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APRESENTAÇÃO 

Antes de efetuar a apresentação do volume em questão, deve-se considerar 
que a Engenharia de Produção se dedica à concepção, melhoria e implementação 
de sistemas que envolvem pessoas, materiais, informações, equipamentos, energia e 
maiores conhecimentos e habilidades dentro de uma linha de produção. 

O primeiro volume, com 18 capítulos, é constituído com estudos contemporâneos 
relacionados aos processos de Engenharia de Produção, além das áreas de 
Eficiência Energética; Sistema de Gestão da Qualidade; Gestão de Projetos; 
Ergonomia e tomada de decisão através de pesquisa operacional.

Tanto a Engenharia de Produção, como as pesquisas correlatas mostram a 
evolução das ferramentas aplicadas no contexto acadêmico e empresarial. Algumas 
delas, provenientes de estudos científicos, baseiam os processos de tomadas de 
decisão e gestão estratégica dos recursos utilizados na produção.

Além disso, os estudos científicos sobre o desenvolvimento acadêmico em 
Engenharia de Produção mostram novos direcionamentos para os estudantes, 
quanto à sua formação e inserção no mercado de trabalho.

Diante dos contextos apresentados, o objetivo deste livro é a condensação de 
extraordinários estudos envolvendo a sociedade e o setor produtivo de forma conjunta 
através de ferramentas que transformam a Engenharia de Produção, o Vetor de 
Transformação do Brasil.

A seleção efetuada inclui as mais diversas regiões do país e aborda tanto questões 
de regionalidade quanto fatores de desigualdade promovidas pelo setor produtivo.

Deve-se destacar que os locais escolhidos para as pesquisas apresentadas, são 
os mais abrangentes, o que promove um olhar diferenciado na ótica da Transformação 
brasileira relacionada à Engenharia de Produção, ampliando os conhecimentos acerca 
dos temas abordados.  

Finalmente, esta coletânea visa colaborar ilimitadamente com os estudos 
empresariais, sociais e científicos, referentes ao já destacado acima. 

Não resta dúvidas que o leitor terá em mãos extraordinários referenciais para 
pesquisas, estudos e identificação de cenários produtivos através de autores de 
renome na área científica, que podem contribuir com o tema.

Aos autores dos capítulos, ficam registrados os Agradecimentos da 
Organizadora e da Atena Editora, pela dedicação e empenho sem limites que 
tornaram realidade esta obra que retrata os recentes avanços científicos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de 
conhecimentos e inovações, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersão em 
novas reflexões acerca dos tópicos relevantes na área de Engenharia de Produção.

Boa leitura!!!!!

Jaqueline Fonseca Rodrigues
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CAPÍTULO 1

A QUALIDADE NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS EM UMA 
COOPERATIVA DE CRÉDITO E A OTIMIZAÇÃO DE SUA 

MENSURAÇÃO

Murilo Sagrillo Pereira
Universidade Federal de Santa Maria, Doutorando 

em Engenharia de Produção, Santa Maria - RS

Wagner Pietrobelli Bueno, 
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, 

Doutorando em Engenharia de Produção, Porto 
Alegre – RS

Leoni Pentiado Godoy
Universidade Federal de Santa Maria, 

Departamento de Engenharia de Produção, Santa 
Maria - RS

Adriano Mendonça Souza
Universidade Federal de Santa Maria, 

Departamento de Estatística, Santa Maria – RS

Mateus Freitas Ferreira
Universidade Federal de Santa Maria, Engenheiro 

de Produção, Santa Maria – RS

Taís Pentiado Godoy
Universidade Federal de Santa Maria, Doutoranda 

em Administração, Santa Maria – RS 

RESUMO: O presente artigo tem como objetivo 
de propor um instrumento de mensuração de 
qualidade em serviços para uma cooperativa de 
crédito localizada na região central do estado 
do Rio Grande do Sul, a partir do ponto de vista 
de seus clientes. Para alcançar os objetivos 
propostos, busca-se por meio desta pesquisa 

entender a expectativa e percepção dos clientes, 
quanto à qualidade do serviço prestado e o 
esperado. A pesquisa caracterizada como um 
estudo de caso, com abordagens qualitativas 
e quantitativas, além de ser considerado um 
estudo descritivo e multivariado. Os dados foram 
coletados por meio de um questionário, aplicado 
a 200 clientes. Para análise das informações foi 
usado o software Statistica. Neste trabalho, foi 
possível perceber que, a empresa necessita 
investir em áreas específicas, como: aspectos 
tangíveis, confiabilidade, responsividade, 
empatia, acesso e velocidade. Também foi 
possível definir áreas específicas, as quais 
representam maior importância para o cliente, 
para que os serviços sejam oferecidos de 
maneira que supra as expectativas dos 
clientes. Além de servir de embasamento para 
trabalhos futuros na área de qualidade com 
foco em serviços. Diante a isso, propõe-se 
um novo questionário, mais enxuto e livre de 
redundância, para futuras aplicações, o qual 
comparado ao utilizado, anteriormente, ficou 
com 6 questões a menos. 
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Cooperativa 
de Crédito. Serviço.

THE QUALITY IN THE PROVISION OF 
SERVICES IN A CREDIT COOPERATIVE AND 
THE OPTIMIZATION OF ITS MEASUREMENT

ABSTRACT: The purpose of this article is to 



Engenharia de Produção: Vetor de Transformação do Brasil Capítulo 1 2

propose an instrument for measuring quality in services for a credit cooperative located 
in the central region of the state of Rio Grande do Sul, from the point of view of its 
clients. In order to reach the proposed objectives, this research seeks to understand 
the expectation and perception of the clients, as to the quality of the service provided 
and expected. The research was characterized as a case study, with qualitative and 
quantitative approaches, besides being considered a descriptive and multivariate 
study. The data were collected through a questionnaire, applied to 200 clients. 
Statistica software was used to analyze the information. In this work, it was possible to 
perceive that the company needs to invest in specific areas, such as: tangible aspects, 
reliability, responsiveness, empathy, access and speed. It was also possible to define 
specific areas, which are of greater importance to the client, so that the services are 
offered in a way that exceeds the expectations of the clients. In addition to serving 
as a base for future work in the area of   quality with a focus on services. Therefore, 
a new questionnaire, which is leaner and free of redundancy, is proposed for future 
applications, which compared to the one previously used, was 6 questions less.
KEYWORDS: Quality. Credit cooperative. Service.

1 |  INTRODUÇÃO

Sobreviver no mercado competitivo, tem sido um dos desafios enfrentado pelas 
empresas, caracterizado pela forte concorrência, qualquer diferencial que uma empresa 
alcançar é de fundamental relevância. Assim, nos últimos anos o cooperativismo tem 
alcançado um papel de suma importância no ambiente nacional, apresentando-se 
como uma geração de trabalho e renda e alterativa inovadora, para os desafios do 
mercado competitivo. 

Neste contexto, muitas cooperativas concentram-se na busca de métodos 
eficientes para analisar e mensurar quesitos como a qualidade de serviço oferecido, 
na busca de constante e necessária otimização. Esta forma de gestão é importante 
instrumentos, pois desenvolve a localidade onde encontra-se inserida e faz uma 
imersão social (SANTOS; GUERRA, 2018). A força do cooperativismo se estende aos 
mais diversos ramos de cooperativas, sendo que, essas cooperativas desempenham 
um papel de fundamental importância no desenvolvimento social e econômico de 
seus associados (SANTOS; GUERRA, 2018). Ao longo do tempo as cooperativas que 
vem crescendo são as de créditos, os dados apresentados no World Credit Union 
Conference, realizado no Estados Unidos, ano de 2015, evidenciam a existência de 
aproximadamente 57.000 cooperativas de crédito em todo o mundo (WCUC, 2017). 

Em diversos países, as cooperativas de crédito estão entre a fundamentais 
instituições financeiras em serviço da população (SANTOS; GUERRA, 2018). 
Segundo informações consolidadas dos dados do Banco Central, as cooperativas de 
créditos no Brasil, mês de dezembro de 2016, administravam ativos totais de 3,5% o 
que corresponde a R$ 296 bilhões, do total de ativos das instituições financeiras do 
país (PORTAL, 2017). Desta maneira, o cliente é o principal foco dos esforços das 
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cooperativas, sendo considerado um dos fatores determinantes, para a descoberta de 
questões que possam vir a influenciar na sua satisfação e, consequentemente, melhorar 
o desempenho das mesmas. Sendo assim, o cliente é aquele que indiretamente, 
propicia a avaliação e mensuração da qualidade na prestação de serviços. Sob esse 
enfoque, Slack (2003) mostrou que é crescente na economia dos países desenvolvidos 
e em desenvolvimento a importância do setor de serviços. 

Manter os clientes satisfeitos é notoriamente essencial para a sobrevivência 
das cooperativas de créditos (AKBARI; DARABI, 2014). Quando os clientes são bem 
atendidos, presume-se que a probabilidade de seu retorno e consequente fidelidade, é 
significativa (IZOGO; OGBA, 2015). Os desejos e exigências dos clientes passam por 
constantes modificações e, por esse motivo, os serviços devem ser constantemente 
avaliados. Essa avaliação deve ser realizada considerando o que realmente é 
necessário para proporcionar serviços de qualidade. 

Além disso, a mensuração da qualidade em serviços está diretamente relacionada 
ao grau de satisfação do cliente. Assim, os conceitos de satisfação e qualidade 
percebida são distintos. A qualidade percebida é uma avaliação global do serviço 
relacionada à superioridade do serviço, enquanto, a satisfação está relacionada a 
uma transação especifica, isto é, a qualidade num determinado momento ou etapa do 
serviço (STEFANO; GODOY, 2009).

Esta pesquisa tem como objetivo de propor um instrumento de mensuração de 
qualidade em serviços para uma cooperativa de crédito localizada na região central 
do estado do Rio Grande do Sul, a partir do ponto de vista de seus clientes.  Procura-
se ressaltar, áreas que necessitam melhorias, assim como as que são satisfatórias, 
além disso, pretende-se indicar uma forma mais enxuta de realização desse estudo, 
para aplicações futuras. Acredita-se que, tais atitudes, possam contribuir de maneira 
significativa para o desempenho da cooperativa de crédito, influenciando, positiva e 
diretamente, na qualidade percebida pelos clientes. 

Para tanto o trabalho encontra-se dividido quatro partes. Explora-se na primeira 
parte, algumas considerações acerca da questão sobre as cooperativas de crédito 
seus principais conceitos, além dos princípios do cooperativismo. Após, tem-se os 
conceitos da qualidade em serviços e sua mensuração, e alguns autores que publicaram 
trabalhos com metodologias e correntes teóricas utilizadas em avaliações de serviços. 
Na terceira parte encontra-se a metodologia desenvolvida para o estudo, estatística 
descritiva e sua análise. Na sequência, a análise fatorial foi realizada, buscando a 
identificação e contribuição de cada fator. Na quarta parte, tem-se a análise e discussão 
dos resultados, e por último as considerações finais.

2 |  REFERENCIAL TEÓRICO

Com o intuito de aprofundar o conhecimento sobre o tema estudado, nesta secção 
será apresentado características teóricas que fundamentam o estudo, abordando 
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Cooperativas de Crédito e a Qualidade de Serviços e a Mensuração.

2.1 Cooperativas de Crédito

No contexto geral, cooperativas são consideradas organizações autônomas, sem 
fins lucrativos, nas quais seus membros, que são os associados, possuem participação 
no exercício do objeto social. Seus interesses, vão além do âmbito econômico, pois 
também considera as questões sociais e culturais de seus membros, ou seja, ao invés 
da maximização dos lucros, visa-se benefícios a seus associados (BIRCHALL, 2013; 
AZIAKPONO, 2015; ICA, 2016). 

A Lei nº. 5764/71, do Estatuto de Cooperativismo, que regulamento o 
funcionamento das cooperativas brasileiras, estabelece que as cooperativas para 
serem constituídas precisam de ao menos 20 proprietários e que as cotas de capital 
pertençam exclusivamente aos cooperados. Sendo assim, as cooperativas podem ser 
entendidas como, o controle e a posse de um negócio na busca por benefícios de 
diversas pessoas (HAKELIUS; HANSSON, 2016). 

Dentre os diversos ramos, que as cooperativas podem atuar, existem aqueles 
vinculadas ao crédito, e suas representantes são as chamadas de cooperativas 
de crédito. As cooperativas de créditos, são de domínio de uma fração de seus 
depositantes, objetivando o fornecimento de crédito aos associados (ALMAZAN; 
MARTÍN-OLIVER; SAURINA, 2015). As cooperativas de créditos, representam a 
forma que um determinado grupo pessoa conseguem atingir seus objetivos, sendo 
instituições sem fins lucrativos, pertencentes ao sistema financeiro nacional, que 
devem ser de controle dos sócios, com finalidade de prestação de serviços de crédito 
aos seus associados (SILVA JÚNIOR; BRESSAN; BRESSAN 2016; ANCOSOL, 2015).

Assim, uma cooperativa de crédito pode ser considerada como um negócio voltado 
para as pessoas (BIRCHALL, 2013). Desta maneira, as cooperativas de créditos devem 
adaptar-se às necessidades do mercado para continuarem competindo, bem como 
acompanhar os modelos e tendências, utilizadas na gestão para alcançar resultados 
satisfatórios (LLULL et al., 2017). Contudo, as cooperativas de crédito são instituições 
financeiras que desempenham um papel singular na economia. Assim, a manutenção 
e continuidade de suas operações e atividades são de fundamental importância para 
a solidez do Sistema Financeiro Nacional (SANTOS; GUERRA, 2018). 

Sendo assim, os conceitos citados, juntamente com os princípios do 
cooperativismo, sendo eles: Controle democrático pelos membros; Autonomia e 
independência; Educação, formação e informação; Participação econômica dos 
membros; Cooperação entre cooperativas; Preocupação com a comunidade; e Adesão 
livre e voluntária, evidenciam que a satisfação dos clientes, membros e associados, 
é de grande importância para o funcionamento de uma cooperativa de crédito, pois 
induz ao pensamento de otimização, em função de uma administração de qualidade 
superior (ICA, 2016). 
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Portanto, o bom funcionamento de instituições financeiras está relacionada ao 
crescimento econômico do país, por isso é de suma importância investigar a eficiência 
da qualidade dos serviços prestados nestas instituições (SANTOS, GUERRA, 2018). 
Diante da proposta de pesquisa e do que foi exposto, percebe-se a necessidade de 
buscar métodos de avaliação e mensuração da qualidade dos serviços prestados em 
cooperativas de crédito. Justificando-se pela inegável importância de uma prestação 
de serviços que supere as expectativas dos clientes. Este cenário de satisfação é 
recíproco, pois também propõe benefícios às organizações.

2.2 Qualidade de Serviços e a Mensuração

Com o atual cenário econômico do mercado, as organizações brasileiras de 
diversas áreas estão sempre em busca de excelência na qualidade de seus serviços.  
E para  isso, utilizam  de  diversas  ferramentas  da  qualidade disponíveis no mercado. 
O conceito de qualidade é abordado por Juran (1990) como sendo, “adequação ao 
uso” como um conceito que engloba os dois principais significados, um referente 
a características que satisfaçam os clientes e, o outro, quanto a total ausência de 
defeitos. 

A qualidade, quando analisada no setor de serviços, é muito complexa, pois a 
mesma é interpretada em um contexto específico, considerando seu desempenho 
(MITTAL; GERA; BATRA, 2015). A busca por métodos que avaliem a qualidade é um 
desafio, visto que esta, é definida pela intangibilidade (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 
2000; LADHARI, 2009, GIOVANIS; ATHANASOPOULOU; TSOUKATOS, 2015). 

Serviço de qualidade pode ser visto, como um fator fundamental no desempenho 
das organizações (CHERUIYOT; MARU, 2013). Destacando assim, a sua importância 
para o meio científico, visto que, a competividade entre empresas, induz a busca de 
métodos com os quais, as mesmas, possam destacarem-se no mercado competitivo. 
Os conceitos da qualidade e de satisfação percebidas é válido considerar que são 
comumente confundidos, entretanto possuem significados distintos (PARASURAMAN; 
ZEITHAML; BERRY, 1991).

A qualidade do serviço é aquela que tende a durar mais tempo, enquanto 
que satisfação é entendida como transitória, refletindo uma experiência específica 
(IKEDIASHI; OGUNLANA; ODESOLA, 2015). Utilizando-se dessa semelhança, 
subtende-se que a percepção, relacionada à satisfação de um cliente, correlaciona-se 
com a qualidade de um serviço, situação que, permite a mutua utilização das mesmas, 
em benefício da mensuração individual. Diante de informações, como a expectativa 
pela prestação de serviços e percepção dos clientes, é possível chegar-se a uma 
mensuração quanto ao que é percebido (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; 
SOUZA; GRIEBELER; GODOY, 2007). Na Figura 01, é possível perceber a relação 
entre os dados.
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Figura 01 – Mensuração da Qualidade
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991).

Portanto, a comparação descrita na Figura 01, indica para obtenção do resultado 
de qualidade percebida. Desta forma, quando a média relacionada à expectativa, em 
cada questão, for maior do que a observada com relação à percepção, conclui-se que 
o serviço oferecido não está suprindo as necessidades dos clientes. Quando ocorre ao 
contrário, quando a média relacionada à expectativa for menor do que a observada, o 
serviço está sendo prestado de maneira satisfatória.

Embora o tema qualidade em serviços venha sendo estudado desde a década de 
1980, o mesmo possui fundamental relevância no que tange a vantagem competitiva 
(JIANG; JUN; YONG, 2016). Assim, o presente estudo busca evidenciar uma nova 
abordagem que venha a auxiliar os gestores na mensuração da qualidade em serviços. 
Visto que pretende apresentar um questionário relativamente mais enxuto, quando 
comparado ao original. Diante disso, a metodologia do presente estudo é apresentada 
no tópico subsequente.

3 |  METODOLOGIA

O presente estudo foi realizado em uma cooperativa de crédito, por meio da 
participação de seus clientes, utilizando-se de uma abordagem quantitativa e 
qualitativa. Como técnica de pesquisa, utilizou-se o estudo de caso, a partir de métodos 
de estatística descritiva e multivariados. Este trabalho justifi ca-se pelo interesse em 
avaliar a qualidade da prestação de serviços para a cooperativa de crédito. 

Quanto à coleta de dados, estes foram levantados por meio da aplicação de 
questionários a 200 clientes da Cooperativa. O questionário, é composto por 21 
questões, distribuídas em 7 dimensões da qualidade, sendo elas: Aspectos tangíveis; 
Confi abilidade; Responsividade; Empatia; Acesso; Segurança; e Velocidade. As 
respostas dos clientes, em 1, 2, 3, 4 ou 5, as quais representam, respectivamente, 
discordo totalmente, discordo, indiferente, concordo e concordo plenamente, baseadas 
na escala Likert de qualidade em serviços.

Vale ressaltar que, para cada questão, duas respostas deveriam ser dadas, nas 
mesmas condições citadas anteriormente, uma quanto à expectativa e outra quanto a 
percepção, ou seja, o que é esperado e o que realmente é oferecido pela cooperativa. 
Os dados apresentados foram analisados por meio do Software Statistica, utilizando-
se da estatística descritiva e estatística multivariada para realização das análises 
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necessárias. Na Figura 02 ilustra a sequência das mesmas.

Figura 02 – Sequência de Realização dos Métodos Estatísticos Utilizados.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

A estatística descritiva foi aplicada inicialmente, com o intuito de comparar as 
questões. Dessa maneira, valendo-se das médias das respostas, se consegue medir 
a qualidade do serviço, e se o serviço oferecido supera, ou não, as expectativas 
dos clientes. Diante dessa informação torna-se possível saber em quais áreas, a 
cooperativa estudada precisa ser melhorada. Isso permitirá que a mesma aprimore 
seu serviço, de forma que atenda satisfatoriamente seu cliente.

Com análise descritiva, deseja-se reduzir a dimensionalidade do conjunto de 
dados estudado. Para isso, utilizaram-se análises de estatística multivariada. Dentre 
estas, está a análise de agrupamentos, na qual foi adotada a medida de distância 
euclidiana e o Método de Ward como processo de aglomeração. De acordo com Mingoti 
(2005), quanto menor a distância euclidiana entre os objetos, maior a semelhança 
entre os mesmos. Quanto ao Método de Ward, ele busca minimizar o quadrado da 
distância euclidiana às médias dos grupos, aglomerando os semelhantes (VICINI; 
SOUZA, 2005). Destaca-se que, previamente a análise foi realizada considerando 
outros métodos de aglomeração, entretanto, o de Ward, apresentou um melhor 
comportamento. Isso permite a obtenção de um questionário mais enxuto e livre de 
redundância, extraindo questões que, na visão do cliente, possuem o mesmo grau de 
informação.

Na sequência, a análise fatorial foi realizada, buscando a identifi cação e 
contribuição de cada fator, assim como a defi nição das variáveis mais signifi cativas 
em cada fator. O critério de Kaiser foi o responsável pela defi nição do número de 
fatores qualifi cados. Tal critério, considera apenas fatores que possuam autovalores 
superiores a 1(um). Enquanto que, a determinação das variáveis mais signifi cativas 
em cada fator foi feita utilizando-se as cargas fatoriais obtidas, após foi realizada a 
da rotação varimax normalizada. Tal rotação, permite uma melhor visualização das 
variáveis, cujas possuem maior representatividade em cada fator, visando a obtenção 
de uma estrutura fatorial mais adequada (HAIR et al., 2005). As cargas fatoriais 
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superiores a 0,4 (zero quatro) foram selecionas. Assim, cada fator será composto 
pelas cargas fatoriais que forem mais representativas para os mesmos.

4 |  ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

Em determinados casos a percepção dos clientes, não se igualou e/ou superou 
a expectativa, em relação à qualidade do serviço oferecido. Das 21 questões do 
questionário, apenas 4 justificam a qualidade do serviço que, para o cliente, supera às 
suas expectativas. A Figura 03 explica essa informação.

Figura 03– Relação entre Percepção e Expectativa
Fonte: Elaborada pelos autores, (2018).

As médias de respostas de cada questão foram utilizadas, tanto para expectativa, 
quanto para percepção. Desta maneira, a Figura 03, foi elaborada para obter a diferença 
entre os dois cenários (percepção e expectativa). Nesse sentido, as mesmas foram, 
posteriormente, analisadas. 

A Figura 04 evidencia, na maioria das vezes, a grande proximidade entre a 
qualidade percebida e a qualidade esperada. Entretanto, é possível notar que, em 
que algumas das questões, essa proximidade foi relativamente maior/menor que as 
demais.
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Figura 04 - Qualidade Percebida.
Fonte: Elaboradas pelos autores, (2018).

As questões ESTC (é fácil o estacionamento próximo à agência), LOCA (a 
localização da cooperativa facilita o acesso dos clientes), pertencentes à dimensão 
“acesso” e a PRES (presteza em executar formalização dos serviços de crédito), da 
dimensão “velocidade”, destacaram-se de maneira negativa, ou seja, com uma menor 
qualidade percebida. 

Apenas uma das dimensões demonstrou, perceptivelmente com qualidade, 
que foi a da segurança. Isso porque, nas 3 questões da dimensão, todas tiveram 
média da percepção maior do que da expectativa, sendo elas: LING (os funcionários 
utilizam linguagem clara e tem segurança no esclarecimento de dúvidas dos serviços 
prestados), COND (a conduta dos funcionários inspira confiança em seus clientes) e 
SEGU (a cooperativa inspira segurança aos clientes em suas transições). As demais 
dimensões, obtiveram uma média superior, outra questão se encaixa na mesma 
situação supracitada, a APRO (a aprovação de financiamento é rápida), entretanto é 
referente à dimensão velocidade. 

Vale ressaltar que, apesar de na maioria das questões, a qualidade esperada não 
ter sido atingida, o valor que representou o maior número de observações, ou seja, a 
moda, foi 4 (concordo), em todas as questões de percepção e expectativa. Analisando 
isso, juntamente com a ideia de que, quanto maior o grau dado pelo respondente (1 
a 5), mais próxima do ideal está a situação atual, considera-se que a cooperativa 
está operando de forma correta. Todavia, a cooperativa ainda precisa dar atenção 
às áreas de aspectos tangíveis, confiabilidade, responsividade, empatia, segurança, 
velocidade, e até mesmo de acesso, embora esta já supere as expectativas, a fim de 
oferecer um melhor atendimento aos seus clientes. 

Logo, a Figura 03 e a Figura 04, é relevante considerar os coeficientes de variação 
para as variáveis, tanto para a expectativa quanto para percepção. O intervalo dos 
valores de coeficiente de variação para as questões relacionadas à expectativa é 
dado de 9,8 a 13,6%, enquanto que para percepção é de 11,8 a 31,9%. O fato de 
os coeficientes obtidos na expectativa terem indicado mais homogeneidade, quando 
comparado aos obtidos com relação a percepção. Baseando-se nisso, pode-se inferir 
a ideia de que, a experiência é particular de cada um e influenciável pelos diversos 
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fatores envolvidos na prestação do serviço. 
Nesse sentido, a pesquisa se propõe a oferecer um questionário mais enxuto, 

identificando e retirando variáveis que no ponto de vista dos clientes, são similares. Essa 
redução pretende permitir, aos gestores, uma análise mais específica e direcionada 
do atual cenário da prestação de serviço, visando um serviço de qualidade superior. A 
estatística multivariada foi decidida como a análise mais indicada ao caso, envolvendo 
análise de agrupamentos (clusters), e análise fatorial. 

Para análise de agrupamentos, foram consideradas as respostas dos 
questionários, referentes às expectativas. Optou-se pelas mesmas, visto que, o 
objetivo é propor um questionário mais enxuto, considerando os reais interesses dos 
clientes, diante da prestação de serviço do estabelecimento estudado.

No caso desta pesquisa, quando a distância euclidiana entre as questões 
é pequena, significa que irão compor o mesmo cluster. O cluster busca interpretar 
o que é mais similar e o que é mais discrepante, e também, pode-se perceber as 
variáveis que para o cliente, possuem mesmo grau de importância, tanto dentro de sua 
dimensão, como de modo geral. Assim, tem-se a possibilidade de se retirar variáveis 
do questionário, sem que haja perda de sua relevância.

A Figura 05, refere-se à representação dos clusters formados (dendrograma), 
que contém todas as questões, após aplicação da escala Likert (1 a 5), em função 
da expectativa dos clientes. É possível notar que há formação de 7 clusters, por meio 
da análise de agrupamentos, sendo que, cada um dos clusters são formados por 
questões que possuem pouca distância Euclidiana entre si, o que infere uma maior 
semelhança. Dentre elas estão: APRO e TEMP, ACES e LOCA, COND e SEGU, INDV 
e PERS, CONT e FLEX, PROB e ESCL, INST e CAIX.

FIGURA 05– Dendrograma com Todas as Questões.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

De acordo com análise dos pesquisadores, foram retiradas do questionário, sem 
perda de representatividade do mesmo, as questões: ACES, COND, INDV e ESCL, 
visto que se mostraram redundantes com as questões de cujos clusters pertenciam. As 
restantes foram mantidas, visto que, por meio de análise dos autores, verificou-se que 
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não remetiam a mesma ideia. A questão INDV comporta-se de forma diferente, pois se 
assemelha com uma questão de dimensão distinta, ao contrário das demais, cujas quais 
pertencem a uma mesma dimensão. Entretanto, remetem a uma igual significância, 
na visão do cliente. Portanto, as dimensões confiabilidade, responsividade, acesso e 
segurança, passam a ter 01 questão a menos, cada uma delas, restando 17 no total.

Por meio do mesmo método, e pelos mesmos critérios de pequena distância 
Euclidiana entre questões e análise de redundância das mesmas dentro dos clusters, 
a cada análise que será realizada posteriormente, deseja-se reduzir a quantidade de 
questões que remetem a uma mesma intenção. As Figuras 06 e 07 ilustram essa 
informação. Ressalta-se que os clusters que são mantidos nas análises anteriores, 
continuarão aparecendo nas seguintes e, por isso, não serão novamente destacados.

Figura 06 – Dendrograma com 17 Questões.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Figura 07 – Dendrograma com 16 Questões.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Diante da observação dos novos clusters formados no dendrograma, representado 
na Figura 07, tais quais: E14G e E15G, PERS e NECE, LING e SEGU, EMPR e PROB, 
decidiu-se pela retirada, apenas, da questão NECE, pois foi a única que, realmente, 
implica na mesma ideia do seu par, no cluster.

Quanto à análise do dendrograma da Figura 08, obteve-se um novo cluster: PERS 
e EDUC. Entretanto, considerou-se, também, outro, no qual se localizam as questões 
APRO e PRES. Embora não representado com mesma distância Euclidiana, justifica-
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se essa atitude pelo fato de, pós-análise, terem sido consideradas de igual valor. 
Assim, eliminou-se a questão PRES. A partir dessa terceira análise de agrupamento, 
foi possível estabelecer ao dendrograma final, representado na Figura 08. As questões 
expostas, na mesma, são aquelas que irão compor o questionário mais enxuto, que 
será proposto.

Figura 08 – Dendrograma com 15 Questões.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Em vista disso, através da análise de agrupamentos, foi possível retirar a 
redundância do questionário aplicado que, inicialmente com 21 questões, passa a 
apresentar apenas 15. No entanto, posterior a isso, foi feita análise fatorial das 
variáveis, quanto à expectativa dos clientes, objetivando identificar a contribuição de 
cada fator, assim como, distinguir as variáveis mais significativas nos mesmos.

Figura 09 – Fatores Gerados pela Análise Fatorial com seus Respectivos Autovalores.
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Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

A Figura 09 mostra os fatores gerados pela análise fatorial, assim como seus 
respectivos autovalores, variância explicada e variância acumulada explicada, para 21 
e 15 questões. Foram considerados os fatores com autovalores maiores que 1, pois, 
segundo o critério de Kaiser, esses são os componentes que devem ser selecionados. 
O questionário integral de 21 questões foi representado por 3 fatores, já o reduzido, 
com 15 questões, foi representado por 2 fatores. 

Os valores de variância explicada, 51,7792% e 49,1300%, são referentes 
aos fatores 1, respectivamente, do questionário com 21 e 15 questões. Já quando 
comparados os valores de variância explicada acumulada de ambos, percebe-se que 
o valor resultante do questionário enxuto (57,5140%), foi relativamente menor que o 
do questionário original, que foi de 63,8573%. Isso leva a crer que, pela análise fatorial, 
o questionário original é considerado redundante, visto que, a perda de variância total 
explicada, da representação do real, foi de apenas 6,3433%, depois de retiradas as 
06 questões. 

Enfim, após análise fatorial, realizou-se a obtenção do coeficiente Alpha de 
Cronbach que, quanto mais próximo de 1 (um), indica maior consistência do conjunto 
de dados. Os valores obtidos foram 0,9510 e 0,9227, respectivamente, para 21 e 
15 questões. Assim, ainda que o valor tenha diminuído, mesmo que relativamente 
pouco, após a retirada das questões, seu valor manteve-se alto, comprovando que a 
consistência interna do conjunto foi mantida.  

A composição dos fatores foi definida por meio da utilização das cargas fatoriais, 
que demonstram o quanto um fator explica uma variável. A Figura 10 ilustra tal 
composição tanto para o questionário original (com 21 questões), quanto para o obtido 
pós-análise de agrupamentos (com 15 questões). Por meio dessa composição, é que 
se torna possível estabelecer definições para os fatores.

Figura 10 – Composição dos Fatores dos Questionários Original e o Enxuto.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).
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Quando referente ao questionário original, é possível perceber, conforme a 
Figura 10, a formação de três dimensões distintas: Autoconfiança, Verdadeiro e 
Permissão rápida. Essas dimensões foram estabelecidas, por meio da análise das 
variáveis (questões) para os referidos fatores renomeados e foram representativos. A 
dimensão autoconfiança é a que mais explica a variabilidade dos dados de expectativa 
(51,7792%), mostrando-se a mais relevante, no que diz respeito ao atendimento 
dos interesses dos clientes, seguida pelas dimensões de verdadeiro e a permissão 
rápida. Dessa forma, deve-se dar atenção as variáveis contidas nas dimensões, que 
apresentem maior carga fatorial, visto que representam o que os clientes mais esperam 
do serviço. 

Na Figura 11, foi possível selecionar as variáveis que mais contribuem para cada 
fator, apresentando uma carga fatorial superior a 0,6.

Figura 11 – Contribuição das 21 Variáveis para Cada um dos Três Fatores.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

As variáveis mais representativas na dimensão autoconfiança foram NECE, 
PERS, INDV e COND, na dimensão verdadeiro as questões EMPR, INST, ESCL e 
PROM e, na dimensão permissão rápida, as variáveis ESTC, TEMP, PRES e APRO, 
todas em ordem de importância. 

A Figura 12 também apresenta a definição e composição dos fatores relacionados 
ao questionário enxuto que foi obtido. Foram obtidos dois fatores, sendo o primeiro 
nomeado como afinidade, representando a maior explicação da variabilidade dos dados 
(49,13%) e o segundo, nomeado como concreto. As variáveis mais representativas nas 
dimensões citadas, indicando maior foco, podem ser obtidas pela Figura 12. Foram 
TEMP, LING, SEGU e ESTC para dimensão afinidade e, CAIX, INST, EMPR e PROB 
para a dimensão concreto.
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Figura 12 – Contribuição das 15 Variáveis para Cada um dos Dois Fatores.
Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Vale ressaltar que, todas as variáveis que mais contribuíam para o fator ao qual 
pertenciam, tanto para o questionário original quanto para o proposto, possuem moda 
igual a 4 para expectativa e para percepção. Confirma o fato de seus coeficientes de 
variação estarem contidos em um intervalo com amplitude pequena, demonstrando 
homogeneidade dos dados.

5 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Com base nos resultados obtidos, o serviço prestado atende seus clientes, mas, 
de forma que não supre as suas exigências, na maioria dos quesitos, mesmo que 
essa “insatisfação” seja mínima. Apenas duas situações mostraram maior insatisfação 
com relação as demais, sendo elas referentes as dimensões acesso e velocidade. 
Entretanto, a dimensão “segurança”, mostrou-se perceptivelmente e inteiramente 
satisfatória, levando em consideração os quesitos apresentados no questionário.    

Um questionário mais enxuto foi a proposta para uma análise futura mais eficiente. 
A análise de agrupamentos permitiu eliminar a redundância do questionário aplicado, 
através da retirada de questões que, para os respondentes, são similares. Assim, foram 
retiradas 6 questões, que comprovada pela análise fatorial, não representou perda 
significativa de variância total explicada. Ademais, o coeficiente Alpha de Cronbach, 
que representa a consistência do conjunto de dados, para o questionário original e 
o enxuto, foi superior a 0,90 em ambos os casos, o que confirma a manutenção da 
consistência interna após a retirada das questões.

Foi possível, também, indicar o foco que deve ser dado para o serviço, por meio 
das expectativas dos clientes. Assim, foram estabelecidas as áreas determinadas 
pelas questões aplicadas aos clientes, dando maior importância àquelas determinadas 
pela expectativa em relação ao serviço oferecido. Isso facilita que tais necessidades e 
expectativas sejam mais facilmente supridas.

Portanto, diante de todos os resultados, pode-se notar a relevância do estudo 
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apresentado, visto a necessidade que quaisquer organizações têm de suprir as 
expectativas dos clientes, estabelecendo-se assim, como um serviço de qualidade. 
Dessa forma, o estudo, virá a contribuir de forma importante para futuras pesquisas 
relacionadas à área de qualidade, mais especificamente, qualidade em serviços, assim 
como na tomada de decisão dos gestores das organizações.
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