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RESUMO: A pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade percebida
dos servicos prestados por uma instituicdo bancaria localizada em
Londrina — PR, por meio da escala SERVQUAL. Para tanto foi aplicada
uma pesquisa descritiva com abordagem quantitativa, por meio de survey
com 190 clientes de um banco privado. A analise dos dados envolveu os
calculos das médias e desvio padrao de cada uma das variaveis, bem como
a aplicacao de testes de médias e andlise por conglomerados. Pela analise
das médias percebeu-se que em todas as variaveis pesquisadas a percepgao
¢ menor que a expectativa. Com a utiliza¢ao da analise de c/uster verificou-
se que a amostra se divide em trés grupos: os “Satisfeitos, os “Exigentes”
e os “Indiferentes”. Nos “Satisfeitos” as expectativas sao altas, porém a
percepgao também ¢ alta, o que representa que o banco esta suprindo as
necessidades desses clientes. Nos “Exigentes” as percepg¢oes sio menores
que as expectativas, representando que o banco esta falhando na prestagao
dos servicos. E nos “Indiferentes”, apesar de nao haver diferenca estatistica
significativa entre expectativas e percepgoes, o que representaria qualidade
satisfatoria, as médias atribuidas sao muito baixas, demonstrando que o
cliente nao espera muito do banco, e o que ele espera tem sido atendido.
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THE SERVQUAL SCALE TO EVALUATE
THE QUALITY OF A BANKING INSTITUTION IN
LONDRINA PR BRAZIL

ABSTRACT: Current research evaluates the service quality of a banking
institution in Londrina PR Brazil, by the SERVQUAL scale. A descriptive
survey based on a quantitative approach was undertaken through a survey
with 190 clients of a private banking institution. Data analysis comprised
the calculation of means and standard deviation of each variable and the
application of averages test and analysis by conglomerates. Analysis of
averages showed that perception is less than expectation in all variables.
Cluster analysis showed that the samples might be divided into three
groups: satisfied, highly demanding and indifferent clients. Expectations
and perception are high in satisfied clients and demonstrate that the
banking institution fulfill the clients’ needs. Perceptions are lower than
expectations in highly demanding clients and demonstrate that the banking
institution fails in its services. Although there was no statistically significant
difference between their expectations and perceptions and, consequently
a satisfactory quality, among indifferent clients, their averages were low
and showed that the clients did not expect very much from the banking
institution. In other words, they were attended to what they expected.

KEYWORDS: Perceived quality; SERVQUAL; Banking services.
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INTRODUCAO

O crescimento do setor de servicos no mundo tem chamado a
atengao de muitos estudiosos que se preocupam em entender como
esse setor atua e como as consequéncias desse crescimento poderdao
impactar nos mercados. Os servigos estao por toda parte e o crescimento
desse setor ndo esta apenas em empresas de servigos tradicionais como
de saude, financeiros e de seguros; as empresas produtoras de bens
tradicionais também estio se voltando para os aspectos dos servigos,
buscando diferenciais competitivos e aumentos de receita (HOFFMAN;
BATESON, 2008).

No Brasil o setor de servigos é o que mais cresce, sendo o maior
empregador e o que melhor remunera seus funcionarios (IBGE, 2007).
No ultimo trimestre de 2009 o setor cresceu 4,6% em comparagao com
o mesmo periodo em 2008; desse crescimento destaca-se que 0s Servigos
de intermediagdo financeira, previdéncia complementar e servigos
relacionados apresentaram o maior crescimento entre todos os outros
servicos, representando 8,5% do Produto Interno Bruto do pais (IBGE,
2009).

No setor bancario o volume de créditos concedidos e o numero de
contas correntes apresentaram um crescimento significativo entre 2000 e
2007. O crescimento do numero de contas correntes chegou a 76,2%, ¢ o
volume de créditos apresentou uma elevagao de 121,8% (BACEN, 2008).
Sendo assim, esse setor foi um dos que mais demandou adequagdes nesses
periodos de mudangas, sendo um dos setores que mais tem investido em

pesquisas de satisfacio com a qualidade dos servicos (FORTUNA, 2002).

Muitos sdo os estudos que se preocupam em analisar a qualidade

Revista Cesumar Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas, v.17, n.1, p. 87-114, jan./jun. 2012 - ISSN 1516-2664



90 O uso da escala servqual na avalia¢io da qualidade percebida em uma instituicao...

do servico. Essas pesquisas tiveram inicio na década de 80 com o
trabalho desenvolvido por Gronross (1984) e, apds essa iniciativa, varios
outros apareceram (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
HAYWOOD-FARMER, 1988; BROGOWICZ; DELENE; LYTH, 1990;
FROST; KUMAR, 2000). Dentre essas pesquisas, a de maior popularidade
e mais utilizada foia desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,
1988). Esses autores desenvolveram uma escala chamada SERVQUAL,
que busca avaliar a qualidade percebida no servico, ou seja, sao avaliados
22 itens referentes a qualidade do servigo, analisando primeiramente
qual a expectativa do consumidor e, em seguida, qual sua avaliacio apos
o consumo do servigo. Desta maneira, obtém-se a qualidade percebida
como sendo a diferenca entre a expectativa ¢ o desempenho da empresa

na opiniao do cliente.

Intmeros estudos ja utilizaram a escala SERVQUAL na analise
da qualidade percebida em servicos, entre eles se destacam os realizados
na area da saide (ARROYO; OLIVEIRA, 2007), servigos odontolégicos
(RODRIGUES, 2008), em instituicbes de ensino (TURETA; ROSA;
OLIVEIRA, 2007), em bancos (CARVALHO; LEITE, 1997, ROCHA;
OLIVEIRA, 2003; SOARES; SCHEFFLER, 2005; BRASIL; GARCIA;
ANTONIALLI, 2006; BISCOLA; LIMA FILHO, 2006; KUMAR; KEE;
CHARLES, 2010), e em varios outros segmentos de servigos. Nesse
sentido, essa pesquisa tem como objetivo geral avaliar a qualidade percebida
nos servigos prestados por uma grande institui¢ao bancaria localizada na
cidade de Londrina por meio da escala SERVQUAL. A escolha desse
setor de servicos deu-se devido ao fato de que, nas institui¢cOes bancarias,
os produtos geralmente nio se diferenciam muito; dessa forma, essas

instituicoes devem concentrar seu foco na qualidade dos servicos como

busca de vantagem competitiva (KUMAR; KEE; CHARLES, 2010).
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVICOS BANCARIOS

Os servigos permeiam as mais diversas atividades, sendo que o setor
representa mais da metade da economia em paises em desenvolvimento

e mais de 70% das atividades economicas dos paises mais desenvolvidos
(LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Os servicos sao considerados como atividades, beneficios ou
satisfagoes comercializadas e que nao resultam na troca de bens tangiveis
envolvendo troca de propriedades (SEMENIK; BAMOSSY, 1996). Na
visao de Kotler (2007, p. 397) servigo “é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangfvel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao
resulta na propriedade de nada”. Sendo assim, os servigos possuem as
seguintes caracteristicas: intangibilidade, inseparabilidade, perecibilidade e
variabilidade (KOTLER, 2007).

Lovelock e Wright (2001) afirmam que a maneira mais comum de
agrupar os servigos ¢ pelo ramo de atividade, baseando-se na classificagao
a partir do principal ramo de negdcio da empresa. No Brasil, a classificagao
utilizada pelo IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
divide a economia em setor primario, secundario e terciario; sendo o setor
terciario dividido em: comércio, transportes, comunicagoes, instituicdes
financeiras, administracao publica, aluguel de iméveis e outros servigos.
Sendo assim, os servicos bancirios se encaixam no setor terciario da

economia, ja que sao prestados pelas institui¢oes financeiras.

Na visao de Cobra (2002) o servigo bancario se caracteriza como

sendo aquele prestado pelas instituicoes bancarias acompanhando os
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produtos utilizados por clientes pessoas fisicas ou juridicas. O sistema
bancario brasileiro é considerado, de longe, o maior da América Latina e
teve origem em 1808 com a criagao do Banco do Banco Central (KUMAR,
2004).

Muitas mudancgas tém ocorrido no sistema bancario brasileiro
e mundial, principalmente pelo desenvolvimento de novas tecnologias
para coleta, armazenamento e processamento de informagoes. Essas
mudangas tém potencial para influenciar fortemente os custos bancarios,
ja que computadores podem substituir os métodos com base em papel e a
tecnologia pode reduzir drasticamente custos com pessoal, pela utilizagao
de caixas eletronicos, acesso telefonico ou computador (KUMAR, 2004).
E nesse ambiente de constante transformagao a inddstria bancaria tem que
se tornar mais dinamica e competitiva, buscando vantagem competitiva
por meio do foco na qualidade do servico (KUMAR; KEE; CHARLES,
2010).

Como os bancos competem em um mercado no qual, geralmente,
ndo ha muita diferenciacdo entre os produtos/servicos oferecidos, a
qualidade na prestagao desses servigos se tornou extremamente importante
e imprescindivel. Assim, os bancos que se superarem em qualidade de
servicos podem ter vantagens como rendimentos mais elevados, aumento
da retencao de clientes (BENNETT; HIGGINS, 1988) e expansiao do seu
market share ( BROWN; HEDGES, 1993). Nesse sentido, Barnes (2002)
acrescenta que nao existe nenhuma indudstria mais interessada na qualidade
dos servicos que a industria bancaria, principalmente pelo intenso uso da
tecnologia que reduziu, significantemente, o contato entre os envolvidos,

alterando o padrao e a forma de relacionamento.
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2.2 QUALIDADE PERCEBIDA DE SERVICOS

Ghobadian, Speller e Jones (1994) definem qualidade como
as exigéncias dos clientes satisfeitas ou como a adequagdao a proposta
oferecida. Essa abordagem se baseia na capacidade da organizacdo em
determinar as exigéncias dos clientes e satisfazer essas exigéncias, sendo

que sua avaliagio sé pode acontecer durante ou apds o consumo do

servico (PASWAN et al., 2004).

Para Gronroos (2003) o interesse na qualidade do servico surgiu
no inicio da década de 80, sendo que em 1982 o autor introduziu uma
abordagem orientada para o servigo criando o conceito de Qualidade
Percebida de Servico. Este conceito ¢ baseado na compara¢ao do servigo
recebido com o servigo esperado, no entanto, se as expectativas nao
forem realistas, a qualidade percebida sera baixa, mesmo se a qualidade
experimentada for boa. Sendo assim, a avaliagdo assume um carater
subjetivo, dificultando ainda mais sua avaliacio (PARASURAMAN;
ZEITHAMI; BERRY, 1985).

O foco da pesquisa em relagdo a qualidade de servigos vem se
diversificando com o passar dos anos. O modelo de Qualidade Percebida
de Servico (GRONROSS, 2003) foi apresentado como uma estrutura
organizacional utilizada para descrever como os clientes percebem as
caracteristicas dos servicos, ajudando desta forma gerentes e pesquisadores
a entender e compreender a forma que se constitui um servi¢o na mente

de seus consumidores.
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Do mesmo modo que um profissional de Marketing
de bens fisicos precisa saber como os clientes
percebem a qualidade das caracteristicas do produto,
o profissional de marketing de servico tem de
avaliar como os clientes percebem a qualidade das
“caracteristicas de servigos” indicadas pela estrutura
percebida de servico. (GRONROOS, 2003, p. 84)

Uma vez se conhecendo estas qualidades, ¢ possivel conduzir
estudos de satisfacao para descobrir o quanto os clientes estdo satisfeitos

em relacao a determinados servigos prestados pela empresa.

Segundo Grénross  (2003), a qualidade ¢ frequentemente
considerada como uma das chaves para o sucesso, afirmando que a
vantagem competitiva de uma empresa depende da qualidade e do valor
de seus produtos e servigos. Quando se trata de servigos, a qualidade pode
ser o fundamento do diferencial competitivo entre empresas concorrentes,
sendo criadas estratégias de qualidades técnicas ou funcionais. Essas
estratégias podem ter sucesso caso a empresa desenvolva uma solugao
técnica que a concorréncia nao consiga igualar. Mas criar uma vantagem
competitiva técnica ¢ dificil porque os concorrentes podem introduzir
solugcoes semelhantes com relativa rapidez. No caso dos servigos, criar

esta vantagem técnica parece ser ainda mais dificil (GRONROOS, 2003).

2.3 ESCALA DE MENSURACAO DE QUALIDADE PERCEBIDA —
SERVQUAL
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Muitos pesquisadores tém se preocupado em desenvolver e
validar medidas de qualidade dos servicos (KUMAR; KEE; CHARLES,
2010). Entre eles, destacam-se o modelo de qualidade funcional e técnica,
desenvolvido por Gronross (1984), o SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), o modelo dos atributos da qualidade do servigo
de Brogowicz, Delene e Lyth (1990) e o modelo da qualidade do servigo
interno de Frost e Kumar (2000). No entanto, o modelo mais popular e
mais utilizado tem sido o SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um estudo
para medir a qualidade percebida dos servicos. Esse modelo analisa a
satisfagdo como sendo a diferenca entre a expectativa do consumidor e o

desempenho apds o consumo, sendo proposto o Modelo de Gap.

Esse modelo se propos a analisar as fontes de problemas com a
qualidade, auxiliando no entendimento da qualidade dos servicos. Para
identificar e medir esse Gaps Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
criaram a escala SERVQUAL identificando 97 itens para medir a qualidade
percebida nos servigos, no primeiro refinamento da escala, chegou-se a
54 itens divididos em 10 dimensdes. Essas 10 dimensoes caracterizavam a

percepgao que os clientes tinham do servigo. Sendo eles:

1. Confiabilidade/Credibilidade: envolve  consisténcia  de

desempenho e confianca.

2. Capacidade de resposta/prontiddo: refere-se a disposicio ou

presteza dos funcionarios para prestar o servigo.

3. Competéncia: significa possuir a capacidade e os conhecimentos
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requeridos.
4. Acesso: envolve a facilidade de acesso e facilidade de contato.

5. Cortesia: envolve polidez, respeito, consideragio e atitude

amigavel do pessoal de contato.

6. Comunicacio: significa manter clientes informados em

linguagem que possam entender e ouvi-los.

7. Credibilidade: envolve confianca, confiabilidade, honestidade e

realmente cuidar dos interesses dos clientes.
8. Seguranca: ¢ estar livre de perigo, risco ou davida.

9. Compteender/conhecer o cliente: envolve esforcar-se para

entender as necessidades do cliente.

10. Tangiveis/visiveis: inclui evidencia fisica do produto
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Prosseguindo com o refinamento da escala, os autores reduziram
as dez dimensoes para cinco, sendo: aspectos tangiveis (instalag¢oes,
equipamentos, pessoal envolvido e material de comunicagdo),
confiabilidade (capacidade de realizar um servico prometido de forma
confiavel e precisa), presteza (ajudar o cliente e prover pronto atendimento),
seguranga (habilidade em transmitir confian¢a e seguranga com cortesia
e conhecimento), e empatia (cuidados e atencao individualizados aos

clientes).

Em 1991 o modelo SERVQUAL foi revisto e foi alterada a forma de
redacio das questoes e, em 1994, os autores reduziram para 22 afirmagoes,
permanecendo as cinco dimensdes anteriores (PARASURAMAN; BERRY;
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ZEITHAML, 1991; 1994). O modelo final resulta entdo, em 22 afirmacoes
que descrevem as dimensoes de aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza,
seguranca e empatia, solicitando que os entrevistados classifiquem sua
expectativa e percep¢ao com relagao ao servi¢o prestado. Quanto mais a
pontuacao demonstrar que as percepgoes estao abaixo das expectativas,
mais baixa é a qualidade percebida. Em resumo, a SERVQUAL ¢é uma
escala de multiplos itens que apresenta boa confiabilidade e validade, a qual
empresas podem utilizar para melhor entender as expectativas dos servi¢os
de seus clientes. No6s desenvolvemos o instrumento para ser aplicado em
diversos escopos de servigos. Dessa forma, a escala SERVQUAL esta
estruturada sob o formato de Expectativas/Percepcdes, incluindo frases
para cada uma das dimensodes [...]. A estrutura, quando necessario, pode
ser adaptada para as necessidades especificas da empresa. (ZEITHAML;
PARASURAMAN; BERRY, 1990, p.175).

A escala SERVQUAL tem sido amplamente aceita como
metodologia para analise da qualidade percebida em servigos de varios
setores (WISNIEWSKI; DONNELY, 1996) e, segundo Brown e
Bond (1995), o modelo de Gap é considerado como uma das maiores
contribuicdes na literatura de servicos. No entanto, algumas criticas
existem sobre esse modelo como as realizadas por Carman (1990), Teas
(1993), Cronin Junior e Taylor (1994).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para atingir o objetivo proposto nessa pesquisa, ou seja, avaliar a

qualidade percebida dos servigos prestados por uma grande instituicao
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banciria localizada na cidade de Londrina - PR, realizou-se um estudo
descritivo transversal, que, na visio de Hair Junior etal. (2005), é estruturado
e busca medir as caracteristicas descritas em uma questio de pesquisa,
coletando os dados em um unico ponto no tempo. Além disso, o estudo
teve abordagem quantitativa, que, segundo Malhotra (2000), caracteriza-
se pelo uso da quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento das

informagdes por meio de técnicas estatisticas.

Os dados primarios foram coletados por meio de s#rvey utilizando
um questionario estruturado com base no modelo SERVQUAL
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1994). O questionario foi
dividido em trés se¢Oes: na primeira constam as 22 afirmagoes adaptadas
para servicos bancarios sobre a expectativa dos consumidores; na segunda
téem-seas 22 afirmagoes adaptadas para servigos bancarios sobre a percepgao
dos consumidores; e na terceira foram feitos 4 questionamentos para
caracterizagao da amostra. Nas 44 questoes que analisaram a expectativa e
a percepgao, os consumidores opinaram por meio de uma escala do tipo

Likert de 7 pontos, sendo 1 discordo totalmente e 7 concordo totalmente.

A populagao do estudo foi composta pelo total de clientes do
Banco X da cidade de Londrina — PR; a escolha desse banco ocorreu
pelo fato de ele possuir o maior numero de agéncias na cidade. Foram
entrevistados 190 clientes, que se relacionam com o banco por pelo menos
6 meses, por meio de amostragem nao probabilistica por conveniéncia. A
coleta de dados aconteceu em um periodo de 60 dias, entre os meses de

janeiro e fevereiro de 2010.

Com o intuito de analisar a confiabilidade de coeréncia interna
da escala para a amostra utilizada calculou-se o alfa de Cronbach para

cada dimensao da escala de expectativa e de percepg¢ao, para verificar se
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os entrevistados responderam as questdes de maneira coerente (HAIR
JUNIOR et al., 2005), conforme apresentado na tabela 1.

Tabela 1 Confiabilidade das dimensdes nas escalas de expectativa e percepcao

Expectafiva Percepgac
Aspectostangveis 0,71 0,85
Confiabilidade 0,93 0,91
Fresteza 0,88 0,06
Seguranca 091 0,85
Empatia 0,87 0,87

Fonte: Dados da pesquisa

Para que a escala seja aceitavel para medir um determinado
construto, os pesquisadores aconselham no minimo um coeficiente
alfa maior que 0,7 (HAIR JUNIOR et al., 2005). Sendo assim, as cinco
dimensoes da escala de expectativa e percepgao da qualidade dos servigos
podem ser consideradas adequadas para a mensuragao a que se propoem,

conforme apresentado na tabela 1.

Na etapa de analise de dados, primeiramente foi utilizada a estatistica
descritiva para caracterizar a amostra estudada e para calcular as médias
das expectativas e das percepcoes dos respondentes quanto aos servigos
prestados pelo Banco X. Vale ressaltar que a escala Likert, usada nesse
estudo para medir as expectativas e as percepcoes, € por origem uma escala
discreta ordinal, ou seja, os numeros sao nao quantitativos (HAIR JUNIOR
et al., 2005). No entanto, existe uma controvérsia, pois, como Churchill
Junior (1991) afirma, as escalas de atitudes deveriam ser intervalares, ou
pelo menos consideradas com tal, sendo essa a postura dominante entre
os profissionais de marketing, assim como entre os de psicologia. Sendo
assim, as 44 variaveis obtidas com o questionario sao consideradas, neste

estudo, variaveis quantitativas, assim como recomendam Parasuraman,
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Berry e Zeithaml (1885, 1988), sendo possivel a utiliza¢ao de calculo de

média e a aplicagdao de técnicas estatisticas paramétricas.

Desta maneira, optou-se por utilizar o Teste 7 para amostras
pareadas ao nivel de 95% de confianga, para verificar se houve diferenca
estatfstica significativa entre as variaveis nas escalas de expectativa e
percepgao. Sabe-se que, quando a amostra ¢ maior que 30, o ideal é utilizar
a distribui¢ao Z; no entanto, segundo Hair Junior et al. (2005, p. 297) “a
distribui¢ao t normalmente é empregada para amostras maiores que 30
porque as duas distribui¢Ges sio quase idénticas com tamanhos maiores

de amostra”.

Posteriormente, foi utilizada a Anélise de Cluster que visa combinar
os individuos de forma que os grupos sejam semelhantes entre si e
diferentes dos individuos dos outros grupos (HAIR JUNIOR et a., 2005)
por meio do método hierarquico de Aglomeragao (Ward), com o objetivo
de verificar diferentes agrupamentos entre os clientes do Banco X. E em
seguida utilizou-se o teste de diferenca de médias entre os grupos criados
pela Analise de Cluster, por meio da Analise de Variancia — ANOVA, ao
nivel de significancia de 5%. Todos os dados foram tabulados e processados

no software estatistico SPSS, versao 12.0.

4 RESULTADOS

Essa pesquisa foi composta por uma amostra de 190 clientes do
Banco X, localizado na cidade de Londrina; 52% dos entrevistados sao do
sexo feminino; 59% possui entre 25 ¢ 44 anos; a maioria ¢ casada (56%)
e 33% da amostra possui renda familiar entre R$ 2.000,00 a R$ 4.000,00.
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Prosseguindo com a analise univariada dos dados, calcularam-se as
médias de cada variavel, tanto de expectativa quanto de percepgao, para
identificar as opinioes dos respondentes sobre cada dimensao. Em seguida,
foi obtido o gap da escala SERVQUAL, que ¢é calculado pela subtracao
da média da percep¢ao pela expectativa (KUMAR; KEE; CHARLES,
2010). A média total de expectativa da escala foi de 6,43 com um desvio
padrao de 0,88, e da percepgao foi 547 com desvio padrio de 1,15,
apresentando um gap negativo de 0,96, ou seja, os clientes desse banco
tém uma expectativa maior que sua percepgao, assim como em outros
achados nesse mesmo setor (HECKERT, 2000; ROCHA; OLIVEIRA,
2003; SOARES; SCHEFFLER, 2005; BISCOLA; LIMA FILHO, 2000).
Para compreender melhor em quais dimensoes o Banco X apresenta os
maiores gaps com relacdo a expectativa e a percepcao, calculou-se a média
em cada uma das dimensoes e posteriormente em cada uma das variaveis,

conforme apresentados nas tabelas 2 e 3.

Tabela 2 Anilise das médias das expectativas e das percepcoes por dimensio

Expectativa Percepgao e
Wean 5D Mean i) i
Aspectos Tangiveis .25 032 E 54 0,14 0,71
Confiabilidade 5,35 0,0% 533 011 -1,06
Presteza g.38 024 £ 38 032 -1,00
Seguranga 646 005 5 T1 024 -0 75
Empatia 531 507 507 (43 -1,24

Fonte: Dados da pesquisa

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a confiabilidade
e a presteza sao consideradas pelos clientes como as dimensdes mais
importantes em qualquer setor de servigos investigado. No entanto, na
presente pesquisa, a dimensao seguran¢a foi considerada como mais

importante para os entrevistados, assim como nos estudos de Rocha e
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Oliveira (2003) e Brasil, Garcia e Antonialli (2006). Como essa dimensao
avalia a habilidade dos funcionarios em transmitir confianga, seguranga e
conhecimento com cortesia aos clientes, essa fato pode estar associado a
necessidade por parte do cliente de se sentir seguro em fazer transa¢ées em
uma institui¢ao bancaria. Destaca-se também, que no banco investigado,
apesar da percepcdo ser menor que a expectativa, a dimensio seguranca
foi a que apresentou o segundo menor gzp, demonstrando que o banco
esta proximo de atingir as expectativas dos clientes nesse quesito. E assim
como previsto em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), os aspectos
tangiveis sdo 0s que representam menor expectativa, além disso, essa
dimensao apresentou o menor gagp quando comparado com a percepgao,
demonstrando que os clientes possuem uma baixa expectativa e que 0

banco esta bem proximo de satisfazer essa exigéncia.

Tabela 3 Anilise das médias das expectativas e das percepg¢oes por variavel

Expectiva | Percepgio Gap

1. Equipamentos modernos 6.40 577 063

Aspectos 2. Ambiente fisico agradavel 653 5,76 077
Tangiveis 3. Aparéncia dos funcionarios 579 5,60 019
4, Aparéncia dos materiais (extratos, faturas) 70 543 08

5. Frometem & cumprem 5,38 XE] ERE]

6. Interesse em resolver problema 6,37 524 -1,12

Confiabilidade | 7. Servico certo na primeira vez B,28 543 0,85
8. Servico no tempo prometido g41 544 -098

9. Tarefas sem erros 6,53 538 -116

0. Empregadas cumprem o promefido 643 54D 103

11. Presteza no atendimenta 652 563 0,89

Presteza | 12 Boa vontade em ajudar _ 853 556 098
13. Disponibilidade para solucionar dividas £.07 497 110

14, Os funcionarios inspiram confianca 5,41 5,55 0,66

15. Os clientes se sentem seguros 5,44 551 083

Seguranga 16. Educacdo com o cliente 651 603 043
17. Conhecimento necessério 549 573 0,76

18. Aencao individual 523 503 -120

18. Hordrio de funcionamento conveniente £17 473 1,84

Empatia 20. Atendimento individual 6,20 516 -1,04
21, Melhor servico aos seus clientes 8,52 553 080

22 Necessidades especificas dos clientes 646 534 412
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Fonte: Dados da pesquisa

Analisando cada uma das variaveis individualmente, é interessante
mencionar que em todas as variaveis a percep¢ao foi menor que a
expectativa, ou seja, a qualidade percebida pelos servicos do Banco X esta
abaixo da qualidade esperada. Dentre as variaveis, a que possui menor
expectativa ¢ “Aparéncia dos funcionarios” (5,79), corroborando com o
estudo de Rocha e Oliveira (2003), que apontou que esta variavel ¢ a que
possui menor importancia para o cliente do setor bancario. E com maior
expectativa encontram-se trés variaveis empatadas, sendo elas: “Ambiente
fisico agradavel” (6,53), “Tarefa sem erros” (6,53) ¢ “Boa vontade em
ajudar” (6,53), representando que as expectativas dos clientes desse banco
residem na qualidade do ambiente, na boa vontade do funcionario e na

realizacdo das tarefas sem erros.

Com relagao a escala de percepgao, a que possui a menor média e
o maior gap é a variavel “Horario de funcionamento conveniente” (4,28);
no entanto, vale ressaltar que esse horario é determinado pelo Banco
Central, portanto independe das agoes administrativas do proprio banco
(ROCHA; OLIVEIRA, 2003). Além dessa, outras variaveis obtiveram
médias de percepgdo baixas como a “Disponibilidade para solucionar
davidas” (4,92), a “Atencao individual” (5,03) e o “Atendimento individual”
(5,16), demonstrando que o banco apresenta dificuldades no tratamento
individual dos seus clientes. Analisando os gaps da escala, além do problema
com o horario de funcionamento, a variavel “Atenc¢ao individual” (1,20),
“Prometem e cumprem” (1,19) e “Tarefas sem erros” (1,16) também
apresentam grande disparidade entre a expectativa e a percepgao,
demonstrando que os maiores problemas na prestagio de servicos do

Banco X encontram-se nas dimensoes de empatia e confiabilidade, sendo
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necessario a organizagao desenvolver-se melhor nesses pontos.

Com a utiliza¢do do Teste 7 para verificar se existem diferengas
estatisticas entre as variaveis na escala de expectativa e de percepgao,
constatou-se que a unica variavel que nao apresenta diferenca estatistica
significativa, ao nivel de significancia de 5%, foi a “Aparéncia dos
funcionarios”. Sendo assim, pode-se concluir que, nessa amostra, essa
variavel é a Gnica em que as expectativas e as percepgoes dos clientes nao
apresentam diferencas estatisticas significativas, ressaltando-se que o banco
consegue igualar as expectativas as percepgoes dos clientes entrevistados;
porém, lembrando-se de que essa variavel é a que possui menor média
de expectativa. No entanto, em todas as outras variaveis houve diferenca
estatistica significativa, comprovando que no Banco X, as percepcoes dos
clientes estdo abaixo das expectativas que eles fazem sobre os servigos

prestados.

Buscando um maior aprofundamento na avaliagdo da qualidade
percebida dos clientes do Banco X localizado em Londrina - PR, utilizou-
se a Analise de Cluster com o método hierarquico de aglomeragao (Ward).
Na primeira tentativa, optou-se pela criacao de dois agrupamentos assim
como sugerido no estudo de Brasil, Garcia e Antonialli (2006) e no de
Tureta, Rosa e Oliveira (2007); no entanto, nao foi gerada uma boa analise
para comparagao entre os grupos. Desta maneira, foi feita uma nova
tentativa para a criacao de trés grupos, tendo 134 casos validos para analise,
50 foram classificados no Grupol (37,3%), 78 no Grupo 2 (58,2%)e 6 no
Grupo 3 (4,5%) (tabela 4). Além disso, foi aplicada a Analise de Variancia
— ANOVA, para verificar se havia diferenca estatistica entre as médias
dos trés grupos. Percebeu-se que, considerando 5% de significancia, as

médias de expectativas e percepgoes dos trés grupos foram consideradas
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diferentes, aceitando a hipétese alternativa de que ha diferengas entre os
grupos e comprovou-se que a variancia entre os grupos ¢ bem maior que

dentro do grupo, assim como aconselham Hair Junior et al. (2005).

Tabela 4 Anilise dos agrupamentos

Grupot (n=50) Grupao £ (n=1g) Grupao & (n=6)
Dimensdo “ Jatisfeitos” “Exigentes” “Indiferentes”
Exp Ferc  Gap Exp Perc Gap Exp Pem Gap
AspectosTangiveis 688 679 013 624 B2 100 483 383 -07R

Confiabilidade 67 678 -0 681 479 183 307 373 087
Presteza 667 670 003 681 482 188 354 317 038
SEgUranca 5,81 o6 006 668 626 142 348 446 100
Empatia 6,81 §22 035 648 485 183 287 320 0F3

Média da Escala 670 667 003 652 497 A58 347 368 0N

Fonte: Dados da pesquisa

Apo6s a Analise de Cluster e a aplicagao da Andlise de Variancia
foi aplicado o Teste t para amostras pareadas, para verificar a diferenca
estatistica entre expectativa e percep¢ao de cada um dos grupos; o que
demonstrou haver significancia estatistica apenas no Grupo 2, ou seja, as
expectativas e as percepgoes desses respondentes sao diferentes ao nivel
de significancia de 5%, enquanto que nos Grupos 1 e 3 nio ha diferenca

estatistica significante entre expectativa e percep¢ao (tabela 5).

Tabela 5 Significancia do Teste 7 entre expectativa e percep¢io dentro de cada
grupo

Sig.
Grupo 1-Exp2 Percé 406
Grupo 2 - Exp2 PercZ 000
Grupo 2 — Exp3 Perc3 610

Fonte: Dados da pesquisa
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O Grupo 1 foi denominado de “Satisfeitos” ja que nao ha diferenga
estatistica entre a expectativa e a percepgao dentro desse grupo, e a média foi
considerada bastante elevada (E=06,70 P=6,67), levando em consideracao
que a avaliagaio maxima seria 7. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
quando o escore SERVQUAL ¢ neutro, ou seja, quando as expectativas e
as percepgoes se igualam, a qualidade percebida é considerada satisfatoria,
fato acontecido com o grupo denominado “Satisfeitos”, pois a expectativa
que eles fazem do banco esta de acordo com as percepgoes sobre o servigo
oferecido. Além disso, a maioria dos individuos classificados nesse grupo
possuem de 25 a 44 anos, sao casados e possuem renda familiar entre R$
1.000,00 e R$ 4.000,00, conforme apresentado na tabela 6.

Tabela 6 Caracterizagdo dos Grupos

Grupod Lrupo 2 Grupo &
(n=50) (n=T8) {n=E)
“Satisfeitos”  “Exigentes”  “Indiferentes”

Género Femlnnjn 44 % bh, 1% B, o

Masculing 51.0% 44 0% 33,3%

Solteiro 22 4% 33,300 33,350

Estado civi Casado 67 4% 5D 1% D.0%
Divorciado 41% 11,5% 0%

Vilvo 6,1% 5, 1% 16, 7%

De TEaZdanos 6,10 18,770 18,77

De 2k aldanos 34 3% 32 0% 16, 7%

|dade De 35 a 44 anos 26.5% 23.1% 16, 7%

De 4k a 54 anos 22 4% 16.7% 332%

Acima de 55 anos 10,2% 11,5% 16,7%

RERG0 a RE1000 0,20 pEIEL R

Réidi RE1001 a RS2000 26.5% 25.6% 33.3%

familiar RE2001 a R54000 28.6% 33.3% 16, 7%
el RS4001 a R36000 12,2% 5,4% 0%

Mais de REE000 24 5% 10,.3% 16, 7%

Fonte: Dados da pesquisa

O segundo grupo foi denominado de “Exigentes”, pois a média
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de expectativa ficou bem acima da média de percepgao, apresentando um
gap negativo de 1,55; e, na visdo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
um escore negativo representa que a qualidade do servigo nao ¢ aceitavel
pelo cliente. Destaca-se que para esse grupo o maior gap encontra-se na
dimensao confiabilidade, evidenciando problemas na capacidade de realizar
o servico prometido de forma confiavel e precisa, demonstrando que o
Banco esta dando pouca atengao para uma dimensao muito valorizada

pelo cliente, assim como nos achados de Biscola e Lima Filho (2000).

O Grupo 3 recebeu o nome de “Indiferentes”, pois, apesar de
possuirem um gap positivo de 0,21, nao foi comprovada a diferenca
estatistica entre as médias de percepgao e expectativa, e, além disso, essas
médias (E=3,47 P=3,68) foram consideradas muito baixas se comparadas
ao valor maximo de 7. Apesar de esse grupo apresentar um pequeno
percentual (4,5%) dos casos analisados, vale ressaltar que o banco possui
clientes que fazem uma baixa expectativa de seus servigos e, portanto,

acreditam que essa expectativa esta sendo suprida.

Os dados poderiam ainda ser analisados pela Analise Discriminante
para verificar quais variaveis discriminam melhor os individuos dentro de
cada grupo. No entanto, essa técnica nao foi empregada, pois Hair Junior
et al. (2005) aconselham que para cada variavel dependente devera existir

no minimo 20 casos, fato que nao ocorre na presente pesquisa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desse estudo foi avaliar a qualidade percebida dos

servigos prestados por uma grande instituicao bancaria localizada na cidade

Revista Cesumar Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas, v.17, n.1, p. 87-114, jan./jun. 2012 - ISSN 1516-2664



108 O uso da escala servqual na avalia¢io da qualidade percebida em uma instituicao...

de Londrina - PR por meio da escala SERVQUAL. As analises das médias
entre as escalas de expectativa e percep¢ao demonstraram que a qualidade
percebida com relagdao aos servigos prestados pelo Banco X esta abaixo
do que os clientes esperam. Quando empregado o Teste #de comparagao
entre as médias, concluiu-se que todas as médias apresentaram diferencas

estatisticas, com exce¢ao da variavel “aparéncia do funcionario”.

As principais expectativas apresentadas pelos entrevistados
concentram-se na qualidade do ambiente, na boa vontade do funcionario
e na realizacdo das tarefas sem erros, demonstrando que esses clientes
querem ser atendidos por um profissional competente, com boa vontade
e num local agradavel. Essa situacio ndo tem sido suprida por parte do
banco ja que em todas essas variaveis os gaps foram negativos, isto é, a

percepgao foi menor que a expectativa.

Os principais problemas enfrentados pelo banco, na analise
da qualidade percebida, concentram-se nas dimensdes de empatia e
confiabilidade que apresentam os maiores gaps negativos. Analisando a
dimensao empatia, percebe-se que o horario de atendimento, a aten¢ao
e o atendimento individual sao falhos. E na dimensao confiabilidade, os
problemas residem nas tarefas nas cumpridas e na realizagao de tarefas
com erros. Sendo assim, sugere-se que o Banco X desenvolva estratégias
que busquem melhorar essa “qualidade nao aceitavel” (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985), principalmente na questao do tratamento
individualizado oferecido ao cliente, ja que o horario de funcionamento ¢é

determinado pelo Banco Central.

Com andlises estatisticas mais apuradas, verificou-se que a
amostra utilizada para essa pesquisa pode ser dividida em trés grupos, os

“Satisfeitos, os “Exigentes” e os “Indiferentes”. No grupo de “Satisfeitos”
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as expectativas sao altas, porém a percepg¢ao também é alta, o que representa
que o banco esta suprindo as necessidades desses clientes com relagao
a qualidade percebida. No grupo “Exigentes” as percepgoes sio bem
menores que as expectativas, representando que o banco esta falhando
na prestagao de servigo para esses clientes. E no grupo de “Indiferentes”,
apesar de nao haver diferencga estatistica significativa entre as expectativas
e as percepcOes, 0 que representaria a qualidade satisfatoria, as médias
atribuidas sdo muito baixas, demonstrando que o cliente ndo espera muito

do banco, e o que ele espera tem sido atendido.

Com base nos resultados apresentados, sugere-se que o banco
estudado faca uma analise mais detalhada de quais fatores estdo causando
as falhas na qualidade percebida do servigo, pois as empresas vencedoras
devem estar aptas a reconhecer as exigéncias do mercado e se adequar
oferecendo servicos que supram as exigéncias dos clientes (MORGAN;
CRONIN; SEVERN, 1995).

Um aspecto que pode ser considerado como limita¢do do estudo,
foi a utilizagdo de amostragem niao probabilistica por conveniéncia, que
se baseou na disponibilidade das pessoas em participar da pesquisa e na
escolha de uma regido especifica do Estado do Parana. Sendo assim, os
dados nao podem ser generalizados. Outro ponto que pode ser mencionado
como limitacao foi a utilizacao de abordagem transversal, que nao permite
a analise da evolucdo da percepcao de qualidade ao longo do tempo. Por
isso, sugere-se que outros estudos sejam realizados em outras regides do
pais e com amostragens maiores para acompanhar a melhoria da qualidade

percebida nos servigos prestados pelos bancos.
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