pessoa Fisica M Pessoa Juridica '

Por fim, na caracterizacgdo do perfil do cliente foi analisado o tempo de uso do servico
oferecido pelo Jornal Mania de Salde. Para este, conforme observado na Figura 05, nota-se que
62% dos clientes utilizam o servi¢co a menos de 05 anos, sendo 30% a menos de 01 ano. Tal

informacao, torna-se fundamental e determinante para que se analise a qualidade dos servicos
prestados pelo jornal afim de buscar a fidelizacdo destes clientes.

Figura 05: Caracterizacdo dos clientes quanto ao tempo de uso do servigo.
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Tempo de uso dos servigos

100%
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60% |
a0% |
20% |
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HMenosdelano Mdelabanos de 5 a10anos de10al15anos M mais de 15 anos

Por outro lado, percebe-se a partir da Figura 05 que 30% dos clientes utilizam o servico
do jornal entre 05 e 10 anos o que demonstra um certo grau de satisfacdo quanto aos servigos
prestados. Ainda nesta analise constatou-se que 8% dos clientes, referente a populacéo
amostral, utiliza-se do servi¢o a mais de 15 anos.

3.2 Caracterizacgdo do grau de importancia das dimensdes

A pesquisa foi realizada com base no Modelo da Escala SERVQUAL avaliado a partir
da aplicacdo do questionario aos clientes, conforme descrito no item 1.7 elaboracdo do
questionario (Apéndice 01). As dimensdes foram definidas: a) Quanto aos aspectos tangiveis
(D1); b) Quanto a confiabilidade (D2); ¢) Quanto a presteza (D3); d) Quanto a seguranca (D4);

e) Quanto a empatia (D5); ) E, por Gltimo, quanto aos aspectos relacionados ao Jornal Mania
de Saude (D6).

Para a caracterizacdo do grau de importancia das dimensdes pelos clientes foram
considerados os dados coletados na terceira parte, também descrito no item 1.7 elaboracgdo do
questionario (Apéndice 01) e 1.8, coleta de dados. Para tanto os entrevistados foram orientados
a distribuir 100 pontos conforme sua avaliacdo do grau de importancia para as seguintes
caracteristicas: A — Confiabilidade; B — Presteza; C — Seguranca; D — Empatia; E — Aspectos
Tangiveis.

Assim, os entrevistados foram questionados quanto as caracteristicas analisadas a

estabelecerem a primeira e segunda mais importantes, além daquela que consideram a menos
importante entre as 5 dimens6es em analise.
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Desta forma, a partir dos dados obtidos na Tabela 02, foi plotado o grafico referente

ao percentual da importancia das dimensdes como pode ser observado na Figura 06.

Figura 06: Importancia das Dimensdes.

Grau de importancia

100%

20%

80%

70%

60% 53%

50% 4% H (A) Confiabilidade

40% 0% M (B) Presteza

30% 2% e - (C) Seguranca

20% 10% 12% 13% 13 1% o, (D) Empatia

10% L 7% m (E) Aspectos Tangiveis
0% | -

Mais importante Segunde mais importante Menos importante
M (A) Confiabilidade 53% 12% 13%
M (B) Presteza 10% 22% 15%
(C) Seguranca 27% 47% 12%
(D) Empatia 7% 13% 20%
W (E) Aspectos Tangiveis 3% 7% 40%

Assim, a dimensdo considerada como a mais importante pelos clientes foi a
Confiabilidade com 53% seguido pela Seguranca com 47%, sendo esta a segunda mais
importante. A Figura 06, plotada a partir da Tabela 02, apresenta ainda a dimensao Aspectos

Tangiveis como a menos mais importante na avaliagdo dos clientes do Jornal Mania de Saude.
3.5.3 Célculo e anélise dos GAPs

O calculo realizado para analise dos GAPs teve por base a aplicacdo do questionario,
conforme descrito na segunda e quarta parte do item 1.7 elaboracao do questionario (Apéndice

01). Sua aquisic¢ao ocorreu conforme descrito no item 1.8, coleta de dados.

Desta forma, a partir das respostas obtidas, pela Escala Likert, dos 22 itens
apresentados no questionario (Iltem 1.7 — Elaboracdo do Questionario, vide Apéndice 01) aos
clientes internos, tanto para expectativa quanto para percepcao, foi realizada a tabulacdo das

mesmas conforme demonstrado no Tabela 03.

Com a tabulacdo dos 22 itens (respostas) foi possivel realizar o calculo das médias de
acordo com a Equacdo 02, onde os resultados estdo apresentados no Tabela 03.

__ XX1.P1+XX2.P2+¥XX3.P3+XX4.P4+XX5.P5
n

X 02
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Onde,

X = A alternativa marcada;

P = O peso da alternativa marcada;

n = Quantidade total de questionarios validos.

Os valores das médias de percepcdo e expectativas oriundos das respostas obtidas
durante a aplicacdo do questionario (Apéndice 01) com base na escala Servqual pelo uso da

escala Likert, sdo resultantes da avaliacdo dos clientes do grupo amostral.

Para realizar o célculo do desvio padrdo das questdes referentes a expectativa e
percepcéo, foi utilizado a formula conforme a Equacg&o 3, onde os resultados estdo apresentados
no Tabela 03.

_ Vx1-x)2+(x2-x)2+(x3-x) 2 +(x4—x) % +(x5-x)?
n—-1

03

Onde,

X = Quantidade de pessoas que marcou cada alternativa dividido pelo nimero
total de questionarios;

x'= Média calculada na equacgdo anterior;
n = Quantidade total de questionarios validos.

Por fim, para realizar o calculo dos GAPs referente a cada um dos 22 itens (respostas)
referentes a expectativa e percepcdo, foi utilizado a formula conforme a Equacdo 4, onde 0s
resultados estdo apresentados no Tabela 03.

GAP=P—-E 04

Onde,
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GAP = Diferenca entre percepcdo (P) e expectativa (E) para as respostas

obtidas para cada um dos 22 itens dos clientes;

P = Respostas obtidas para cada um dos 22 itens referente a percepcdo dos

clientes;

E = Respostas obtidas para cada um dos 22 itens referente a expectativa dos clientes.

Assim, a qualidade dos servicos € calculada pela diferenga entre percepcdo e

expectativa dos resultados obtidos com a escala Likert.

Desta forma, os resultados obtidos podem variar de —4, onde P=1e E=5a + 4, onde
P=5eE =1, sendo que, quando os valores foram positivos indicam que a qualidade do servi¢o
¢ satisfatoria e, quando forem negativos, indicam qualidade insatisfatoria de servigo. Esta

relacdo pode ser sintetizada conforme demonstrado no Quadro 02.

Quadro 2: Avaliacdo para valores positivos e negativos do GAP.

VALORES DE GAP AVALIAC}AO
Positivo (Maior que zero até 4) Qualidade Satisfatoria
Negativo (Menor que zero até -4) Qualidade Insatisfatoria

Portanto, os resultados dos calculos de média, desvio padrdo e GAP’s foram efetuados

no Software Microsoft Excel e podem ser observados na Tabela 03.

Tabela 03: Tabulagéo das respostas e calculos para definicdo dos GAPs.
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EXPECTATIVA [E) PERCEPCAD [P) s

DIMENSOES QUESTOES A

RESPOSTAS OBTIDAS | .. DESVIO RESPOSTAS OBTIDAS |\ . DESVIO o

PADRAD PADRAD
1/2/3] a | s 1/2/3] a | s

12 olofof a9 | 11 ] 21148 0,7661 ofof12] 18 | a0 | 17708 0,5704 -2,3443
23 ololof 39| 21| 42787 0,6541 NHEERE 39872 0,7535 -0,3115
. 32 O|lo|o| 46 | 14 | 41633 0,7263 oflofo] 17 ] 43| agas: 0,6849 0,4754
ASPECTOS TANGIVEIS (D1) 42 olofo| 3a | 26 | 23607 0,6245 oflofo| 2a | 36 | as24e 0,6306 0,1633
53 ololo| 5 | 55 | #8361 | 0,847 olofo| o | eo | 43180 0,9326 0,0820
TOTAL olo|o|346|254| 43508 0,7237 o|l1|2|216|354| 39839 0,7156 -0,3869
g2 olofo| 28 | 36 | 45246 0,6306 oflofo| o | eo | 43180 0,9326 0,3934
72 olo|o| 4 | 56 | 48535 |  0,8640 o|lofo| o | eo | 43130 0,8326 0,0656
CONFIABILIDADE [D2) 22 olofo| o | 60| 43120 0,3326 ololz2] o | sa| asss 0,8381 -0,0656
32 olofo| & | 52| 27883 0,8007 o|lofo| o | eo | as130 0,8326 0,1311
TOTAL ololol 9 | 51 ] a770s5 0,8070 olola] o [sz5] as016 0,9239 0,1311
102 olofo| 18 | 42 | 2g230 1,2092 olofo] 7 | 53| as033 0,8160 0,1503
PRESTEZA (D3) 118 Olo|o| 13 | a7 | 47043 0,2221 ololo| 4 | 6| ags25 0,8640 00343
TOTAL olo|o|155|445| 46639 0,7156 oflo|of 55545 agars 0,8400 0,1373
128 olofo|l 5 | 55| 23381 0,8476 ololo] o | eo| 43180 0,9326 0,0820
SEGURANGA (D4} 133 olofo 1_'_ 43 47377 0,7575 o|lo|o] o | eo | asim0 0,8326 0,1503
142 ololol = | 57| 436 0,8507 ololo] o | eo | as1m0 0,9326 0,0492
TOTAL 00| 0633|537 48142 0,8286 ololo| o | &0 | 49180 0,9326 0,1038
158 olo|o| s | 52 | 47863 0,8007 oflofo| o | eo| 43180 0,9326 0,1311
162 olofo| 1 | 58| 23016 0,3150 oflofo| o | eo | 43130 0,8326 0,0164
EMPATIA (D5) 172 olofo| z | 55| 43832 0,8377 ololo| o | eo| 43180 0,9326 0,0328
TOTAL olo|o|367|363| 48579 0,8711 ololo| o | e0 | as180 0,9326 0,0601
182 olofo| 15 | 45 | 271 0,2429 oflofz2] 9 | a3 | a704s 0,7513 0,0328
192 olofjo| = | 57| 236as 0,8807 oflo]o] o | eo | as130 0,8326 0,0492
MANIA DE SAGIDE {D6) 208 olofof 18| 32 | z=033 0,5375 ololol 2 | 55| ag3s: 0,8511 0,8361
212 olofo| 10| so| 47541 0,7715 o|lo|o] o | eo | asim0 0,8326 0,1633
228 oloflol 9 | s1] #7705 0,7855 ololo] 7 | 43| 33836 0,5523 -0,7565
TOTAL olofo| 112 | 47 | as5738 0,6437 o|lolo| 236|534 asazs 0,8260 0,0590

A Tabela 03 revela que em relagdo a dimensao Aspectos Tangiveis (D1), referente as
questdes de 1 a 5, apresenta uma média final referente ao GAP de -0,3869, conforme Tabela
04. Portanto, esta dimensdo demonstrou ser considerada como de méa qualidade pelos clientes

0 que requer uma atencdo imediata e maior investimento por parte da empresa.

Tabela 04: Tabulacéo das respostas e calculos para definicdo dos GAPs referente a dimensao
Aspectos Tangiveis — D1.

EXPECTATIVA (E) PERCEPGAO (P) s

DIMENSOES QUESTOES | LEsposTAS OBTIDAS . DESVIO RESPOSTAS OBTIDAS . DESVIO A

MEDIA . MEDIA . P

PADRAO PADRAO
1/2]3] a [ s 1[2]3] a5

12 olofo] a9 | 11 | 41148 0,7661 olof12] 18 | 30 | 17705 0,5704 -2,3443
22 olofo] 39| 22| a27s87 0,6541 o[3]o] aa | 8 | 39672 0,7595 -0,3115
. 3 olo|o] 46 | 14 | 41639 0,7263 oflo]of 17 | 243 | 46393 0,6849 0,4754
ASPECTOS TANGIVEIS (D1) 4z 0lofo] 3a | 26 | 43607 0,6245 ololof 24| 36 | 45246 0,6306 0,1639
5z ololo] s | 55| 48361 0,8476 olojo| o | &0 | ao1s0 0,9326 0,0820
TOTAL o|o|o|346(254] 43508 0,7237 o[1]2|216]354| 39639 0,7156 -0,3869

A dimensédo Confiabilidade (D2), referente as questdes de 6 a 9, apresenta uma média

final referente ao GAP de 0,1311, conforme Tabela 05. Portanto, esta dimensdo demonstrou ser
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considerada como de qualidade pelos clientes o que ndo requer uma atencao imediata e maior

investimento por parte da empresa.

Tabela 05: Tabulacéo das respostas e calculos para definicdo dos GAPs referente a dimensao Confiabilidade —

D2.

EXPECTATIVA (E) PERCEPGAO (P) s

DIMENSOES QUESTOES A

RESPOSTAS OBTIDAS | . DESVIO RESPOSTAS OBTIDAS | . DESVIO P

PADRAO PADRAO
1l2(3] a 5 1]2]3] 4 5

62 ofojo| 24| 36 | 45246 0,6306 olofo] o | 60 | 49180 0,9326 0,3934
72 ofo|o| 4 | 56 | 48525 0,8640 olofo]| o | 60 | 49180 0,9326 0,0656
CONFIABILIDADE (D2) R ofolo|l o | 60 | 49180 0,9326 olo[2] o | s8] ass2s 0,8981 -0,0656
9z olojo| 8 | 52| 47889 0,8007 oloJo] o | e | 42180 0,9326 0,1311
TOTAL ofofo] 9 [ s1 | 47705 0,8070 olo]1] o [s95] 49018 0,9239 0,1311

J& a dimens&o Presteza (D3), referente as questes de 10 e 11, apresenta uma média
final referente ao GAP de 0,1373, conforme Tabela 06. Portanto, esta dimensédo demonstrou ser
considerada como de qualidade pelos clientes o que ndo requer uma atencdo imediata e maior

investimento por parte da empresa.

Tabela 06: Tabulagéo das respostas e calculos para definicdo dos GAPs referente a dimenséo Presteza — D3.

EXPECTATIVA (E) PERCEPGAO (P) .

DIMENSOES QuesTOES RESPOSTAS OBTIDAS DESVIO RESPOSTAS OBTIDAS DESVIO A

MEDIA .. MEDIA - P

PADRAO PADRAO
1|2]3] 4 5 1[2]3] a | s

102 olo|o| 18 | 42 | 46230 1,2092 olojo]| 7 | 53| 48033 0,8160 0,1803
PRESTEZA (D3) 112 olofo] 13| a7 | 47049 0,2221 olojo| a | 56| 48325 0,8640 0,0943
TOTAL o|lo|o|155|445| 46639 0,7156 o|lo|o| 55]|545| 48279 0,8400 0,1373

Com relacdo a dimensdo Seguranca (D4), referente as questdes de 12 a 14, apresenta
uma média final referente ao GAP de 0,1038, conforme Tabela 07. Portanto, esta dimenséo
demonstrou ser considerada como de qualidade pelos clientes o que ndo requer uma atencéo

imediata e maior investimento por parte da empresa.

Tabela 07: Tabulacdo das respostas e calculos para definicdo dos GAPs referente a dimensao Seguranga — D4.

EXPECTATIVA (E) PERCEPGAO (P) o

DIMENSOES QUESTOES RESPOSTAS OBTIDAS DESVIO RESPOSTAS OBTIDAS DESVIO A

MEDIA - MEDIA . P

PADRAOD PADRAD
1]2]3] a 5 1l2]3] 4 | 5

122 olofo 55 | 4,8361 0,8476 olojo| o | e0 | 43180 0,9326 0,0820
132 olofo| 11 | 49 | 47377 0,7575 olojo| o | s0 | 49180 0,9326 0,1803

SEGURANCA (D4) — - ; ;
142 ofofo| 3 | 57| 48680 0,8807 oloJo] o | e0 | 42180 0,9326 0,0492
TOTAL o|lofo|s33|537] 48142 0,8286 olo]o]| o | s0 | 49180 0,9326 0,10328
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A dimensdo Empatia (D5), referente as questfes de 15 a 17, apresenta uma média final
referente ao GAP de 0,0601, conforme Tabela 08. Portanto, esta dimensdo demonstrou ser
considerada como de qualidade pelos clientes, porém com valor ligeiramente acima de 0,0000
(zero) o que ndo requer uma atencdo imediata, mas deve ser observada com maior atengédo por

parte da empresa para que nao se torne negativo em futuras avaliacoes.

Tabela 08: Tabulacdo das respostas e célculos para definicdo dos GAPs referente a dimensdo Empatia — D5.

EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P) G

DIMENSOES QUESTOES A

RESPOSTAS OBTIDAS | . DESVIO RESPOSTAS OBTIDAS | |\ . DESVIO p

PADRAO PADRAO
1/2(3| 4 5 123 & 5

152 ololo| 8 | 52 | 47869 0,8007 olojo]| o | eo | 49180 0,9326 0,1311
162 olo|lo| 1 | 59| 49016 0,9150 olo[o]| o | e0 | 49180 0,9326 0,0164
EMPATIA (D5) 172 oloJo] 2 | s8 | 48852 0,8977 olofo] o | s0 | 49180 0,9326 0,0328
TOTAL o|lofo|367|563| 4,8579 0,8711 olo[o]| o | 60 | 49180 0,9326 0,0601

Por fim, os aspectos referente a dimenséo que foi denominada Mania de Saude (D6),
referente as questbes de 18 a 22, apresenta uma média final referente ao GAP de 0,0590,
conforme Tabela 09. Portanto, esta dimensdo, assim como a anterior, demonstrou ser
considerada como de qualidade pelos clientes, porém com valor ligeiramente acima de 0,0000
(zero) o que ndo requer uma atencao imediata, mas deve ser observada com maior atencdo por

parte da empresa para que ndo se torne negativo em futuras avaliagoes.

Tabela 09: Tabulacdo das respostas e calculos para definicdo dos GAPs referente a dimensdo Mania

de Saude — D6.
EXPECTATIVA (E) PERCEPGAO (P) o
DIMENSOES QUESTOES A
RESPOSTAS OBTIDAS | o DESVIO | RESPOSTAS OBTIDAS | ' DESVIO P
PADRAO PADRAO
1]2|s[ a4 [ s 1[2]s] a ] s
182 oflofof 15 | 45 | 46721 02429 |ofof2]| 9 | 49| 47049 0,7513 0,0328
192 olofo| 3 [ 57| 48689 08807 |olofo]| o | e0 [ 49180 0,9326 0,0492
. 202 oflofof 18] 32| 338033 05375 |ojofo]| 2 | 55 [ 46393 0,8511 0,8361
MANIA DE SAUDE (Dé) 21: 0lo|o| 10| 50| 47541 07715 |oJo|o] o [e0 ] 45180 0,9326 0,1639
222 olofo| 9 | 51| 47705 07859  |ofofo] 7 | 43| 3983 0,6623 -0,7869
TOTAL oflofo| 11| 47 | 45738 06437 |o0|ofo| 36 [534] 46328 0,8260 0,0590

A andlise dos GAPs revelou que o item 01 na dimensdo Aspectos Tangiveis (D1)
apresentou a maior diferenca negativa entre a expectativa e a percep¢do do servico analisado
pelos clientes. Neste item, observou-se um valor de -2,3443 o que pbde ser explicado pela
empresa. A mesma relata que é a empresa que vai até seus clientes e ndo o contrario, o que

evidencia o GAP negativo neste item referente a instalagdes fisicas atrativas.

Em contraponto a anélise anterior a maior diferenca, agora positiva, ficou com o item

20 na dimensdo denominada Mania de Salde (D6). Este apresentou diferenca entre a
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expectativa e a percepcao do servico analisado pelos clientes um valor de 0,8361 no que diz

respeito a distribuicdo comprovada.
4 CONSIDERAQGES FINAIS

A partir da delimitacdo dos objetivos especificos que foram realizados para que se
pudesse alcancar o objetivo geral deste trabalho, conclui-se que foi possivel realizar uma breve
revisao na literatura pertinente ao setor de comunicacéo, a qualidade e em especial as obras que
tratam da qualidade dos servicos prestados. Para estes, foi dada uma énfase aqueles trabalhos
que utilizaram-se do modelo de Escala SERVQUAL como ferramenta para analise destes

Servigos.

Portanto, conclui-se que o presente trabalho teve seus objetivos especificos alcangados
e no que concerne ao objetivo geral ficou comprovada a eficAcia do modelo da Escala
SERVQUAL para avaliacdo das dimensdes entre servigo prestado e expectativa dos clientes do
Jornal Mania de Saude. Tais resultados permitiram ao autor levantar dados reais e pertinentes
para tomada de decisdo pela direcdo da empresa, assim como propor diretrizes claras e objetivas
para o processo de melhoria continua dos servicos prestados pelo Jornal Mania de Salde aos

seus clientes.
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