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RESUMO

Objetivo: Avaliar a qualidade do servico prestado por uma agéncia bancaria do Municipio de
Bezerros, no estado de Pernambuco, conforme os representantes de Micro e Pequenas
empresas, utilizando a Escala SERVQUAL.

Método/abordagem: Pesquisa aplicada, quantitativa e descritiva, que utilizou como
instrumento de coleta de dados um questionario baseado na Escala SERVQUAL, proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Foram coletadas respostas de 43 representantes de
MPEs, que sdo clientes da referida agéncia bancdria, através do Google formuldrio,
complementadas por 31 obtidas presencialmente, totalizando 74.

Principais Resultados: Em apenas um dos 22 itens avaliados a percepg¢do superou a
expectativa dos clientes, o qual se refere ao zelo da agéncia em relacdo a seguranga no
armazenamento dos dados, enquanto nos demais, embora tenham se aproximado da
neutralidade, os valores dos gaps foram todos negativos. Por meio da anadlise dos quartis, foi
possivel identificar os itens criticos do servico, sendo proposto um plano de acao.
Contribui¢des tedricas/praticas/sociais: O presente estudo podera contribuir para a agéncia
cujo servico foi avaliado, visto que os resultados obtidos por meio da aplicacao do SERVQUAL
podem oferecer possibilidades para o desenvolvimento de acbes que elevardo a sua
qualidade, buscando a satisfagcdo das necessidades dos seus clientes. Academicamente, busca
promover novas discussdes sobre a qualidade de servicos em agéncias bancarias, que, embora
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sejam organizagdes regulamentadas e guiadas por normas, precisam considerar as exigéncias
do mercado impostas constantemente pela sociedade.

Originalidade/relevancia: Na regido onde este estudo foi realizado ndo ha trabalhos recentes
que tenham buscado avaliar a qualidade de servigos bancarios sob a perspectiva de clientes
representantes de Micro e Pequenas empresas, se propondo a investigar as suas expectativas
e percepcoes.

Palavras-chave: Servigos. Qualidade em servigos. SERVQUAL. Servigos bancarios. Micro e
Pequenas empresas.

ABSTRACT

Purpose: To evaluate the quality of the service provided by a bank branch in the Municipality
of Bezerros, in the state of Pernambuco, to representatives of Micro and Small businesses,
using the SERVQUAL Scale.

Method/approach: Applied, quantitative and descriptive research, which used as a data
collection instrument a questionnaire based on the SERVQUAL Scale, proposed by
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988). Responses were collected from 43 representatives
of SMEs, who are customers of the aforementioned bank agency, through Google form,
complemented by 31 responses obtained in person, totaling 74.

Main findings: In only one of the 22 items evaluated did the perception exceed the customers'
expectations, which refers to the agency's zeal in relation to security in data storage, while in
the others, although they approached neutrality, the values of gaps were all negative. Through
the analysis of the quartiles, it was possible to identify the critical service items, and an action
plan was proposed.

Theoretical, practical/social contributions: The present study may contribute to the agency
whose service was evaluated, as the results obtained through the application of SERVQUAL
may offer possibilities for the development of actions that will increase its quality, seeking to
satisfy needs of your customers. Academically, it seeks to promote new discussions about the
quality of services in bank branches, which, although they are organizations regulated and
guided by standards, need to consider the market demands constantly imposed by society.
Originality/relevance: In the region where this study was carried out, there is no recent work
that has sought to evaluate the quality of banking services from the perspective of customers
representing Micro and Small companies, proposing to investigate their expectations and
perceptions.

Keywords: Services. Quality in services. SERVQUAL. Bank services. Micro and Small businesses.

1 INTRODUCAO

O setor de servicos vem se destacando, tanto no que se refere a geracdo de empregos
e renda como em relagdo a sua contribuicdo para a economia dos paises (Oliveira & Xavier,
2020). Os servigos representam toda transicdo que ocorre em uma economia globalizada, sdo
acOes indispensaveis para a sociedade, pois mantém o seu funcionamento (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2014). Sao intangiveis, se concretizam através de uma agdo, a sua producdo e
consumo ocorrem simultaneamente, e ndo podem ser estocados para serem consumidos
futuramente. A acdo para sua efetivacdo, geralmente, é realizada entre pessoas e
equipamentos, mas a acao humana é o que prevalece (Spiller, Pl3, Luz & Sa, 2014).

Dentre os inumeros servicos, estd o bancario, que, no Brasil, desde a entrada dos
bancos estrangeiros, vem enfrentando mudancas estabelecidas pelo seu setor econdémico,
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acentuando a competitividade entre estas instituicbes financeiras. As mudancas ocorridas
neste mercado mostram que os bancos sdo ageis para se reinventar e atender seus clientes,
flexiveis na forma que conduzem as demandas exigidas pelo seu publico e inovadores. Mas
dentre todos os aspectos que caracterizam a atuac¢do dos bancos no mercado financeiro, a
qualidade prevalece como diferencial competitivo, representando uma ferramenta que pode
ser aplicada em todos os seus processos (Brunstein & Campello, 2005).

O servico bancdrio comecou inicialmente com o varejo bancdrio e, agora, o mobile
banking também é oferecido pelos bancos aos seus clientes. Com o tempo, os bancos também
passaram a oferecer servicos para Micro, Pequenas e Médias Empresas (Patel & Siddiqui,
2023).

Segundo o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE)
(2024a), os pequenos negdcios tém demonstrado cada vez mais a sua forga e importancia para
a economia brasileira. Segundo levantamento feito pelo referido érgao, com base no Cadastro
Geral de Empregados e Desempregados (CAGED), entre janeiro e junho de 2024, as
microempresas (ME) e empresas de pequeno porte (EPP) foram responsaveis pela gera¢do de
seis em cada 10 novos empregos, assim, o setor gerou mais de 777,2 mil novos postos de
trabalho. Além disso, em 2023, os pequenos negodcios representaram cerca de 95% das
empresas abertas e foram responsaveis por 30% do Produto Interno Bruto (PIB) (SEBRAE,
2024b).

Com o numero elevado de Micros e Pequenas Empresas (MPEs) em implantacdo e em
funcionamento, a procura por instituicbes financeiras na busca por financiamentos que
possam aprimorar o seu negdécio tem sido alta. Assim, os bancos possuem uma grande
demanda de operagdes de créditos ligados as MPEs, que tém a necessidade de investir em
seus negdcios. Segundo Verdade (2007), as instituicGes financeiras sdao agentes importantes
para o desenvolvimento dessas empresas, que possuem certa dificuldade para acessar
créditos, se comparadas as grandes empresas.

Com base na acentuada participacao das MPEs no desenvolvimento econémico do pais
e por sua procura por produtos e servicos financeiros para o desenvolvimento e/ou
manutencdo do seu negdcio, indaga-se se as agéncias bancdrias estdo atentas as necessidades
e expectativas desse publico, e se os servicos demandados estdo sendo prestados com
padroes de qualidade que satisfacam esses clientes.

Os servicos bancarios, mesmo sendo essenciais para a movimentac¢do da economia do
pais, para garantirem a sua permanéncia no mercado, necessitam da fidelizacdo dos seus
clientes, o que ocorre quando a agéncia bancaria conhece e avalia as demandas dos clientes,
uma ac¢ao importante para que possa ofertar os seus servicos de maneira personalizada e de
acordo com as exigéncias do mercado (Lassen, 2004).

Dado o amplo portfélio de servigos, para manter um relacionamento de longo prazo
com os seus clientes, os bancos precisam fornecer qualidade satisfatéria do servico bancario
(Patel & Siddiqui, 2023). Portanto, um excelente nivel de qualidade de servi¢co precisa ser
fornecido pelos bancos para estabelecer e sustentar a satisfacdo do cliente (Yesmin et al.,
2023).

Com a ampla concorréncia entre as empresas do setor bancario, por possuirem
similaridade entre os produtos e servicos prestados, uma das suas diferencia¢cdes parte
justamente da qualidade do servico (Brunstein & Campello, 2005; Zini, 2014). Segundo Lobo
(2020), atualmente, a qualidade é considerada um dos principais diferenciais competitivos de
uma organizacao, dadas as pressdes para se manter no mercado, em busca de atender as
necessidades de seus clientes e de todos os seus stakeholders. Assim, o presente estudo tem
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como pergunta de pesquisa: como os representantes de MPEs avaliam a qualidade do servico
prestado por uma agéncia bancaria do municipio de Bezerros, no estado de Pernambuco?

Na literatura, ha alguns métodos que buscam avaliar a qualidade de servicos, dentre
os quais: o de Gronroos, que considera a expectativa e a percepc¢ao do cliente em relagao ao
servico, além da imagem da empresa; a Escala SERVQUAL ou Service Quality Gaps Analysis,
proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry, busca avaliar a qualidade por meio da
expectativa e da percepcao do cliente; o SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor, que
mensura apenas a percepcao do cliente; e o European Customer Satisfaction Index (ECSI), que
considera a imagem, a expectativa em relagdo ao servico ofertado, a qualidade e a lealdade
(Freitas, 2018; Siqueira & Fritz Filho, 2022).

Uma das ferramentas mais conhecidas para avaliar a qualidade do servico é o
SERVQUAL (Farrag, Murphy & Hassan, 2022). Patel e Siddiqui (2023), ao realizarem uma
andlise metabibliométrica, constataram que a Escala SERVQUAL é a estrutura conceitual e o
modelo mais usado para estudar a qualidade do servico bancario.

Assim, optou-se por utilizar o SERVQUAL na avaliagdao do servico prestado pela agéncia
bancdria objeto deste estudo, considerando as dimensdes da qualidade que compdem a
metodologia: tangibilidade, confiabilidade, responsividade ou presteza, seguranga e empatia
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Siqueira & Fritz Filho, 2022). As expectativas dos
clientes sobre a qualidade do servico em termos dessas cinco dimensdes e as suas impressoes
sobre o servico que recebem s3o avaliadas por meio de um questionario que usa a Escala
SERVQUAL para auxiliar no monitoramento e gerenciamento da qualidade do servico (Owusu-
Kyei, Kong, Akomeah & Afriyie, 2023).

Portanto, tem-se como objetivo geral do presente estudo avaliar a qualidade do
servico prestado por uma agéncia bancdria do municipio de Bezerros, no Estado de
Pernambuco, conforme os representantes de MPEs, utilizado a Escala SERVQUAL. Para tanto,
buscou-se verificar as expectativas e as percepc¢des dos representantes das MPEs em relagao
ao servico prestado pela agéncia bancdria; identificar os pontos criticos do servico; e propor
possiveis acdes de melhoria. A avaliagcdo tende a contribuir com a visualizacdo do que os
clientes esperam e o que de fato recebem do servico bancario, tendo em vista que os gestores
desta agéncia em especifico ndo possuem dados relativos a opinido do seu publico.

Ha diversos estudos nacionais que buscaram avaliar a qualidade de servicos bancarios,
sob o ponto de vista de pessoas fisicas e/ou juridicas: Almeida (2009) avaliou o atendimento
de uma agéncia do Banco do Brasil para MPEs da cidade de Cascavel - PR, buscando identificar
a influéncia da bancarizacdo; Braun (2012) analisou através da Escala SERVQUAL os servicos e
o atendimento de uma agéncia do Banco do Brasil da cidade de Horizontina, oferecidos aos
seus clientes pessoa juridica, envolvendo MPEs e empresas de médio e grande porte;
Nascimento (2014) analisou o servigo bancario do Banco do Brasil, envolvendo os clientes que
possuem conta ativa na agéncia da cidade de Agrestina - PE, com o uso do SERVQUAL; e Ledo,
Sousa, Nascimento e Ledo (2023) analisaram a percepc¢ao de qualidade do e-service bancario,
por meio de um modelo tedrico, utilizando construtos adaptados e validados da qualidade.

Contudo, na regidao onde este estudo foi realizado ndo ha trabalhos recentes que
tenham buscado avaliar a qualidade de servicos bancarios sob a perspectiva especifica de
clientes representantes de MPEs, que se propuseram a investigar as suas expectativas e
percepcoes, trazendo recomendacbdes de melhorias para o servico prestado. Portanto, o
presente estudo poderd contribuir para a agéncia cujo servico foi avaliado, visto que os
resultados obtidos por meio da aplicacdo de uma ferramenta confidvel, como o SERVQUAL,
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podem oferecer possibilidades para o desenvolvimento de acdes que elevardo a qualidade na
prestacdo dos servigos, buscando a satisfagao das necessidades dos clientes.

Com relacdo a contribuicdo académica, este estudo busca promover novas discussdes
sobre a qualidade de servicos em agéncias bancdrias, que, embora sejam organiza¢des
regulamentadas e guiadas por normativos de execucdo das atividades, precisam considerar as
exigéncias do mercado impostas constantemente pelos seus usudrios.

Além deste conteudo introdutdrio, o artigo segue com o referencial tedrico,
abordando servicos, servicos bancdrios no Brasil, qualidade em servicos e escala SERVQUAL;
na sequéncia, sdao descritos os procedimentos metodoldgicos adotados na pesquisa, sdo
apresentados e analisados os resultados obtidos e, por fim, as consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 SERVICOS

Os servicos sdo atos intangiveis, que sao produzidos por determinada organiza¢do ou
pessoa e adquiridos por determinada organizacdo ou pessoa, de maneira simultanea (Kotler,
2002; Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2014; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2014). Segundo Kotler
(2002), ha algumas caracteristicas que diferem os servicos dos produtos ou bens fisicos:

° Intangibilidade - os servigos sdao considerados imateriais, possuem caracteristicas
abstratas, ndo possibilitam uma visualizagao ou experimento prévio, o seu resultado s6 se
torna perceptivel apds a conclusdo do processo de prestacdo;

° Indivisibilidade - a forma como o servico é prestado dependera da atuacdo do
prestador, ou seja, o servico ndo pode ser separado do profissional para que ele seja prestado;
° Perecibilidade - os servicos ndo podem ser estocados para consumo futuro, a sua
producdo e consumo ocorrem de maneira simultanea;

° Variabilidade - o resultado final do servico ocorre de maneira varidvel, uma vez que
depende do desempenho do prestador de servico e da interagdo com cada cliente.

Na prestacdo de servicos, a operacionalizacdo dos processos varia de acordo com o
grau de contato ou interagdo com o cliente, podendo ser classificada em: atividades de linha
de frente ou front office, e de retaguarda ou back office. A interacdo em linha de frente
acontece quando na prestacdo do servico ha um alto contato com o consumidor, e o servico
desempenhado é variavel. Ja as atividades de retaguarda, ocorrem sem o contato direto com
o cliente, as quais sdo desempenhadas com padronizacdo e um maior controle na sua
execucdo (Carvalho & Paladini, 2012).

Segundo Las Casas (2008), os servicos podem ser comercializados de forma isolada ou
agregados a algum bem tangivel. Assim, Zeithaml et al. (2014) os classificam quanto ao modo
de comercializagao em:

° Servicos como produtos - as empresas de servigos possuem variedades de produtos
intangiveis que sao ofertados e vendidos para o seu publico-alvo;
° Servicos ao cliente - o servico é utilizado como um suporte as operacgdes de oferta de

bens tangiveis, por exemplo, uma duvida respondida, uma orientacdo ou a apresentacao do

bem fisico para o consumidor;

° Servico derivado - a forma como o servico agrega valor ao bem tangivel e ao que ele

oferecera na sua finalidade, por exemplo, um secador de cabelo oferece servico de beleza.
Carvalho e Paladini (2012) classificam os servicos de acordo com a sua variedade e

demanda, e na forma como s3o operacionalizados, em:
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° Servicos de massa - grande fluxo de clientes e pouca variedade; alto nivel de repeticao
das tarefas e padroniza¢ao; a maior parte das atividades sdao de retaguarda; possuem pouca
interacdo na linha de frente, em decorréncia do grande volume de consumidores;
° Servicos profissionais - caracterizados pela variedade e personalizagdo de acordo com
a necessidade do cliente; o tempo de contato entre a linha de frente e o cliente é maior,
consequentemente, o volume de atendimento é limitado, por atender de forma customizada,
demandando mais tempo;
° Lojas de servico - intermediario entre os tipos de servicos anteriores, possuem niveis
intermediarios de padronizacdo e customizacdo, como também de volume de atendimentos;
as suas atividades ocorrem de forma balanceada entre a linha de frente e a retaguarda.
Nesta ultima tipologia se enquadram os bancos, cujos servigos sdo padronizados de
acordo com os normativos legais de uma instituicdo financeira, mas ha a personalizagdo
quando o cliente traz suas necessidades. Assim, o individuo que atua como linha de frente da
organizacdo oferece um atendimento conforme os padrdes do banco, desempenhados em
retaguarda, buscando ag¢des especificas que atendam aquela determinada situagao.

2.2 SERVICOS BANCARIOS NO BRASIL

O setor de servigos bancarios no Brasil passou por grandes transformagdes ao longo
dos anos, o seu marco inicial foi em 1808, com a abertura do primeiro banco no pais, fundado
pela familia real portuguesa. Apds a fundacdo do primeiro banco, ocorreram varias mudancas
institucionais e legais, com inovagdes que alteraram a forma de atuacdo no setor. Na década
de 1990 os bancos passaram a expandir suas atividades em outros paises, época marcada pela
entrada de bancos estrangeiros no sistema financeiro brasileiro, e os bancos nacionais
também passaram a exercer suas atividades em outros paises (Camargo, 2009).

O sistema financeiro nacional evoluiu bastante, principalmente, durante o século XX,
dadas as atuacOes do Estado e da sociedade civil, que contribuiram para regulamentd-lo e
consolida-lo. As instituicdes financeiras sdao reconhecidas como principais ativadoras da
movimentacdo da economia de uma regido, por ter como funcdo a captacdo de recursos
monetdrios de poupadores e correntistas, que serdo aplicados em linhas de créditos e
financiamentos para pessoas fisicas ou juridicas (Metzner & Matias, 2015).

Segundo o Banco Central do Brasil (BACEN) (2021), todos os municipios brasileiros tém
pelo menos um canal de atendimento de servigos financeiros. Mesmo com a grande adesdo
do mobile bank, cresceu a quantidade de pontos fisicos de atendimento, conforme o ultimo
relatério sobre cidadania financeira publicado pelo BACEN (2021), como mostra a Tabela 1.

Tabela 1
Quantidade de canais de atendimento
Pontos de atendimento 2018 2019 2020
Agéncias bancarias 21.184 20.308 18.901
Postos de atendimento 15.898 17.201 18.050
Postos eletrénicos 30.650 30.533 28.682
Correspondentes 188.359 198.406 210.639
TOTAL 256.091 266.448 276.272

Fonte: BACEN (2021)
Em janeiro de 2024, segundo o BACEN (2023), o Brasil possuia 17.422 agéncias

bancarias, 20.408 postos de atendimento e 24.560 postos de atendimento eletronico. Neste
mesmo periodo, a regido Nordeste possuia cerca de 10.623 agéncias, postos de atendimento
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e postos de atendimento eletrénico ativos, distribuidos pelos seus nove estados. O estado de
Pernambuco, em destaque, onde localiza-se Bezerros, Municipio onde foi realizado o presente
estudo, possuia 1.672 (15,74%) canais de atendimento, como mostra a Tabela 2.

Tabela 2
Quantidade de canais de atendimento na regido Nordeste em janeiro de 2024
Estado Agéncias Post.os de Postos de aEerjdimento Total %
atendimento eletr6nico
Alagoas 154 181 294 629 5,92
Bahia 836 851 1.331 3.018 28,41
Ceara 431 395 634 1.460 13,74
Maranhao 299 294 531 1.124 10,58
Paraiba 214 284 377 875 8,24
Pernambuco 483 485 704 1.672 15,74
Piaui 155 134 280 569 5,36
Rio Grande do Norte 179 187 284 650 6,12
Sergipe 176 99 351 626 5,89
TOTAL 2.927 2.910 4.786 10.623 100

Fonte: BACEN (2023)

A Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) busca frequentemente viabilizar o
acesso dos servigos bancarios para a sociedade, com melhorias que facilitem o atendimento
das demandas requeridas pelo seu publico. A referida instituicdo propde iniciativas que
possibilitem a evolucdo do setor bancdrio, buscando conhecer os clientes através dos canais
de atendimento, para o aperfeicoamento dos produtos e servicos ao longo do tempo, criando
uma relagao de transparéncia e confiabilidade com os consumidores (FEBRABAN, 2022).

Segundo Cobra (2007), as instituicGes financeiras precisam atuar em sintonia com seus
clientes, buscando atender as suas expectativas, mantendo um bom relacionamento,
garantindo a sua fidelizacdo, bem como o rendimento para a organizacdo. Portanto, é
necessario efetuar os servicos com os parametros de qualidade do seu setor e de maneira
direcionada para atender as necessidades do seu publico-alvo, criando uma relacdo de
confiabilidade.

2.2.1 Servigos bancarios ofertados para MPEs

As MPEs para sobreviverem as mudangas econdmicas e continuarem ativas no
mercado, buscam recorrer, principalmente, as linhas de crédito oferecidas pelos bancos
(Verdade, 2007). Segundo Melo et al. (2021), o acesso a linhas de crédito para essas empresas
viabiliza o seu crescimento e o seu ciclo de vida no mercado, promovendo efeitos positivos
para a economia de um pais.

No primeiro semestre de 2023, a busca por novos empréstimos por parte de pequenos
negdcios, envolvendo microempresas, microempreendedores individuais, e empresas de
pequeno porte, teve como principal finalidade a obtencdo de capital de giro (39%), seguido
da necessidade de reformar ou ampliar o negécio (28%) (SEBRAE, 2023).

As instituicoes bancdrias fornecem para os pequenos negdécios um conjunto de
produtos e servicos disponibilizados pelo mercado financeiro para pessoas e empresas, que
vai além da oferta de empréstimos e financiamentos, tais como: aceitacdo de cartao, cobranca
bancaria, cartdo empresarial, débito automatico, antecipacdo de recebiveis, conta corrente,
gerenciador financeiro, pagamento eletrénico de saldrios, sustacdo de cheques, regularizacao
de cheques sem fundos, etc. (SEBRAE, 2017).
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Para a aquisicdo das linhas de crédito como investimentos ou capital de giro, as MPEs
precisam apresentar dados que comprovem a destinacdo do referido crédito e a sua
capacidade de pagamento. Para tanto, sdo solicitados planos de negécios, documentos de
constituicdo da empresa, faturamento, ou seja, documentos necessarios para iniciar o
relacionamento entre o cliente e o banco (Verdade, 2007).

Segundo o SEBRAE (2023), no primeiro semestre de 2023, cerca de 69% dos pequenos
negdcios encontraram dificuldades para obter empréstimo/financiamento. Essa dificuldade
estd relacionada, principalmente, a taxa de juros alta (25%), falta de garantias reais (17%) e
falta de documentacdo contabil (13%).

O fornecimento do crédito para as MPEs faz com que elas se desenvolvam e invistam
mais no seu negdcio, por meio de aquisicbes de novos maquinarios, matéria-prima e
contratacdo de mao-de-obra qualificada, aprimorando o funcionamento da organizacdo, e
mantendo suas atividades com padrdes de qualidade exigidos pelo mercado (Verdade, 2007).

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade em servicos é mais instavel que a de produtos, visto que a sua producdo e
entrega para o cliente ocorrem de maneira simultanea, podendo haver diferentes formas de
fornecé-los, pois sdo prestados por diferentes pessoas com diferentes personalidades. Assim,
mesmo que a organizagao padronize a atuac¢do da sua equipe quanto a forma que deve ser
realizado um determinado servico, a flexibilidade ainda devera existir. Quando esse servico é
bem desempenhado e atende as necessidades dos clientes, satisfazendo-os, é considerado de
qualidade (Las Casas, 2008).

Quando as organiza¢bes ndo ddao muita atencdo a qualidade do servico, elas nao
conseguem sobreviver e acabam entrando em colapso. No entanto, quando as organizacoes
prestam atencdo a qualidade do servico e atendem as expectativas do cliente, a satisfacao
deste é obviamente alcancada e a organizacdo sobrevive (Owusu-Kyei, Kong, Akomeah &
Afriyie, 2023).

Portanto, a qualidade na prestacdao de servicos é focada na interacdo entre a
organizacdo e o cliente, que definird as necessidades e preferéncias que o levaram a buscar
por aquele servico. Como o servico é efetuado no exato momento da interagdo com o cliente,
ndo hd a possibilidade de desenvolver a¢des que possam corrigir possiveis erros, apenas
definir meios de prevencao, estabelecendo a maneira como a empresa deve se portar para
conquistar a confianca do cliente e, consequentemente, ganhar o seu espaco no mercado
(Paladini, 2004).

A qualidade em servigos estd ligada com a maneira que o cliente a percebe, uma vez
gue a sua avaliacdo é composta pelos aspectos percebidos durante todas as transagoes
necessarias para se prestar um servico (Souza, 2008). Assim, os momentos de contato do
cliente com o prestador do servico sdo o que definem a sua percepcao de qualidade. Esse
contato faz com que o cliente relacione as suas experiéncias com o que ele espera satisfazer
por meio do servico contratado. A relacdo entre a experiéncia e a percepc¢ao do servico auxilia
na identificacdo de lacunas (gaps), originadas de suas experiéncias, comunica¢do externa e
necessidades pessoais (Carvalho & Paladini, 2012).

De acordo com Oliveira (2020), para que uma organizagao prestadora de servico atinja
o objetivo de desenvolver as suas atividades com qualidade, além de analisar as expectativas
de seus clientes, deve considerar as necessidades dos seus colaboradores, sendo, assim,
responsabilidade de todos a busca pela qualidade.

115



=

RGO - Revista Gestdo Organizacional, Chapecd, jan./abr., 2025. http://dx.doi.org/10.22277/rgo.v18il

As dimensodes da qualidade consideradas na avaliacdo de um servico sao subjetivas e
variam conforme cada cliente (Freitas, 2018). A partir delas, os clientes podem avaliar
determinado servico, de acordo com as suas percepc¢des desenvolvidas durante o contato com
o prestador de servico (Carvalho & Paladini, 2012). Segundo Carvalho e Paladini (2012), para
avaliar a prestagao de servigos sao utilizadas ferramentas que auxiliam na identificagao de
eventuais problemas que necessitam de intervencGes, em busca da qualidade. Essas
ferramentas podem viabilizar os processos de busca por melhorias, ou seja, identificam falhas
e propdem soluciona-las para que o servico seja ofertado com exceléncia.

Ha muito tempo tem se estudado sobre a percepc¢ao da qualidade em servicos
utilizando ferramentas de marketing de forma isolada (Siqueira & Fritz Filho, 2022). Segundo
Freitas (2018), dentre as ferramentas que podem ser utilizadas na avaliacdo da qualidade em
diversos tipos de servicos estdo:

° Modelo de Gronroos - criado em 1984, consiste na avaliacdo baseada na qualidade
esperada e na recebida pelo cliente, incluindo a imagem da empresa prestadora do servico;
° SERVQUAL - desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985, baseia-se na

avaliacdo da qualidade do cliente conforme a sua expectativa e percepcdo em relacdo ao
Servico;

. SERVPERF - proposto por Cronin e Taylor em 1994, consiste na avaliagdo da qualidade
baseada unicamente na percep¢ao do cliente sobre determinado servico.

2.3.1 A Escala SERVQUAL

A Escala SERVQUAL, ferramenta selecionada para conduzir o presente estudo, é
proveniente do trabalho desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), no qual
foram realizadas entrevistas com os consumidores e gestores de quatro empresas de servigos:
banco de varejo, cartdo de crédito, corretagem de valores mobilidrios, e reparacdo e
manutencdo de produtos. No referido estudo, o nivel de qualidade percebido pelos clientes
foi definido com base na comparacdo das suas expectativas e percepcdes sobre o servico
prestado. Dentre os resultados obtidos, compreendeu-se que a qualidade de um servico é
atender ou superar as expectativas dos clientes (Parasuraman et al., 1985).

Ainda neste trabalho, os autores desenvolveram o modelo de avaliagdo dos cinco gaps,
que consiste na identificacdo, durante a prestacdo do servico, das possiveis lacunas originadas
em virtude da discrepancia entre a expectativa e a percep¢ao do cliente, que impedem que o
servigo seja fornecido com exceléncia.

Com base no modelo dos cinco gaps, compreende-se que no resultado da avaliacdo do
servico sdo identificadas lacunas resultantes de falhas no processo, referentes as perspectivas
nos contextos gerencial e no dos clientes, ilustradas na Figura 1. No do cliente, o modelo relata
gue sua avaliacdo mensura o nivel de satisfacdo esperado com o servico recebido de acordo
com dimensdes da qualidade; no gerencial, o modelo auxilia na identificacdo de gaps que
precisam ser solucionados para o aprimoramento do servigo (Miguel & Salomi, 2004).
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Figura 1
Modelo de qualidade de servico
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

Segundo Miguel e Salomi (2004), essas lacunas (gaps) relacionadas a expectativa e a
percepcdo do consumidor quanto ao servico prestado, foram desenvolvidas com base nas
divergéncias entre a visdo da gestdo das empresas sobre o servi¢co que esta sendo prestado e
o que realmente o cliente espera receber pelo seu servigo.

Para a medi¢do da qualidade percebida pelo cliente, Parasuraman et al. (1985)
desenvolveram a seguinte funcdo: GAP 5 = f(GAP1, GAP2, GAP3, GAP4), na qual o GAP 5 é a
juncdo dos quatro gaps anteriores, visto como o resultado da lacuna existente entre a
expectativa do cliente e a sua percepgao sobre o servigo, com base na comunicagdo,
necessidades pessoais e experiéncias passadas. Além das lacunas, foram identificadas dez
dimensdes ou determinantes que os clientes consideram critérios de avaliacdo da qualidade
de servico, conforme ilustra a Figura 2 (Parasuraman et al., 1985).
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Figura 2
Determinantes da qualidade percebida do servico
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Qualidade do Servigo
1. Acesso Comunicagdo Necessidades Experiéncia
2. Comunicagéo boca a boca pessoais anterior
3. Competéncia ‘
4. Cortesia |
5. Credibilidade v
6. Confiabilidade ,|  Semvico
esperado -
7. Capacidade de resposta Qualidade
percebida do
8. Seguranca servico
9. Tangibilidade N Servigo
10. Compreender/Conhecer percebido
o cliente

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

Com um refinamento das respostas coletadas no estudo anteriormente citado, foram
unificadas algumas dessas dimensdes, resultando em cinco critérios decisivos para mensurar
a qualidade de um servico (Yesmin et al., 2023). Assim, segundo Parasuraman et al. (1988), as
dimensodes consolidadas para a aplicacdo da SERVQUAL representam:

. Tangibilidade: envolve os aspectos fisicos, instalagdes, equipamentos e pessoal;

° Confiabilidade: capacidade da execucdo do servico como acordado, de modo preciso;
° Responsividade: disposicdo para auxiliar os clientes e promover um servico rapido;

° Seguranca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de inspirar
credibilidade e confianca;

° Empatia: atencdo individualizada e personalizada aos clientes.

Com a consolidacdo das cinco dimensdes estabelecidas como critérios, propds-se que
a avaliagdo da qualidade de servicos deveria considerar dois questionarios, um sobre a
expectativa dos clientes, com base em experiéncias passadas e no seu conhecimento de
mercado, e outro com base na percepcao do servico prestado. Assim, cada questionario possui
22 questdes ou afirmativas, elaboradas de acordo com as cinco dimensdes listadas
anteriormente e cada questdo possui uma escala avaliativa de 1 (discordo totalmente) a 5
(concordo totalmente) (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990).

Apds a aplicacdo dos dois questionarios, busca-se identificar o parametro da qualidade
do servico avaliado e a existéncia de gaps, os quais sao calculados por meio da expressao Q =
P - E, onde Q é o parametro de avaliacdo do servico, o P indica a percepcao do cliente sobre o
servigo e o E a expectativa do cliente ao contratar o servigo. Se os resultados obtidos forem
negativos, o servico prestado estd abaixo do nivel de expectativa do consumidor; se iguais a
zero, as expectativas do consumidor foram atendidas; e se positivos, o servico superou as
expectativas dos consumidores (Sharma & Das, 2017).

Portanto, a suposicao basica subjacente ao modelo SERVQUAL é que a qualidade do
servico é interpretada em termos das lacunas que podem existir entre o que os clientes
esperavam obter como servico e a qualidade do servico conforme percebida por eles. Assim,
um servico de baixa qualidade corresponde ao caso em que as expectativas dos clientes sdo
maiores do que suas percepcles, enquanto exceder as expectativas implica que a qualidade
do servico é considerada alta (Zouari & Abdelhedi, 2021).

118



=

RGO - Revista Gestdo Organizacional, Chapecd, jan./abr., 2025. http://dx.doi.org/10.22277/rgo.v18il

Desde a sua concepcdo, o SERVQUAL ganhou grande atencdo e foi aplicado em uma
infinidade de setores de servigos, incluindo o setor bancdrio (Zouari & Abdelhedi, 2021).
Contudo, segundo Miguel e Salomi (2004), a Escala SERVQUAL recebe algumas criticas por
avaliar varios tipos de servicos baseados nas mesmas dimensdes. Porém, a sua utilizagao
descomplicada em variados tipos de servicos, podendo ser adaptada ao contexto em que a
organizagdo esta inserida, possibilita resultados de forma rapida e quantificaveis de acordo
com a opinido dos clientes. Sendo assim, este estudo optou por utilizar esta ferramenta por
ser assertiva nos resultados e por identificar os pontos criticos que necessitam de intervencao
no servico cuja qualidade foi avaliada.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa é de natureza aplicada, que, de acordo com Gil (2008), busca desenvolver
o conhecimento por meio das investigacdes realizadas no estudo, as quais podem ser
utilizadas para impactar situacées na realidade. Quanto a abordagem, se classifica como
quantitativa, ja que os dados coletados foram analisados de modo quantificavel, com a
utilizacdo de estatistica descritiva (Silva & Menezes, 2005). Em relacdo aos obijetivos,
classifica-se como descritiva, pois envolve a utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados, como o questionario, com o levantamento de opinides do publico estudado (Gil, 2008).

A pesquisa foi realizada com clientes de uma agéncia bancdria fundada em abril de
1982 no municipio de Bezerros, no estado de Pernambuco, que, segundo o Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) (2024), possui uma populagdo com cerca de 61.694
habitantes. Nestes 42 anos, a referida agéncia vem atendendo tanto a populacao de Bezerros
como a de municipios vizinhos, com o objetivo de desenvolver economicamente a regido.

Os servicos da agéncia sdo prestados as micro e pequenas empresas, empresas de
médio e grande porte, associacles, entidades governamentais e pessoas fisicas, desde
aposentados a agricultores. Ela oferece varios produtos aos seus clientes, dentre os quais:
capital de giro para empresas; investimentos para empresas ou producdo rural; abertura de
contas corrente e poupanca; aplicacdes financeiras; seguros; servicos de caixa; cartdes de
crédito; empréstimos; e financiamento para energia solar.

A agéncia bancdria tem uma carteira especifica para MPEs, oferecendo servigos para
empresas localizadas em Bezerros e em outros municipios do estado de Pernambuco. A sua
carteira de MPEs possuia na época da pesquisa 650 empresas cadastradas no seu banco de
dados, sendo este publico designado como o universo ou populacdo da presente pesquisa,
que se refere ao conjunto, ou seja, a totalidade que possui as mesmas caracteristicas para um
determinado estudo (Gil, 2008).

Como seria inviavel a realizagcdo da pesquisa com todas as 650 empresas, recorreu-se
a amostragem, a qual pode ser caracterizada como probabilistica ou ndo probabilistica. A
primeira é baseada em leis estatisticas e com rigor cientifico; ja a segunda, ndo tem
embasamento estatistico, dependendo apenas dos critérios utilizados pelo pesquisador (Gil,
2008). Para o presente estudo, adotou-se a amostragem probabilistica aleatdria simples, em
que todo o universo tem a mesma probabilidade de participar da pesquisa.

Diante disso, inicialmente, para identificar a aproximag¢do amostral (no), utilizou-se a
formula proposta por Barbetta (2012), com um erro amostral tolerdvel (Eo) de 10%:

1 1

= = =1
M= Eyr T oz 0
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Na sequéncia, foi empregada uma correcao para definir o tamanho da amostra (n).
Entdo, utilizou-se a férmula de Barbetta (2012), dados o tamanho do universo (N) e a primeira
aproximagao amostral (no).

650 X100
650+ 100

N Xng
n= —_—
N+ Ng

= 86,67

Portanto, obteve-se 87 MPEs como sendo o tamanho da amostra. Assim, na pesquisa
considerou-se que cada uma das empresas seria representada por um Unico individuo que
pudesse responder legalmente pela sua administracdo, podendo ser proprietdrio, gestor,
gerente ou diretor.

3.1 COLETA DE DADOS

Utilizou-se como instrumento de coleta de dados um questiondrio dividido em duas
partes. A primeira buscou conhecer o perfil dos respondentes da pesquisa, baseado no seu
sexo, faixa etdria, grau de escolaridade e vinculo com a empresa, bem como o setor produtivo
e a localizagdo da empresa que representa, tempo de relacionamento com a agéncia e tempo
que estd ativa no mercado. Jd a segunda, consistiu em um questiondrio baseado na escala
SERVQUAL, proposta por Parasuraman et al. (1988), no qual foram utilizados 22 itens para
mensuragao das expectativas e outros 22 para percep¢des dos clientes, de acordo com cinco
dimensodes da qualidade: tangibilidade; confiabilidade; responsividade; seguranca; e empatia.

Vale destacar que, considerando-se o tipo de servigo cuja qualidade foi avaliada, ou
seja, o servico prestado por uma agéncia bancdria, foram necessarias algumas adaptacoes nos
itens que compuseram o questiondrio aplicado, o qual baseou-se em Nascimento (2014) e
Silva (2021). Assim, as questdes no formato de afirmativas foram distribuidas em dois blocos,
conforme a Tabela 3, o primeiro buscou coletar as expectativas dos clientes em relagdo ao
servico prestado as MPEs por agéncias bancdrias de modo geral, e o segundo as percepcoes
dos clientes em relagdo ao servigo prestado pela agéncia objeto do presente estudo.

As afirmativas foram mensuradas através de uma escala do tipo Likert, a qual, segundo
Silva Junior e Costa (2014), envolve o grau de concordancia do respondente sobre
determinada afirmagao. Assim, as questdes foram respondidas por meio de uma escala,
variando de 1 - discordo totalmente a 5 - concordo totalmente.

Tabela 3
Expectativa e percepgao

Expectativa

Percepgao

Tangibilidade

1. A agéncia bancaria deve ser bem localizada para
facilitar o acesso dos seus clientes.

2. A agéncia deve possuir equipamentos de
autoatendimento, como caixas eletronicos, em
bom estado de uso.

3. O ambiente interno da agéncia deve possibilitar
o acesso e facilitar a locomogéo dos clientes que
possuam limitacdes fisicas.

4. O ambiente interno da agéncia deve ser limpo e
organizado.

1. A agéncia bancaria é bem localizada para
facilitar o acesso dos seus clientes.

2. A agéncia possui equipamentos de
autoatendimento, como caixas eletronicos, em
bom estado de uso.

3. O ambiente interno da agéncia possibilita o
acesso e facilita a locomocgao dos clientes que
possuam limitacdes fisicas.

4. O ambiente interno da agéncia é limpo e
organizado.

5. A agéncia deve informar os prazos estabelecidos
para a prestag¢do do servigo.
6. A agéncia deve cumprir os prazos estabelecidos

‘ Confiabili

para concretizagdo do servigo contratado.
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5. A agéncia informa os prazos estabelecidos
para a presta¢do do servigo.

6. A agéncia cumpre os prazos estabelecidos para
concretizagdo do servigo contratado.
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7. As informagdes sobre tarifas e comprovacgoes
financeiras sobre o servigco contratado devem ser
claras e objetivas.

8. A agéncia deve buscar atualizar constantemente
as informacgdes pessoais cadastradas dos usudrios,
como numero de telefone e e-mail.

9. Os clientes devem ser atualizados
constantemente sobre o andamento do servigo
contratado.

7. As informacgdes sobre tarifas e comprovacgoes
financeiras sobre o servigo contratado sdo claras
e objetivas.

8. A agéncia busca atualizar constantemente as

informag0es pessoais cadastradas dos usuarios,
como numero de telefone e e-mail.

9. Os clientes sdo atualizados constantemente
sobre o andamento do servigo contratado.

Responsividade

10. Os funcionarios devem ser solicitos para
atender as necessidades dos clientes.

11. Os funcionarios devem auxiliar os clientes
durante o andamento do servigo.

12. O atendimento aos clientes deve ocorrer de
forma rapida

13. Os gerentes da agéncia devem ser acessiveis
para a realizagdo de negociacdes.

10. Os funcionarios sao solicitos para atender as
necessidades dos clientes.

11. Os funcionarios auxiliam os clientes durante o
andamento do servigo.

12. O atendimento aos clientes ocorre de forma
rapida.

13. Os gerentes da agéncia sdo acessiveis para
negociacdes.

Seguranga

14. Os funcionarios devem demonstrar
conhecimento ao responderem os
questionamentos/duvidas dos clientes.

15. Os funcionarios devem transmitir seguranca
durante a contratagdo do servico.

16. Os funcionarios devem fornecer o suporte
necessario durante a preparagao dos documentos
requeridos para cadastro e comprovagoes
financeiras visando a contratacgdo do servico.

17. A agéncia deve zelar pela seguranca no
armazenamento dos dados de seus clientes.

14. Os funcionarios demonstram conhecimento
ao responderem os questionamentos/duvidas
dos clientes.

15. Os funcionarios transmitem seguranca
durante a contratagdo do servigo.

16. Os funcionarios fornecem o suporte
necessario durante a preparagao dos
documentos requeridos para cadastro e
comprovacdes financeiras visando a contratagdo
do servico.

17. A agéncia zela pela seguranca no
armazenamento dos dados de seus clientes.

Empatia

18. O horario de atendimento da agéncia deve ser
conveniente para o publico.

19. Os funcionarios devem ser atenciosos,
educados e gentis com os clientes.

20. A agéncia deve dispor de um atendimento
personalizado para os seus clientes.

21. Os funcionarios devem buscar compreender as
necessidades dos seus clientes.

22. Os funcionarios devem buscar ouvir as
sugestoes e reclamacgdes dos clientes.

18. O horario de atendimento da agéncia é
conveniente para o publico.

19. Os funcionarios sdo atenciosos, educados e
gentis com os clientes.

20. A agéncia dispde de um atendimento
personalizado para os seus clientes.

21. Os funciondrios buscam compreender as
necessidades dos seus clientes.

22. Os funciondrios buscam ouvir as sugestoes e
reclamacgdes dos clientes.

O questiondrio foi aplicado de modo online, por meio da plataforma Google Formulario
(Google Forms), cujo link de acesso gerado foi compartilhado por meio do aplicativo
WhatsApp para uma lista de transmissao de 100 representantes de MPEs clientes da agéncia
bancdria em estudo, cujos contatos foram coletados nas fichas cadastrais das referidas
empresas.

Em complemento, também ocorreu a aplicacdo de forma presencial na agéncia
bancaria, no momento em que os clientes representantes das empresas aguardavam o seu
atendimento. As respostas coletadas presencialmente foram transferidas para o Google
Formulario com o auxilio de um smartphone da pesquisadora. No periodo da aplicacdo
presencial do questionario, compareceram na agéncia 43 clientes da carteira de MPEs.

A aplicacdo do questionario envolvendo tanto o formato online como o presencial
iniciou-se no dia 13/12/2023, e foi concluida em 17/01/2024. O tempo médio para responder
o0 questiondrio presencialmente foi de sete minutos. Dos questionarios enviados pelo
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WhatsApp, 43 foram respondidos. Portanto, mais de 50% dos questiondrios enviados online
nao foram respondidos, dada a indisponibilidade dos clientes, com alguns deles ignorando a
mensagem enviada via aplicativo. Quanto a aplicacdo presencial, 31 pessoas se
disponibilizaram a responder o questiondrio. Como a pesquisa foi realizada nos meses de
dezembro e janeiro, o alcance presencial do publico-alvo foi dificultado, uma vez que neste
periodo o fluxo de clientes na agéncia é baixo. Assim, a presente pesquisa totalizou 74
respondentes, 13 a menos do que o valor estabelecido como tamanho da amostra (87).

3.2 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

O tratamento e analise dos dados ocorreu por meio da utilizagdo de estatistica
descritiva. Com o auxilio do software Microsoft Excel, foi gerada uma planilha com a tabulacao
de todas as respostas obtidas nas duas partes do questiondrio da pesquisa. Inicialmente,
foram calculadas as frequéncias e porcentagens das respostas referentes as caracteristicas
dos respondentes (representantes das MPEs). Na sequéncia, foram calculadas as médias das
respostas obtidas em cada uma das 22 afirmativas de cada bloco da segunda parte do
guestiondrio. Procedeu-se com a subtracdo das médias referentes as percepcbes e
expectativas, para identificar o grau de qualidade do servico (Q = P - E), que resultaram nos
gaps (Sharma & Das, 2017).

Na sequéncia, foi realizada a andlise dos Quartis, por meio da qual pode-se identificar
0s pontos criticos do servico prestado pela agéncia bancaria (Freitas, Manhdes & Cozendey,
2006), subsidiando o desenvolvido um plano de a¢do 5W1H, que, para Paiva (2019), consiste
na elaboragao de agdes a serem implementadas, com a sua importancia, o envolvimento das
pessoas que irdo executa-las, o local onde sera aplicado, o periodo que serd implementado e
os procedimentos utilizados. Desta forma, o plano de acdo traz possiveis acdes de melhorias
para tratar os pontos criticos do servico prestado pela agéncia bancéria estudada.

4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A Tabela 4 traz o perfil dos respondentes, conforme cada variavel, com as respectivas
frequéncias (f) e percentuais (%).

Tabela 4
Perfil dos respondentes
Variavel f % Variavel f %

Sexo Setor produtivo
Feminino 24 32,43 Comércio 45 60,81
Masculino 50 67,57 Servigo 15 20,27
Faixa etaria IndUstria 10 13,51
Até 20 Anos 01 1,35 Construgao Civil 02 2,70
De 21 a 30 Anos 07 9,46 Outro 02 2,70
De 31 a 40 Anos 21 28,38 Localizagdo
De 41 a 50 Anos 18 24,32 Bezerros - PE 44 59,46
Mais de 50 Anos 27 36,49 Bonito - PE 09 12,16
Escolaridade Caruaru - PE 11 14,86
Ensino Fundamental Incompleto 05 6,76 Outra 10 13,51
Ensino Fundamental Completo 11 14,86 Tempo de atuagao
Ensino Médio Incompleto 03 4,05 Até 1 ano 02 2,70
Ensino Médio Completo 29 39,19 De 2 a5 anos 13 17,57
Ensino Superior Incompleto 05 6,76 De 6 a 10 anos 22 29,73
Ensino Superior Completo 14 18,92 Mais de 10 anos 37 50,00
P&s-Graduagdo Incompleta 01 1,35 Tempo de relacionamento

122



RGO - Revista Gestdo Organizacional, Chapecd, jan./abr., 2025. http://dx.doi.org/10.22277/rgo.v18il

Pés-Graduagdo Completa 06 8,11 Até 1 ano 11 14,86
Vinculo De 2 a5anos 30 40,54
Proprietario(a) 58 78,38 De 6 a 10 anos 17 22,97
Gestor(a)/Gerente 13 17,57 Mais de 10 anos 16 21,62
Diretor(a) 02 2,70
Outro 01 1,35

4.1 COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

Considerando-se que na segunda parte do questionario aplicado na pesquisa, todos os
seus itens foram avaliados utilizando a mesma escala de 1 a 5, utilizou-se o coeficiente alfa de
Cronbach (a) para identificar a sua confiabilidade. O coeficiente a é calculado pela férmula de
Bland e Altman (1997), utilizando-se o numero de itens do questionario (k), a variancia de cada
item (5%) e a soma da variancia total do questionario (5°t).

Kk i1 S
_ _ &i=12i
(-5

O valor do coeficiente a pode variar de 0 a 1, quando ele se aproxima de 1, considera-
se que o questionario possui uma confianga muito alta nos seus resultados. Caso a possua um
valor maior que 0,60, o instrumento ja é considerado de confiabilidade satisfatdria (Freitas &
Rodrigues, 2005). A Tabela 5 classifica o grau de confiabilidade conforme a variacdo do a.

Tabela 5
Classificagdo do coeficiente alfa de Cronbach

Confiabilidade — Valor de a

a<0,30 0,30<a <0,60 0,60<a<0,75 0,75<a<0,90 o >0,90
Muito baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Fonte: Adaptado de Freitas e Rodrigues (2005)

Com a aplicagdo da férmula apresentada, a Tabela 6 apresenta os valores de a obtidos
pelos blocos das expectativas das percepgdes, que compuseram a segunda parte do
questionario. O cdlculo dos valores de a foi realizado por meio do Microsoft Excel.

Tabela 6
Valores de alfa de Cronbach da expectativa e percepcao
Expectativa Percepgao
a=0,89 a=0,94

Como resultado, observa-se que os valores de a nas duas situagdes se aproximaram
de 1, tanto no questionario referente a expectativa como no de percepcao, relatando que os
seus niveis de confiabilidade sao alto e muito alto, respectivamente.

4.2 APLICAGAO DA ESCALA SERVQUAL

Na Tabela 7 sdo apresentados os resultados obtidos com a aplicacdo da Escala
SERVQUAL. Os GAPs encontrados foram resultados da subtracdo das médias das respostas
referentes as percepc¢des e expectativas (MP-ME) dos 74 respondentes sobre a avaliacdo do
servigo prestado pela agéncia bancaria. Os GAPs com resultados negativos indicam que a
qualidade do servico esta abaixo das expectativas, enquanto que os positivos indicam que o
servigo superou o desempenho esperado.
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Tabela 7
Média das Expectativas, Percepcdes e GAPs
Dimensao Item Expectativa Percepc¢ao GAP (MP-ME)
Tl 4,84 4,69 -0,15
o T2 4,86 4,26 -0,60
Tangibilidade T3 4,99 4,42 0,57
T4 4,97 4,81 -0,16
c5 4,93 4,58 -0,35
C6 4,93 4,54 -0,39
Confiabilidade c7 4,93 4,50 -0,43
Cc8 4,84 4,42 -0,42
Cc9 4,81 4,36 -0,45
R10 4,95 4,72 -0,23
o R11 4,86 4,76 -0,10
Responsividade R12 4,72 4,42 10,30
R13 4,85 4,53 -0,32
S14 4,85 4,72 -0,13
S15 4,96 4,81 -0,15
Seguranga 516 4,84 4,76 -0,08
S17 4,96 4,97 +0,01
E18 4,81 4,42 -0,39
E19 4,92 4,91 -0,01
Empatia E20 4,82 4,59 -0,23
E21 4,84 4,64 -0,20
E22 4,81 4,45 -0,36

Em relacdo as expectativas, os maiores valores obtidos foram nos itens T3 (4,99) e T4
(4,97), que correspondem a dimensao Tangibilidade, com as afirmativas “O ambiente interno
da agéncia deve possibilitar o acesso e facilitar a locomoc¢do dos clientes que possuam
limitagdes fisicas” e “O ambiente interno da agéncia deve ser limpo e organizado”. Portanto,
os itens que os clientes demonstraram maior expectativa relacionam-se ao ambiente interno
da agéncia. Além disso, os itens S15 (4,96) e S17 (4,96), relacionadas a dimensdo Seguranca,
também obtiveram uma expectativa elevada, correspondendo, respectivamente, as
afirmativas: “Os funcionarios devem transmitir seguranca durante a contratacdo do servi¢co”
e “A agéncia deve zelar pela seguranca no armazenamento dos dados de seus clientes”.

Com relagdo aos itens que obtiverem os menores valores relacionados as expectativas,
estdo os itens R12 (4,72), C9 (4,81), E18 (4,81) e E22 (4,81), as suas afirmativas correspondem,
respectivamente a: “O atendimento aos clientes deve ocorrer de forma rapida”, “Os clientes
devem ser atualizados constantemente sobre o andamento do servi¢o contratado”, “O
horario de atendimento da agéncia deve ser conveniente para o publico” e “Os funcionarios
devem buscar ouvir as sugestdes e reclamacgdes dos clientes”. Portanto, compreende-se que
os respondentes ndao esperam com tanta expectativa que o atendimento seja rapido, os
horarios sejam flexiveis, e a comunica¢do seja ativa durante o processo de contratagao.

Quanto a percepcdo, os itens com os maiores valores foram o S17 (4,97), E19 (4,91),
S15 (4,81) e T4 (4,81), correspondendo as seguintes afirmativas: “A agéncia zela pela
seguranga no armazenamento dos dados de seus clientes”, “Os funciondrios sdao atenciosos,
educados e gentis com os clientes”, “Os funcionarios transmitem seguranca durante a
contratacao do servico” e “O ambiente interno da agéncia é limpo e organizado”. Portanto,
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esse resultado demonstra que a agéncia, na visao dos respondentes, disponibiliza seguranga
tanto no armazenamento dos dados como na oferta dos servigos aos clientes, um ambiente
organizado e uma equipe de colaboradores que fornece um atendimento empatico.

Na percep¢do receberam os menores valores os itens T2 (4,26) e o C9 (4,36), que
correspondem as afirmativas: “A agéncia possui equipamentos de autoatendimento, como
caixas eletrénicos, em bom estado de uso” e “Os clientes sdo atualizados constantemente
sobre o andamento do servico contratado”. Também foram mal avaliados os itens T3 (4,42),
C8 (4,42), R12 (4,42) e E18 (4,42), nos quais tem-se que “O ambiente interno da agéncia
possibilita o acesso e facilita a locomoc¢do dos clientes que possuam limitacdes fisicas”, “A
agéncia busca atualizar constantemente as informacdes pessoais cadastradas dos usuarios,
como nuimero de telefone e e-mail”, “O atendimento aos clientes ocorre de forma rapida” e
“O horario de atendimento da agéncia é conveniente para o publico”.

Em relagdo ao GAPs, apenas no item S17, com GAP = 0,01, a percepgao superou a
expectativa, cuja afirmativa se referia ao zelo pela seguranca do armazenamento dos dados
dos clientes. Portanto, os respondentes sentem que os protocolos adotados pela agéncia
bancdria atendem ao quesito de seguranga ao armazenar as suas informacgdes. Contudo, vale
salientar que os demais GAPs se aproximaram da neutralidade, sendo T2 (-0,60) e T3 (-0,57)
os itens com os maiores valores em maddulo, e S17 (0,01) e E19 (-0,01) com os menores. A
Tabela 8 traz os valores agregados das expectativas e percepg¢des, como também dos GAPs.

Tabela 8

GAPs agregados por dimensdo
Dimensao Expectativa Percep¢ao GAP
Tangibilidade 19,66 18,18 -1,48
Confiabilidade 24,44 22,40 -2,04
Responsividade 19,38 18,43 -0,95
Seguranga 19,61 19,26 -0,35
Empatia 24,20 23,01 -1,19

A percepcdo do servico avaliado pelos representantes das MPEs ficou abaixo das
expectativas em todas as dimensdes. Portanto, a agéncia bancaria necessita de melhorias para
elevar a qualidade na prestacdo do seu servico. Vale ressaltar que os resultados apresentados
ndo generalizam a falta de qualidade no servico da agéncia bancdria estudada, visto que a
pesquisa foi realizada com uma Unica carteira comercial, as MPEs.

4.2.1 Tangibilidade

A condicdo do ambiente em que o servico esta sendo executado influencia na
percepcao do cliente, pois a aparéncia e o funcionamento dos bens fisicos, como também a
limpeza, transmitem a mensagem de cuidado e que a organizacdo se importa com a
comodidade do seu cliente (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2014). Nesta dimens3do os clientes
buscaram avaliar as dependéncias da agéncia, a sua localizagao, acesso e circulagdo no seu
interior, como também os itens fisicos utilizados na prestacdo do servico.

Na avaliacdo dos respondentes, todos os itens relacionados aos aspectos tangiveis do
servico prestado pela agéncia ficaram abaixo do esperado. Observa-se que o item T2 obteve
o maior GAP, o qual estd relacionado ao estado de uso dos equipamentos de
autoatendimento. Ja T1 foi o item com o menor GAP, que se refere a localizagao da agéncia.
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4.2.2 Confiabilidade

O cliente espera receber um servico com exatidao, criando expectativas referentes a
confianca que se dd no momento de sua contratacdo. Assim, espera receber o servico no prazo
estabelecido e cumprindo os requisitos prometidos, sem a presenca de possiveis falhas
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2014). Para Zeithaml et al. (2014), a organizacdo precisa ter
ciéncia da expectativa do cliente quanto ao recebimento de um servigo cujas promessas sejam
cumpridas. Portanto, a dimensdo confiabilidade atrelada ao servico bancario consiste em
cumprir com precisdao os compromissos firmados no ato de sua contratacao.

Em todos os itens relacionados a confiabilidade, a percepcdo ficou abaixo da
expectativa. Dentre eles, o item C9 obteve o GAP mais alto, o qual refere-se a comunicagao
sobre o andamento do servico. Ja o item C5 obteve o menor GAP, referindo-se a informacao
dos prazos estabelecidos para prestacdo do servico.

4.2.3 Responsividade

O servico que satisfaz as necessidades do cliente na dimensao responsividade é aquele
que atende com prontidao os seus questionamentos e auxilia com aten¢do os seus problemas
(Zeithaml et al., 2014). Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), fornecer um servico
rapido e com profissionalismo, nas possiveis eventualidades que possam surgir durante a sua
prestacdo, gera percepgdes positivas nos clientes. O item com o maior GAP foi o R13, que se
refere a acessibilidade dos gerentes para negociacGes. Ja o menor GAP é o R11, relacionado
ao auxilio dos funciondrios durante o andamento do servigo.

4.2.4 Seguranga

A dimensdo seguranca tem relevancia em servicos que necessitam de certeza sobre o
que estd sendo efetuado, como nos servicos bancdrios, em que a organizacdo necessita criar
um vinculo de confiancga entre os seus funciondrios e os clientes (Zeithaml et al., 2014). O item
S17 atendeu as expectativas dos clientes, demonstrando que a agéncia segue a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), e zela pelo armazenamento dos dados pessoais dos clientes.
Embora os itens desta dimensao tenham se aproximado da neutralidade, destaca-se que o
maior GAP foi observado no item S15, relacionado a seguranca que os funcionarios
transmitem para os clientes.

4.2.5 Empatia

Ao contratar um servico, os clientes desejam ser tratados de maneira individualizada,
de modo que se sintam ouvidos e compreendidos pelos funciondrios (Zeithaml et al., 2014).
O item E19 possui o GAP praticamente neutro, demonstrando que os funciondrios atendem
seus clientes de maneira atenciosa, educada e com gentileza. A¢des como esta devem ser
mantidas para que o cliente se sinta importante para a organizacdo. Ja o maior GAP estd no
item E18, sobre o hordrio de funcionamento da agéncia.

4.3 PROPOSICAO DE MELHORIAS

A fim de criar um plano de acdo, para solucionar as falhas percebidas pelos clientes,
que estdo impedindo que a agéncia bancaria preste um servico com maior qualidade, foi
utilizada a Analise Quartil, em prol da separacao dos itens conforme o seu grau de criticidade
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(Freitas et al., 2006). A analise utilizou as médias das expectativas e percepgdes, e suas
discrepancias (GAPs). A Tabela 9 traz o resultado para cada grupo.

Tabela 9
Classificagdo das prioridades
Expectativas

GAPs

Percepgoes

C5 4,93 S16 4,76 T1 -0,15
C6 4,93 R10 4,72 S15 -0,15
C7 4,93 S14 4,72 T4 -0,16
E19 4,92 T1 4,69 E21 -0,20
T2 4,86 E21 4,64 R10 -0,23
R11 4,86 E20 4,59 E20 -0,23
R13 4,85 C5 4,58 R12 -0,30
S14 4,85 Cé 4,54 R13 -0,32
T1 4,84 R13 4,53 c5 -0,35
c8 4,84 c7 4,50 E22 -0,36
S16 4,84 E22 4,45 Cé -0,39
E21 4,84 T3 4,42 E18 -0,39

Legenda:

Critica . Alta

Moderada

Baixa -

Diante da analise dos GAPs, foram selecionados os itens T2, T3, C9, C7 e C8, que se
encontram como prioridade critica, para a construcdo do plano de acdo apresentado na
Tabela 10, baseado na ferramenta 5W1H, com o objetivo de corrigir essas falhas em
criticidade e oferecer o servico com o nivel de qualidade exigido pelo cliente.

Tabela 10
Plano de agdo
Item O que? Por qué? Quando? Onde? Quem? Como?
Para melhorar o -
. Atualizagdo do
Realizar estado de uso dos . "
~ . sistema e reparac¢do
manutengdo equipamentos e . .
. R Equipe técnica das falhas do
preventiva diminuir as Na .
T2 . A Mensal a prestadora de mecanismo de
constante nos | inconsisténcias no Agéncia ) . -
. . servigo leitura do cartdo e
caixas sistema e -
o Lo de emissdo de
eletronicos possiveis falhas na
. - comprovantes
leitura do cartdo
Promover
Para promover . .
reformas e . Equipe de Criando rampas e
~ um ambiente , Na . . .
T3 adaptagdes na . . Continuo . engenharia da | ampliando as areas
- interno mais Agéncia a . ~
estrutura fisica . . agéncia de circulagdo
N inclusivo
da agéncia
Aprimorar a Para melhorar a Na Enviando
Cc9 comunicagdo | comunicagdo com Semanal Agéncia Colaboradores mensagens pelo
com o cliente o cliente & whatsapp para
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em linhas de informar aos
transmissao clientes sobre o
processo de
contratagdo dos
servigos
Para oferecer um Disponibilizando
Promover . ..
. atendimento com materiais sobre as
treinamentos . o
informacgoes mudancgas
sobre . Na .
C7 . pertinentes e de Semestral ~__._ | Colaboradores normativas e
atendimento e . . Agéncia .
facil treinamento para
produtos .
L. entendimento melhorar o
bancarios . .
pelo cliente atendimento
. Convidando os
Realizar . ,
clientes através de
acompanhame .
Para manter um mensagens via
nto dos , .
vinculo de longo Na whatsapp e e-mails
c8 cadastros . Semestral A Colaboradores
. prazo do cliente Agéncia para conhecer os
ativos da
. com o banco produtos
carteira de disponiveis para seu
MPEs P 5P
negédcio

As acOes propostas no Plano de acdo 5W1H podem auxiliar a agéncia bancdria a
melhorar os pontos criticos percebidos pelos clientes e oferecer um servico que melhore a
percepcao na avaliacdo sobre a qualidade da agéncia.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nos resultados obtidos, verificou-se que em apenas uma das afirmativas,
referente a dimensao seguranca, o item S17, a percepg¢do superou a expectativa, enquanto
nas demais, embora tenham se aproximado da neutralidade, a percepcao ficou abaixo do que
era esperado pelos clientes da agéncia bancdria. Desta forma, 21 itens resultaram em GAPs,
ou seja, lacunas entre a percepcdo e expectativa do cliente, negativos. As dimensdes
tangibilidade e confiabilidade, obtiveram os maiores GAPs agregados com resultados -1,48 e
-2,04, respectivamente. Por meio da andlise dos Quartis, foram identificados os itens T2, T3,
C9, C7 e C8, como sendo de prioridade critica.

Assim, compreende-se que a agéncia bancdria utilizada como objeto deste estudo,
necessita de adaptag¢Ges para que consiga manter um vinculo ativo com as MPEs que sdo
clientes e busque conquistar outros para a referida carteira empresarial. De modo geral, as
agéncias bancdrias necessitam de melhorias para satisfazer as necessidades dos
representantes das MPEs, visto que sdo consideradas importantes apoiadoras do
desenvolvimento dessas empresas, para compra de ativos e investimentos.

Em relagdo as limitagOes deste estudo, destaca-se a dificuldade em alcangar o niUmero
de respondentes estabelecido por meio do cdlculo amostral, uma vez que boa parte dos
representantes das MPEs ndo se mostrou disponivel para responder o questionario. Como a
pesquisa foi realizada no periodo no qual o fluxo de clientes nas dependéncias da agéncia é
baixo, ou seja, durante os meses de dezembro e janeiro, dificultou-se a coleta de dados
presencial do questiondrio. Além disso, muitos dos clientes representantes das MPEs
ignoraram a mensagem enviada via aplicativo Whatsapp para participar da pesquisa de modo
online.

Como sugestdo para pesquisas futuras, recomenda-se aplicar o questiondrio com os
clientes das outras carteiras comerciais da agéncia bancadria, para ser feito um comparativo, a
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fim de verificar se os itens dados como criticos se concretizam na opinido dos demais clientes.
Sugere-se, também, aplicar a pesquisa em outras agéncias da mesma instituicdo bancaria,
para obter a comparacdo do servico ofertado em outras localidades.
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