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CAPITULO 15

QUALIDADE DOS SERVICOS:

UM ESTUDO EM UMA COOPERATIVA DE CREDITO

Evellyn Danielly Zabotti
Universidade Estadual do Oeste do Parana -

UNIOESTE
Cascavel-PR
Silvana Anita Walter

Universidade Estadual do Oeste do Parana -
UNIOESTE

Cascavel-PR

Resumo: Este estudo objetivou analisar a
percepcao dos cooperados de uma Cooperativa
de Crédito do Oeste do Parana a respeito da
qualidade dos servicos prestados. A fim de
atingir o objetivo proposto, incialmente, realizou-
se um embasamento teodrico sobre qualidade
em servicos. Posteriormente, realizou-se um
levantamento, por meio da aplicacao de um
questionario estruturado, baseado no modelo
SERVQUAL. Na analise dos dados, foi empregada
estatistica descritiva e multivariada para
identificar os gaps entre o desempenho esperado
e o desempenho percebido. Como principais
resultados, destacam-se abaixo do esperado o
desempenho atual relacionado as dimensoes
tangiveis, confiabilidade, presteza, empatia e
produto. Por outro lado, a satisfacao e a qualidade
geral destacam-se de forma positiva, em que
mais de 80% dos cooperados estao satisfeitos e
muito satisfeitos com os servicos prestados pela

Cooperativa.
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Palavras-chave: Escala SERVQUAL; Qualidade em
servicos; Satisfacao dos clientes; Satisfacao dos
cooperados; Cooperativa.

Abstract: This study aimed to analyze the
perception of the members’ of a credit cooperative
of western Parana about the quality of the services
provided. To achieve the proposed goal, initially,
was performed a theoretical fountation about
quality services. Subsequently a survey was
conducted by a semi-strutured questionnaire
based on SERVQUAL model. For the data analysis,
descriptive and multivariate statistics were used to
identify gaps between the expected performance
and perceived performance. As main results
the current performance related to tangible
dimensions, reliability, responsiveness, empathy
and product are seen below the expectatives. By
another side, the satisfaction and general quality
wete perceived as positives results; more than
80% of the cooperative members are satisfied
and very satisfied with the services provided by the
cooperative.

Keywords: SERVQUAL; Quality services; Clients
satisfaction; Satisfaction of the cooperative;

Cooperative.

1 | INTRODUCAO

Entre os diferentes segmentos de mercado,
0 setor de servicos possui alta representatividade

Capitulo 15

253



na economia e na composicao do produto interno bruto de diversos paises, é responsavel
por grande parte da criacao dos empregos, pois compreende amplo conjunto de
indUstrias, agéncias governamentais, organizagdes sem fins lucrativos, entre varias outras
organizacoes (LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Na maioria das nacoes, 0s servicos representam
entre dois tercos e trés quartos do PIB, no Brasil, 0 setor de servicos corresponde a setenta
e um por cento do total das riquezas produzidas no pais.

Nesse contexto, a prestacao de servigos configura-se como uma das principais
atividades da economia, possui um leque muito variado de oferta de produtos e servicos,
em consequéncia, o nimero de consumidores que utilizam esses produtos e servicos e a
concorréncia é representativo, portanto, para essas organizacoes, torna-se imprescindivel a
gestao da qualidade de seus servicos para garantir a vantagem competitiva da organizacao.

O desenvolvimento gestao da qualidade com os clientes € amplamente defendida
como um elemento-chave de estratégia no setor de servicos, pois esse relacionamento
impacta na qualidade geral dos servigcos (ENNEW, 1996). Inicia-se por meio da mensuracao
da satisfacao dos clientes para que acoes de melhoria - que resultem em uma maior
qualidade dos servicos e produtos e consequentemente da satisfacao - possam ser
planejadas e realizadas.

Nesse sentido, a mensuracao da qualidade satisfacao dos clientes caracteriza-
se como uma importante ferramenta para melhorar o desempenho organizacional e
consequentemente a competitividade das organizacoes. A mensuracao da qualidade
percebida é tema e objeto de estudo deste artigo, sob a seguinte questao de pesquisa:
Qual a percepcao dos cooperados sobre a qualidade dos servicos de uma Cooperativa de
Crédito? O objetivo da pesquisa consiste em analisar a percepcao dos cooperados de uma
cooperativa do ramo de crédito do Oeste do Parana acerca da qualidade de seus servicos.

O presente artigo esta estruturado, além desta introducao, em mais quatro secoes:
fundamentacao teérica, procedimentos metodologicos, analise dos resultados e por fim,

na quinta segao, as consideracoes finais deste estudo.

2 | FUNDAMENTACAO TEORICA

O marco tedrico da pesquisa esta estruturado por meio das sessoes: conceito de
qualidade, caracteristicas dos servicos, qualidade dos servicos e escala SERVQUAL.

2.1 Conceito de Qualidade

O conceito de qualidade esta associado a percepcao dos consumidores acerca
da superioridade de um produto ou servico em relacao a sua funcionalidade e as suas
alternativas (LOURO, 2000). Qualidade € a totalidade de atributos e caracteristicas de um
produto que afetam positivamente a capacidade de satisfazer necessidades declaradas
ou implicitas dos clientes, em outras palavras, entrega-se qualidade quando o produto ou
servico atende as expectativas dos clientes ou as supera (KOTLER; KELLEN, 2014).
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Ainda, para os autores, a qualidade é uma tarefa de todos e varios sdao os papéis
gue asseguram uma entrega de produtos e servigos de qualidade aos clientes: identificar
corretamente as necessidades dos clientes; comunicar as expectativas dos clientes aos
desenvolvedores de produtos e servicos; assegurar prazo; realizar orientacoes acerca do
produto ou servico; realizar pos vendas e coletar ideias dos clientes para melhoria continua.

O conceito de qualidade baseia-se em dois componentes: um componente espacial
e um temporal. O conceito espacial &€ decorrente da multiplicidade de itens, pois envolve
muitos aspectos simultaneamente, considera que os clientes e consumidores desenvolvem
a percepcao do conjunto de atributos que integra o produto ou servico, para entao tomar
a decisao de escolha. Logo, o conceito temporal, é resultante de um processo evolutivo,
em que sofre alteracdes ao longo do tempo, indica que pode ser avaliado em termos de
melhoria continua, de forma dinamica, sendo essa evolucao, esperada pelos clientes e
consumidores (DOMINGUEZ 2000 apud PALADINI, 2000).

Nesse contexto, observa-se que tais conceitos sao aplicados de forma geral a todas
as organizacoes, nesse sentido, faz-se necessario especifica-los, devido as particularidades
que cada setor - comércio, indUstria, servicos - confere aos produtos e servicos. Na
sequéncia, apresenta-se as caracteristicas dos servicos, ramo organizacional objeto dessa
pesquisa, bem como, conceitos de qualidade aplicados aos servigos.

2.2 Caracteristicas dos Servicos

Um servico € um ato ou uma realizacdo que uma parte oferece a outra, é
essencialmente intangivel, nao resulta na propriedade de nada, sua producao pode ou nao
estar vinculada a um bem fisico. A interacao entre o cliente e prestador de servico € uma
caracteristica essencial dos servicos, caracterizando uma experiéncia subjetiva. (KOTLER;
KELLEN, 2014).

Sao atividades econbmicas que uma parte oferece a outra, geralmente baseadas
no tempo, seu desempenho traz a seus destinatarios os resultados desejados, objetos ou
outros ativos pelos quais os compradores tém responsabilidade, em resumo, sao solucdes
e beneficios as necessidades dos clientes sem necessariamente resultar na posse
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

Algumas caracteristicas compde um servico: os clientes nao obtém a propriedade
dos servicos; sao efémeros pois nao podem ser estocados; sao intangiveis; os clientes
podem ser envolvidos no processo de producao; ha maior variabilidade de insumos e
produtos operacionais e sua consumagao ocorre em horarios e locais especificos e distintos
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Para Kotler e Kellen (2014), o servico pode constituir uma parcela principal ou menor
da oferta total ao cliente, suas caracteristicas, em consonancia com os autores anteriores,
sao a intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade, ainda, a demanda
pode nao ser estavel ao longo do dia e é necessaria a administracao afim de proporcionar a
disponibilidade dos servicos ho tempo, lugar, momento e preco corretos. Como os resultados
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nao podem ser analisados antes da aquisicao, os compradores procuram evidéncias de
qualidade, com base no lugar, pessoas, equipamentos, instalagcoes, comunicacao, simbolos
€ no preco.

2.3 Qualidade em Servicos

O conceito de qualidade em servicos, deriva do conceito geral de qualidade. Tem na
multiplicidade de atributos a abordagem do gerenciamento de servico, cujo foco principal
volta-se a como o servico € percebido pelo cliente para se tornar a mais importante forca
impulsionadora da operagao dos negocios (ALBRECHT, 1998 apud SIQUEIRA, 20086). A
percepcao de qualidade pauta-se no julgamento pessoal altamente alusivo de cada cliente
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Em servicos, a qualidade também pode ser definida pela diferenca entre o
desempenho esperado e o percebido pelo cliente (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988); (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 1998). Quando a percepcao excede a expectativa,
0 servico é percebido como de qualidade e de agradavel surpresa, no entanto, quando nao
ocorre essa extrapolacao, a qualidade passa a ser inaceitavel. Por fim, ao se confirmarem
as expectativas de percepcao do servico, a qualidade é satisfatoria. Tais expectativas,
procedem de varias fontes, como a propaganda, indicacao, necessidades pessoais e as
experiéncias anteriores (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 1998).

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993), em sua obra, distinguem satisfacao do cliente
e qualidade de servico - apesar de possuirem uma estreita relacao - e apresentaram um
modelo em que a expectativa do cliente sobre os servigos decorre de trés niveis diferentes:
(1) Servico esperado, que reflete o que os clientes querem; (2) Servico adequado, o padrao
que os clientes estao dispostos a aceitar; e (3) Servico previsto, o nivel de servico que 0s
clientes acreditam que é provavel que ocorra.

O servico esperado pelo cliente é determinado pelos itens: fatores individuais que
levam o cliente a uma maior sensibilidade ao servico; necessidades pessoais; experiéncias
anteriores do proprio cliente; alternativas de servicos disponiveis; informacoes recebidas
por meio da comunicagao “boca a boca”; e pelas promessas implicitas realizadas pelo
prestador de servico, além das promessas explicitas realizadas por meio da publicidade.
(ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1993).

Nesse contexto, ha um padrao que os clientes estao dispostos a aceitar, resultante da
diferenca da percepcao e da expectativa, que € o servico adequado, a zona de tolerancia do
cliente, e pode variar por atributos de servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).
Para Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993), a menor tolerancia é quanto a confianca do
Servico - promessas nao cumpridas e erros relacionados.

A abordagem apropriada para mensurar a qualidade dos servicos oferecidos por uma
organizacao € mensurar o gap - diferenca - entre expectativa e a percepcao acerca do
desempenho (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Os fatores que apresentarem
maior gap negativo sao os que devem receber prioridade para melhoria. Uma outra

Administracao e Contabilidade: Amalgama para o Sucesso Capitulo 15 256



alternativa é multiplicar o gap pela importancia dos fatores, aqueles que tiverem resultado
absoluto maior serao os que receberao prioridade (WALTER; TONTINI; DOMINGUEZ, 2005).

Nesse sentido, a performance organizacional relacionada a qualidade dos produtos
ou servicos pode ser mensurada, muitas grandes empresas tem programas de medicao
da qualidade implementadas, no setor de servicos, as empresas geralmente empregam
pesquisas que realizam avaliacoes de clientes do servigo, além de informacdes sobre
experiéncias recentes. Essa informacao, é utilizada para identificar os servicos que
necessitam de melhorias e analisar o efeito de tais melhorias sobre a satisfacao do cliente,
além de avaliar as unidades organizacionais que prestam o servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

Nesse sentido, para Dominguez (2000), a gestdao da qualidade esta no centro
das decisoes relacionadas a gestao das operacoes de servicos. O conhecimento das
necessidades e expectativas dos clientes é necessaria para realizar as acoes de melhoria
e gestao que resultem em um conjunto de experiéncias satisfatérias e uma avaliacao dos
servicos de alta qualidade.

2.4 Escala Servqual

Os pesquisadores norte-americanos Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988),
propuseram um modelo de mensuracao da qualidade de um servico, em que 0 servico é
avaliado por meio de cinco dimensoes: tangiveis, confiabilidade, receptividade, seguranca e
empatia constituindo assim a escala SERVQUAL. A avaliacao por meio do modelo, mensura
as expectativas e percepcoes dos clientes no que diz respeito a um servico de qualidade, a
diferenca - entre a percepcao e a expectativa - € denominada GAP.

Em servicos, existem cinco GAPs que interferem na qualidade: a) gaps entre a
percepcao da geréncia e a expectativa do consumidor; gaps entre a percepcao da geréncia
e a especificacao da qualidade do servico esperada; gaps entre especificacao da qualidade
do servico esperada e a entrega do servico; gaps entre a entrega do servico e a comunicacao
externa e gaps entre o servico percebido e o servigo esperado (KOTLER; KELLEN, 2014).

O primeiro item refere-se a nao percepcao pela geréncia das expectativas do cliente,
ja no segundo gap mencionado, a percepgao pode estar correta, porém, nao ha um padrao
de desempenho estabelecido ou algum indicador de qualidade a ser almejado; o terceiro
gap, € com relacao a entrega fora do padrao pelos funcionarios, por diversos motivos; o
quarto gap, € a distorcao das expectativas do cliente por declaragdes e anuncios externos a
organizacao; por fim, o Gltimo gap € a lacuna quando o consumidor nao percebe a qualidade
do servigo.

0 modelo SERVQUAL, mensura especificamente o Ultimo gap citado, classificando-
0s em cinco dimensodes determinantes da qualidade em servicos: tangiveis, confiabilidade,
presteza, seguranca, empatia e produto. A dimensao tangivel compreende a avaliacao de
itens como instalacoes, equipamentos e mobiliario; A dimensao confianca engloba itens
como cumprimento de prazos e resolucoes de problemas; A dimensao presteza compreende
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itens de agilidade do servico; a dimensao seguranca engloba itens como conhecimento; a
dimensao empatia representa itens de cordialidade no atendimento e a dimensao produto
compreende as caracteristicas especificas do produto ou servico da organizacao.

Os autores seminais, citam, que a escala Servqual € mais potente quando utilizada
periodicamente para acompanhar as tendéncias de qualidade de servico, em que a
pesquisa tenha perguntas sobre os impedimentos percebidos para um melhor servico,
ou se vocé pudesse ser presidente por um dia, 0 que uma mudanca que vocé faria na
empresa para melhorar a qualidade de servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

3 | METODOLOGIA

Para avaliar a qualidade dos servicos de uma Cooperativa de Crédito localizada no
Oeste do Parana, foi aplicado o modelo SERVQUAL, caracterizando assim, uma pesquisa
qualitativa e quantitativa. Quantos aos objetivos, a pesquisa é descritiva pois envolve a
descricao das caracteristicas e estabelece relagdes entre as variaveis do fenbmeno ora
pesquisado. Quanto aos procedimentos, a pesquisa &€ um levantamento, caracterizada
pela maneira a qual os dados foram coletados (RAUPP; BEUREN, 2009).

A coleta de dados foi por meio da aplicacao de um questionario estruturado, com
base no modelo SERVQUAL e adaptado, com base em autores especificos, para a realidade
do produto e servico de uma instituicao financeira. O questionario € composto por quarenta
e sete questdes classificadas de acordo com as seis dimensdes do modelo Servqual:
tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e produto. O questionario
€ composto pelos seguintes grupos: a) perfil do cliente; b) desempenho esperado; c)
desempenho percebido; d) qualidade e satisfacao geral; e) pontos fortes; f) pontos fracos
e g) sugestao de melhoria.

Para as questdoes do desempenho esperado, percebido, qualidade e satisfacao
geral, utilizou-se como opcao de resposta a escala do tipo Likert, em que as respostas
compreendem: 1) discordo totalmente; 2) discordo parcialmente; 3) indiferente; 4) concordo
parcialmente; 5) concordo totalmente. As questoes relacionadas ao perfil do cliente, pontos
fortes, pontos fracos e sugestoes de melhoria sao questoes do tipo aberta.

Foi realizado pré-teste do questionario com onze cooperados e entrevista com 2,
para identificar o grau de dificuldade e validar o instrumento de coleta dos dados. Os dados
foram coletados por meio da aplicagao presencial do questionario, envio do questionario
eletronico a todos 0s e-mails cadastrados dos cooperados e disponibiliza¢ao via pop-up no
site da Cooperativa. O periodo de aplicacao ocorreu entre 05 de novembro de 2015 a 03
de dezembro de 2015 e abrangeu todas as 14 agéncias da Cooperativa.

Foi obtido o total de 241 respostas do formulario eletrénico enviado via e-mail, via
pop-up foi obtido 42 respostas e a aplicagao presencial resultou em um total de 230
respostas, totalizando 513 questionarios respondidos. Entretanto, a amostra foi reduzida
para 371, pois foram descartados 142 questionarios preenchidos de forma incorreta, a
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maioria destes, advindos dos meios eletronicos.

Posteriormente, realizou-se a tabulacao dos dados e a analise por meio software |IBM
SPSS Statistics 21, em que foram calculadas as estatisticas descritivas e multivariada para
o desempenho esperado e para o desempenho percebido, além do calculo de diferenca
de média, por meio do teste-t para amostras pareadas, foi calculado ainda, correlagao de
Spermann e para verificar a confiabilidade de cada dimensao, foi aplicado o teste do Alfa
de Cronbach.

Realizou-se também a correlacao de Spearmann entre a variavel independente
qualidade e as variaveis dependentes do modelo Servqual: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca, empatia e produto, além da correlacao por atributo individualmente.
Ainda, foi identificado o perfil dos respondentes, os GAPs de cada variavel e dimensao e a
satisfacao e qualidade geral.

4 | APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nessa secao, realiza-se a apresentacao, analise e interpretacao dos dados da
pesquisa, inicialmente, apresenta-se o perfil dos cooperados que participaram da pesquisa,
as expectativas e percepcoes acerca da qualidade dos servicos e posteriormente a analise
dos GAPs e interpretacao dos resultados.

4.1 Perfil dos Respondentes

O primeiro bloco do questionario identificou o perfil dos cooperados que participaram
da pesquisa. Com relacao ao sexo biolégico, constata-se que 66,04% dos entrevistados
sao homens, totalizando 245 respostas. As mulheres representam 33.96% da amostra,
correspondendo a 126 entrevistadas. Assim, tem-se 371 respondentes no total.

Identificou-se também, que a faixa etaria predominante, com 34,50% € a faixa etaria
de 31 a 40 anos, na sequéncia, com 23,45% é a faixa etaria de 41 a 50 anos, esses dois
publicos somados, correspondem 57,95% dos cooperados respondentes. O publico mais
jovem, corresponde a 23,72% do total, sendo 2,70% da faixa etaria 15 a 20 anos e 21,02%
da faixa etaria 21 a 30 anos. Por outro lado, 15,09% dos respondentes sao da faixa etaria
de 51 a 60 anos e 3,23% acima de 60 anos.

O tempo de associacao na Cooperativa também foi verificado. Observa-se que
19,95% dos cooperados estao associados a menos de 1 ano, a maioria, com 59,30%
sao associados entre 1 a 5 anos, 14,56% sao associados entre 6 a 10 anos e 6,20% sao
associados entre 11 a 15 anos.

4.2 Desempenho esperado e Desempenho Percebido

Uma das analises do modelo Servqual € sobre o desempenho esperado e percebido,
no Grafico 1, apresenta-se as expectativas dos cooperados quanto aos servicos prestados
pela cooperativa:
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Gréfico 1 — Desempenho esperado em relacdo as dimensdes analisadas

Fonte: Dados da pesquisa

Fica evidente que a dimensao tangiveis é a dimensao a qual possui maior expectativa
pelos cooperados e praticamente com 0 mesmo resultado, a dimensao produto, na
sequéncia, o terceiro item com maior expectativa € a dimensao presteza, seguida pela
confiabilidade, seguranca e empatia.

Os itens que compoem a dimensao tangivel sao: os equipamentos utilizados
sao modernos; as instalacoes sao visualmente atrativas; os funcionarios vestem-se
adequadamente e mantém boa aparéncia; os materiais de comunicacao (folhetos,
relatorios, site, informativos) sao funcionais e visualmente atrativos; a disposicao dos
moéveis favorece o atendimento e circulacao (layout e disposicao dos moveis na agéncia); as
instalacoes apresentam boa limpeza e conservacao; a agéncia € climatizada; a agéncia é
bem localizada; ha estacionamento suficiente e de facil acesso e ha acesso para portadores
de necessidades especiais.

A dimensao produto, € composta pelos itens: as taxas de juros e tarifas sao
diferenciadas; a relacao custo/beneficio € boa (preco justo); o uso do banco por meio
eletronico € facil e seguro; ha disponibilidade dos sistemas; a cooperativa possui todos os
produtos e servigos que necessito; recebo pos vendas apods contratacao de um produto ou
servico; a cooperativa possui uma imagem sélida; na cooperativa os servicos prestados
sao feitos corretamente na primeira vez; conheco os produtos e servicos da Cooperativa e
os funcionarios da Cooperativa me oferecem os produtos e servicos.

Os itens da dimensao presteza sao: informa com precisao quando o servico sera
prestado/concluido; presta servicos (atendimento no geral) com rapidez e agilidade;
os funcionarios demonstram disposicao em ajudar-lhe; os funcionarios nunca estao
demasiadamente ocupados para atender solicitacoes; os funcionarios apresentam
cordialidade e cortesia; os funcionarios fornecem auxilio para o uso de caixas eletronicos e
internet banking; o tempo de espera pelo atendimento € adequado.

Adimensao confiabilidade é composta por:a cooperativa cumpre 0s prazos prometidos;
demonstra interesse em solucionar problemas dos cooperados; a cooperativa transparece
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confiabilidade em seus produtos e servigcos; a cooperativa mantém o sigilo bancario; a
cooperativa fornece precisao nas solucoes financeiras oferecidas; a cooperativa oferece
uma assessoria financeira na contratacao de produtos e servicos

A dimensao seguranca € integrada pelos itens: o comportamento dos funcionarios
transmite confianca; vocé se sente seguro de utilizar os servigos e produtos da Cooperativa;
os funcionarios tém conhecimentos suficientes para responder suas dulvidas e me
sinto seguro dentro da agéncia/PA. Por Ultimo, a dimensao empatia, a qual engloba os
itens: a cooperativa oferece atendimento personalizado; a cooperativa tem horarios de
funcionamento conveniente e os funcionarios compreendem suas necessidades.

No mesmo Grafico 1, visualiza-se as percepcoes dos clientes em relacdao as
expectativas das dimensoes acimas destacadas. Em analise, o desempenho percebido
€ praticamente o mesmo do desempenho esperado, os GAPs sao pouco evidentes. O
maior desempenho esta na dimensao tangiveis praticamente igual com a dimensao
produto, os quais, correspondem a aparéncia das instalacoes, equipamentos, materiais de
comunicacao e pessoal; e produtos e servigos da cooperativa, respectivamente.

Na sequéncia, as dimensodes presteza, confiabilidade, seguranca e empatia. Tais
dimensoes, destacam-se pelas caracteristicas: a disposicao em colaborar com cooperado;
capacidade de prestar um servico confiavel e com precisao; conhecimento e cortesia; e por
fim, o cuidado com o cliente.

Para comparacao e analise de forma mais visivel, € possivel analisar com mais
detalhes os GAPs por meio da tabela 1:

Dimensao LS Desempenho Percebido GAP
Esperado
Tangiveis 16.076 15.893 -183
Confiabilidade 9.834 9.680 -154
Presteza 11.359 11.203 -156
Seguranca 6.670 6.760 -90
Empatia 4.847 4.823 -24
Produto 15.816 15.570 -246
Total 64.602 63.929 -673

Tabela 1 - Desempenho Esperado versus Desempenho Percebido

Fonte: Dados da pesquisa

Observa-se que no geral, o desempenho percebido é abaixo do esperado, o maior
GAP é com relacao a dimensao produto (-246), o qual, significa que o preco, qualidade,
venda, pos venda, e custo beneficio dos produtos e servicos ofertados pela cooperativa
estao abaixo do esperado. O segundo maior gap é da dimensao tangiveis (-183), se refere a
localizagao, climatizacao, limpeza, estacionamento e layout das agéncias, como também,
a comunicacao visual e aparéncia dos funcionarios, também avaliados como abaixo do
esperado o desempenho. A dimensao presteza apresenta gap (-156), de forma geral,
significa que a disposicao para realizar o atendimento também esta abaixo do esperado.
A confiabilidade, com gap similar (-154) indica que a precisao dos servigos da cooperativa
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esta abaixo do esperado. Adimensao seguranca, que esta ligada a confiabilidade, apresenta
GAP (-90) e por ultimo, a dimensao empatia, apresenta GAP (-24), praticamente nao houve
diferenca, significa que o desempenho esperado € praticamente o0 mesmo do percebido, ou
seja, o0 atendimento é personalizado.

4.3 Satisfacao e Qualidade Geral

Além das analises por dimensoes, foi coletada para analise, a percepcao dos
cooperados quanto a satisfacao e qualidade geral. Apresenta-se dos resultados:

Satisfacao Geral Qualidade Geral
Total 1.495 1.493
Média 4,06 4,06

Tabela 2 - Satisfacdo e Qualidade Geral

Fonte: Dados da pesquisa.

Por meio da Tabela 5, evidencia-se que a satisfacao e a qualidade geral sao em média
(4,06), a qual, indica clientes satisfeitos acerca da qualidade total dos produtos e servicos
da Cooperativa. Confrontado esse resultado com os GAPs negativos descritos na sessao
anterior, em que o desempenho percebido € menor do que o esperado, comprova-se a
teoria, em que ha uma margem que o cliente esta disposto a aceitar, a zona de tolerancia
do cliente, resultante da diferenca da percepcao e da expectativa (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1993).

4.4 Alfa de Cronbach

0 Alfa de Cronbach representa a confiabilidade dos resultados, o qual, € apresentado
por dimensodes por meio da Tabela 6:

Dimensao Valor do Alfa
Tangiveis 0,848
Confiabilidade 0,894
Presteza 0,898
Seguranca 0,887
Empatia 0,825
Produto 0,904

Tabela 3 - indices do Alfa de Cronbach

Fonte: Dados da Pesquisa

Nota-se que os alfas indicam alto nivel de confiabilidade, com destaque a
dimensao produto, com confiabilidade de 0,904, motivo este que pode ser explicado pelo
embasamento teorico realizado para construir e adaptar essa dimensao a realidade dos
produtos e servicos de uma instituicao financeira.
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4.5 Estatistica descritiva

Na sequéncia, apresenta-se a estatistica descritiva para o desempenho esperado e percebido, em

que € possivel analisar todos os atributos - itens - pesquisados:

Desempenho Esperado Percebido
[P il P N | MInEMAXE e |DESVIO) ey | DeSVIO
toes -mo | -mo Padrao Padrao
71 |08 eauipamentos utilizados $30 | 479 | 4 | 5 |42830 |0.84993 |4,2049 | 89809
modernos
T2 |AS instalacoes sdo visualmente | ..y | 4 | 5 40911 |0.88312 |4,2884 | 89464
atrativas
Os funcionarios vestem-se
Tangiveis T3 |adequadamente e mantém boa | 371 1 5 |45.445 0.82857 | 4,6496 |,74334
aparéncia
Os materiais de comunicacao
T4 |(folhetos, — relatorios, - site, |70 |4 |\ 5 42156 [0.94833 |4,2345 | 93664
informativos) sao funcionais e
visualmente atrativos
A disposicao dos méveis favorece o
5 atendimento e circulagao (layout e | 371 1 5 |43.504 0.87061 | 4,2965 |,91738
disposicao dos méveis na agéncia)
Te |AS instalacoes apresentam boa | sy | 4 | 5 |45660 |0.76958 |4,6442 | 71855
limpeza e conservacao
T7 A agéncia é climatizada 371 5 46.253 0.73691 | 4,7601 |,62309
T8 A agéncia é bem localizada 371 1 5 45.148 0.89241 | 4,5903 |,88490
To |Ha estacionamento suficiente e de | 374 | 4 | 5 |36523 |138539 |2,8976 | 1,52998
facil acesso
T10 |M@ acesso para portadores de a7 | 4 | 5 40884 |0.97833 [4,2722 | 1,00203
necessidades especiais
c1q |A cooperativa cumpre os prazos| gy |4 | 5 |43504 |0.8951 |4,2210 | 1,01059
prometidos
c1o |Demonstrainteresse em solucionar| 471 | 4 | 5 |43035 |0.88919 |4,3127 |,98328
problemas dos cooperados
A cooperativa transparece
C13 | confiabilidade em seus produtos e | 371 1 5 |44.906 0.84584 | 4,5175 |,82632
Servicos
c14 |A cooperativa mantem o sigllo| 570 | 4 | 5 |45876 |0.81854 |4,6334 |,79210
bancario
Confiabi- A tiva s
Lidade c15 |7 cooperatva Iomece precisaonas | 57, | 4 | 5 43989 |0.85891 |4,2911 |,99534
solucoes financeiras oferecidas
A cooperativa oferece uma
C16 | assessoria financeira na | 370 1 5 |42.857 0.9582 |4,1270 | 1,10066
contratagao de produtos e servicos
pq7 |Informa com precisdo quando o gy | 4 | 5 43400 |0.92027 |4,1509 | 1,06485
servico sera prestado/concluido
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Presta servicos (atendimento no

P18 . . 371 43.747 0.86824 | 4,2722 | 1,00203
geral) com rapidez e agilidade
pig |0S funcionarios  demonstram | o, 45.040 |0.84269 |4,5013 |,93686
disposicao em ajudar-lhe
Os funcionarios nunca estao
P20 |demasiadamente ocupados para|371 42.803 0.91953 | 4,2075 |,99596
atender solicitacoes
Presteza ppq |98  funcionarios apresentam ooy 45148 |0.83935 |4,5957 |,79075
cordialidade e cortesia
Os funcionarios fornecem auxilio
P22 | para o uso de caixas eletronicos e | 371 43.127 0.98328 | 4,2615 | 1,10238
internet banking
s | DEMPOUCERIAIERERECEND | o0 43208 |0.93697 |4,2075 |1,02274
€ adequado
s24 |0 comportamento dos funcionarios | 57 45202 |0.80639 |4,6119 |,78861
transmite confianca
Vocé se sente seguro de utilizar os
S5 . . 371 44,973 0.83698 | 4,6038 |,81333
servicos e produtos da Cooperativa
Os funcionarios tém conhecimentos
S26 | suficientes para responder suas | 371 44.447 0.88167 | 4,4286 |,93989
Seguranca davidas
s27 ';,"Ae sinto seguro dentro da agencia/ | 574 45283 |0.79941 |4,5768 | 80967
A cooperativa oferece atendimento
E28 : 371 43.504 0.886 4,2695 |,97127
personalizado
Epg |A cooperativa tem horarios de | a7y 43477 |0.91259 | 4,3315 | 94472
funcionamento conveniente
Empatia 3o | O8funcionarios compreendem suas | 57, 43.666 |0.88554 |4,3989 |,93137
necessidades
p31 |AS texas de juros e tarifas $30 | 5y 42695 |0.92859 |4,1698 |1,03232
diferenciadas
p3p |A relacao custo/beneficio € boa| 7, 42,749 |0.90338 |4,1914 | 95495
(preco justo)
p33 | O uso do banco pormeio eletronico | 57, 42.884 |0.93598 | 4,2399 |,99410
é facil e seguro
P34 | Ha disponibilidade dos sistemas 371 42.318 0.97823 | 4,1267 | 1,03067
pgs |A cooperativa possui todos os| g7y 43235 |0.94895 | 4,2588 | 1,01763
produtos e servigos que necessito
Recebo pos vendas apos
P36 |contratacdo de um produto ou | 371 40.836 107.855 | 3,8167 | 1,24720
Produto Servigco
P37 :é‘l’izgperat“’a possul uma imagem | 37, 44124 |0.85409 | 4,5553 |,77393
Na cooperativa 0s  servicos
P38 | prestados sao feitos corretamente | 370 43.946 0.8717 4,3730 |,95499
na primeira vez
p3g | Conheco os produtos e servigos da | 579 41.429 | 101.266 |4,0458 |1,04522
Cooperativa
Os funcionarios da Cooperativa me
P40 . 371 42.210 109.282 | 4,2022 | 1,12926
oferecem os produtos e servicos
Tabela 4 - Estatistica descritiva para o desempenho esperado e percebido
Fonte: Dados da pesquisa
Administragao e Contabilidade: Amalgama para o Sucesso Capitulo 15 264



Por meio da Tabela 7 observa-se que a maior expectativa (4,6253) é quanto a
climatizacao da agéncia, boa limpeza e conservacao (4,5660), boa aparéncia dos
funcionarios (4,5445), sentimento de seguranca dentro da agéncia (4,5283), seguranca
transmitida por meio do comportamento dos funcionarios (4,5202) e a localizacao da
agéncia (4,5148). Na dimensao tangivel encontra-se os itens de maior expectativa. Por
outro lado, o item com menor expectativa (3.6523) € quanto a existéncia de estacionamento
suficiente e de facil acesso.

Com relacao ao desempenho percebido, os maiores GAPS, encontram-se em torno
de seis itens: climatizacao da agéncia (4,7601), vestimenta dos funcionarios (4.6496),
limpeza e conservacao das agéncias (4.6442), sigilo bancario (4,6334) e sobre a confianca
que o comportamento dos funcionarios transmite (4,6119), itens das dimensodes tangivel,
para as trés primeiras, confiabilidade e seguranca para as seguintes, respectivamente.

Logo, os itens com menor desempenho percebido sao sobre a disponibilidade de
estacionamento (2,8976), recebimento de pds vendas apos a contratacao de um produto
ou servico (3.8167), conhecimento dos produtos e servicos da cooperativa (4,0458),
disponibilidade dos sistemas (4,1267) e oferta de assessoria financeira para compra
de produtos e servicos (4,1270). Na sequéncia, apresenta-se os GAPs do desempenho
esperado e do desempenho percebido por atributos.

4.6 GAP do desempenho esperado e do desempenho percebido

Apresenta-se a tabela 8, em que é possivel analisar os principais Gaps entre o
desempenho esperado e percebido de cada variavel:

) Desempenho Média Desempenho Média L
Atributo ) ) ~ Gap Classificacao
Percebido Dimensao Esperado Gap
T10 4,272 4,284 4,288 -0,016 | -0,049 5° lugar
Ci16 4,127 4,350 4,286 -0,159 | -0,067 1° lugar
P23 4,208 4,314 4,321 -0,113 | -0,060 3° lugar
S27 4,577 4,556 4,528 0,049 | 0,058 4° lugar
E30 4,399 4,334 4,367 0,032 | -0,022 6° lugar
P40 4,202 4,198 4,221 -0,019 | -0,066 2° lugar

Tabela 5 - GAP do desempenho esperado e percebido

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacao aos GAPs entre o desempenho esperado e percebido por dimensao e
atributos, o maior GAP (-0,067) encontra-se na dimensao confianca, os atributos dessa
dimensao com maior GAP negativo sao: A cooperativa oferece uma assessoria financeira
na contratacao de produtos e servicos (-0,159); A cooperativa cumpre 0s prazos prometidos
(-0,129) e a cooperativa fornece precisao nas solucoes financeiras oferecidas (-0,108). Por
outro lado, o maior GAP positivo - a percepgao supera a expectativa - € quanto ao atributo:
a cooperativa mantém o sigilo bancario (0,046).
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A dimensao com segundo maior GAP é a dimensao produto (-0,066), o desempenho
percebido € menor que o esperado para essa dimensao também, os atributos que possuem
maior GAP negativo dessa dimensao sao: recebo pdés vendas apds contratagcao de um
produto ou servico (-0,267) e ha disponibilidade dos sistemas (-0.105). O Unico atributo
dessa dimensao que supera a expectativa e possui GAP positivo é: A cooperativa possui
uma imagem soélida (0,143).

A dimensao presteza possui o terceiro maior GAP (-0,06), também negativo, apesar de
baixo, significa que as expectativas nao sao atendidas. Os atributos que mais influenciaram
nesse desempenho sao: Informa com precisdao quando o servico sera prestado/concluido
(-0,159) e o tempo de espera pelo atendimento é adequado (-0.113). O atributo que foi
avaliado acima da expectativa pelos clientes é: Os funcionarios apresentam cordialidade e
cortesia (0,081).

A Unica dimensao que em média o GAP é positivo é a dimensao seguranca (0,058),
os clientes apontaram o sentimento de seguranca em utilizar os servigos e produtos da
Cooperativa (0.106) e que o comportamento dos funcionarios transmite confianca (0,092),
o Unico atributo com GAP negativo é quanto ao conhecimento suficiente para responder
duvidas (-0.016).

O quinto GAP por dimensao, configurando-se como uma das mais alinhadas em
termos de expectativa e percepcao € a dimensao tangiveis (-0,049), porém, também
apresenta desempenho abaixo do esperado. O atributo que influenciou foi a disponibilidade
de estacionamento (-0,755), os maiores GAPs positivos foram nos atributos: A agéncia é
climatizada (0.135) e os funcionarios vestem-se adequadamente e mantém boa aparéncia
(0,105).

E por ultimo, o menor GAP esta na dimensao empatia (-0,022), o atributo de menor
desempenho em relacao a expectativa é a oferta de atendimento personalizado (-0,081) e
o atributo que supera a expetativa € a compreensao das necessidades dos clientes (0,032).

4.7 Correlacao

Por meio da correlagao, verificam-se quanto as percepcdes e as expectativas estao
alinhadas, quanto maior a correlacao, maior o alinhamento. Os indices menores de
correlacao, ocorre devido ou ha uma alta expectativa e baixa percepgao ou baixa expectativa
e alta percepcao (WALTER; TONTINI; DOMINGUEZ, 2005).

Para a analise do tipo de correlacao a ser utilizado, verificou-se o grafico de dispersao
dos dados, outliers e a distribuicao normal dos dados, aplicou-se entao, a Correlacao de
Spearmann. Na sequéncia é possivel analisar a correlacao por atributos:
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Quali

1,000
T1 413 C11 446" P21 ,382*" P31 , 369
T2 ,346™ C12 AT P22 ,353" P32 377
T3 ,320™" C13 ,391° P23 408" P33 ,264**
T4 ,328 C14 ,309*" S24 ,380 P34 ,307
T5 ,327" C15 439" S25 ,406™ P35 ,380""
T6 ,291" C16 461 S26 A37 P36 ,345"
T7 ,254"* P17 , 459 S27 ,358™ P37 ,3569™
T8 243" P18 4947 E28 ,394™ P38 ,395™"
T9 257" P19 415" E29 ,393" P39 ,337
T10 | ,268" P20 373 E30 466" P40 423

**_A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 6 - Correlagdo dos atributos com a qualidade percebida

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando a correlacao das questoes individuais, de forma decrescente, as
questoes que mais impactam a satisfacao geral e percepcao da qualidade sao: presta
servicos com rapidez e agilidade (,494); demonstra interesse em solucionar 0os problemas
(,472); os funcionarios compreendem suas necessidades (,466); oferece assessoria
financeira na contratacao dos produtos e servicos (,461); informa com precisao quando
0 servico sera prestado (,459); cumpre os prazos prometidos (,446); tem conhecimento
suficiente para responder as davidas (437); os funcionarios da cooperativa me oferecem
o produtos e servicos (,423); os funcionarios demonstram disposicao para ajudar (415); o
tempo de espera pelo atendimento é adequado (,408); seguranca em utilizar os produtos
e servicos (,406). De forma geral, todas as questoes estao ligadas ao atendimento de
agilidade, precisao, acompanhamento e posterior retorno aos clientes.

4.8 Teste T de Student

Foi aplicado o Teste-t de Student para comparacao das médias de duas amostras
relacionadas - desempenho esperado e desempenho percebido - a fim de identificar
se a média das respostas obtidas sao ou nao significativamente diferentes (FAVERO,
2009). Quanto maior a significancia, maior o alinhamento, ou seja, indices baixos de
significancia ocorre devido uma alta expectativa e baixa percepcao ou baixa expectativa e
alta percepcao.

Deste modo, estabeleceu-se as seguintes hipdteses: HO = as médias amostrais
obtidas pelo instrumento de coleta de dados sao signhificativamente diferentes; H1 = as
médias amostrais obtidas pelo instrumento de coleta de dados sao significativamente
iguais.

Abaixo, apresenta-se os resultados encontrados do Test-T de Student:
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Teste de amostras emparelhadas

Al Diferencas emparelhadas
95% Intervalo
_ —
Desvio Erro de Cc_mﬁanga da t df Significancia
e B G Diferenca (duas ex-
Média P o tremidades)
média
Inferior | Superior

Par1| T1-ET1 -,07817 ,89855 ,04665 -,16990 ,01357 -1,676 | 370 ,095
Par2 | T2-ET2 -,00270 , 79695 ,04138 -,08406 ,07867 -,065 370 ,948
Par3 | T3-ET3 ,10512 , 71073 ,03690 ,03256 , 17768 2,849 370 ,005
Par4 | T4-ET4 ,01887 , 93414 ,04850 -,07650 , 11423 ,389 370 ,697
Parb5 | T5-ETH -,05391 ,89883 ,04666 -, 14567 ,03785 -1,155 | 370 ,249
Par6 | T6-ET6 ,07817 , 71041 ,03688 ,00564 ,15069 2,119 370 ,035

,000
Par7 | T7-ET7 , 13477 ,63939 ,03320 ,06950 ,20005 4,060 370
Par8 | T8-ET8 ,07547 , 79846 ,04145 -,00604 ,15699 1,821 370 ,069
Par9 | T9-ET9 -, 75472 1,44136 | ,07483 -,90187 | -,60757 | -10,086 | 370 ,000
Fi%r T10-ET10 | -01617 | ,81191 | ,04215 | -09906 | ,06672 | -384 |370 701
Fialr C11-EC11| -12938 | ,92676 | ,04812 | -22399 | -03477 | -2,689 | 370 007
FEls ez -,08086 85988 04464 -,16865 00692 -1,811 | 370 071
12 ECl2 y ’ y ’ ’ i 7
Ijgr C13-EC13| ,02695 , 79819 ,04144 -,05453 ,10844 ,650 370 ,516
I;Zr Cl14 -EC14 | ,04582 ,67428 ,03501 -,02302 , 11466 1,309 370 , 191
ng C15-EC15| -,10782 , 92661 ,04811 -,20241 -,01322 -2,241 370 ,026
I;_%r Cl16-EC16| -,16216 1,02842 | ,05346 | -,26730 | -,05703 | -3,033 | 369 ,003
F;_a; P17 - EP17 | -,15903 , 97207 ,05047 -,25827 | -,05979 -3,151 | 370 ,002
I;_a8r P18 -EP18 | -,10243 , 97552 ,05065 -,20202 | -,00283 | -2,022 | 370 ,044
FIZ; P19 -EP19 | -,00270 , 94583 ,04910 -,09926 ,09386 -,055 370 , 956
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Par

o |P20-EP21| 30728 | 113062 | 05870 | -42270 | -19185 | -5,235 |370 ,000
zalr P21-EP21| ,08086 | ,81469 | ,04230 | -00231 | ,16403 | 1,912 |370 ,057
Zazr P22 -EP22| -05121 | 1,00274 | ,05206 | -15358 | ,05116 | -984 |370 326
Fg P23-EP23| -11321 | 1,05683 | ,05487 | -22110 |-00532 | -2,063 |370 ,040
FZ{ S24-ES24 | ,09164 | ,82016 | ,04258 | ,00791 | ,17537 | 2,152 | 370 ,032
Z‘?g S25-ES25| ,10541 | ,85364 | 04438 | ,01814 | 119267 | 2,375 |369 018
Fgg S26-ES26 | -,01617 | ,92693 | 04812 | -11080 | ,07846 | -336 | 370 737
';a; S27-ES27 | ,04852 | ,76251 | ,03959 | -02933 | ,12636 | 1,226 | 370 221
';agr E28-EE28| -,08086 | ,92645 | ,04810 | -17544 | ,01372 | -1,681 |370 ,094
';agr E29-EE29 | -01617 | ,86665 | ,04499 | -10465 | 07230 | -359 |370 719
Zaor E30-EE30| ,03235 | ,92358 | ,04795 | -06194 | 12663 | ,675 |370 500
galr P31-EP31| -,09973 | ,93188 | 04838 | -19487 | -0045 | 2,061 | 370 ,040
2‘32“ P32-EP32| -,08356 | ,93637 | ,04861 | -17915 | 01204 | -1,719 |370 086
F;"g P33-EP33| -,04852 | ,89311 | ,04637 | -13969 | 04266 | -1,046 |370 296
F;‘Zr P34 -EP34| -10512 | ,96828 | ,05027 | -20397 | -0062 | 2,091 |370 ,037
F;_: P35-EP35 | 06469 | ,95074 | ,04936 | -16175 | ,03237 | -1,311 |370 191
g%r P36-EP36 | 26685 | 1,12776 | ,05855 | -38198 | -1517 | -4,558 |370 ,000
';a; P37-EP37 | ,14286 | ,79087 | ,04106 | ,06212 | ,22360 | 3,479 |370 ,001
F:’g P38-EP38| -,02162 | ,94543 | ,04915 | -11827 | ,07503 | -440 |369 660
g"‘s‘; P39-EP39 | -,09704 | ,99527 | 05167 | -19864 | 00457 | -1,878 |370 061
Z"g P40 -EP40 | -,01887 | 1,05121 | ,05458 | -12619 | 08845 | -346 |370 730

Tabela 7 - Teste-t de amostras emparelhadas
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Constata-se que as variaveis apresentam diferenca significativa, portanto, nao
rejeita-se a HO - hip6tese nula - portanto, as médias amostrais obtidas pelo instrumento
de coleta de dados sao significativamente diferentes, ha diferenga entre a expectativa e o
desempenho percebido pelos cooperados.

Destaca-se as variaveis que apresentam diferenca significativa abaixo do esperado,
ou seja, o desempenho percebido € menor do que o desempenho esperado: ha
estacionamento suficiente e de facil acesso; fornece precisao nas solugdes financeiras
oferecidas; presta servicos (atendimento no geral) com rapidez e agilidade; os funcionarios
nunca estao demasiadamente ocupados para atender solicitacoes; o tempo de espera pelo
atendimento é adequado; as taxas de juros e tarifas sao diferenciadas; ha disponibilidade
dos sistemas; recebo pos vendas apos contratagao de um produto ou servico.

Por outro lado, as variaveis que apresentaram diferenca significativa acima do
esperado, que superam as expectativas foram: oferece uma assessoria financeira na
contratacao de produtos e servigcos; informa com precisao quando o servigo sera prestado/
concluido; os funcionarios apresentam cordialidade e cortesia; O comportamento dos
funcionarios transmite confianca; vocé se sente seguro de utilizar os servicos e produtos

da Cooperativa e a cooperativa possui uma imagem sélida.

4.9 Questoes abertas

Para analise das questoes abertas sobre os pontos fortes, pontos fracos e sugestoes
de melhorias, aplicou-se a nuvem de palavras para identificar os termos mais recorrentes,
pelo fato que houve muitos registros nessas questoes, totalizando 459 apontamentos:

A Figura 1 contempla o resultado das questoes abertas respondidas pelos cooperados
como pontos fortes da cooperativa:

taxas
dimento

servigos

aten

Rapn neermet .. {-‘unmonarlos aixa oGk

reciigede () reecomaments

ag lidade

Figura 2 — Pontos Fortes

Fonte: Dados da Pesquisa

Observa-se de forma geral, que o item de maior destaque € o atendimento. Na
sequéncia, as taxas praticadas pela cooperativa, a rapidez e agilidade, os funcionarios
e os servicos disponibilizados de forma online. Na Figura 2, pode-se observar os itens
sinalizados como pontos fracos:
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Fonte: Dados da pesquisa

Fica evidente uma maior heterogeneidade das repostas em relacao aos pontos
fortes. O item mais destacado como ponto fraco foi a agilidade, na sequéncia, a auséncia
de estacionamento, o atendimento, ou seja, 0 mesmo é um diferencial e ao mesmo tempo
apresenta problemas. Foram citados ainda, os itens relacionados a estrutura, burocracia,
meios eletrdnicos, caixas, instabilidade e internet banking.

O estacionamento foi um dos itens de reclamacao e consta ha maioria das sugestoes
de melhoria, ao observar a correlacao desse item com a satisfacao geral, a mesma é
significativa, porém, é baixa, com um indice de 0,257, a qual significa, que o impacto na
satisfagao geral existe, mas nao de forma significativa.

Nota-se que 0s maiores pontos fracos destacados pelos cooperados foram
apresentados como itens de melhoria: agilizar o atendimento e fornecer estacionamento.
Os itens que também destacam-se sao: feedback do andamento dos servicos e pés-vendas
e oferecer produtos e servicos e maior relacionamento, os cooperados querem e sugerem
que a cooperativa os oferecam o0s produtos e servicos, dessa forma, o ajuste desses itens

relativos ao atendimento pode proporcionar um aumento das vendas.

5 | CONSIDERACOES FINAIS

O estudo objetivou analisar a percepcao dos clientes acerca da qualidade dos servicos
prestados por uma Cooperativa de Crédito do Oeste do Parana. Inicialmente identificou-
se as expectativas e percepcoes destes cooperados e ao compara-las, de forma geral,
houve GAPs negativos, indicando que o desempenho percebido € abaixo do esperado nas
dimensoes produto (-246), tangiveis (-183), presteza (-156), confiabilidade (-154), empatia
(-24), e seguranca (90).

Mais especificamente, por meio do teste de amostras emparelhadas, ficou evidente,
que as variaveis que apresentam gap abaixo do esperado sdo: ha estacionamento
suficiente e de facil acesso; fornece precisdao nas solucoes financeiras oferecidas; presta
servicos (atendimento no geral) com rapidez e agilidade; os funcionarios nunca estao
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demasiadamente ocupados para atender solicitacoes; o tempo de espera pelo atendimento
€ adequado; as taxas de juros e tarifas sao diferenciadas; ha disponibilidade dos sistemas;
recebo pos vendas apos contratagcdo de um produto ou servico.

Por outro lado, as variaveis que mais impactam na satisfacao geral sao: servicos com
rapidez e agilidade (,494); interesse em solucionar os problemas (,472); compreensao das
necessidades (,466); assessoria financeira na contratagao dos produtos e servicos (,461);
informacao com precisao quando o servico sera prestado (,459); cumprimento de prazos
prometidos (,446); conhecimento suficiente para responder as duvidas (437); oferecer
0s produtos e servicos (,423); disposicao para ajudar (415); o tempo de espera (,408);
seguranca em utilizar os produtos e servicos (,406).

As recomendacoes para a Cooperativa, € iniciar acoes de melhoria que interferem em
uma maior rapidez e agilidade no atendimento geral, pois essa variavel € a que apresenta
um dos maiores gaps e também uma das que mais interferem na satisfacao geral, conforme
descrito acima.

Como limitacao deste estudo, destaca-se que o mesmo nao pode ser generalizado
para outros empresas e especificamente para outras cooperativas de crédito. Sugere-se
para as proximas pesquisas, aplicacao do questionario no modelo SERVQUAL por meio
de entrevista, pois esse método garante maior compreensao do instrumento de coleta de
dados por parte dos respondentes.
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Universitario Newton Paiva; Mestrado em Controladoria e Contabilidade pela Universidade de Sao
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Administracao pela Universidade Federal de Pernambuco (PROPAD/UFPE); E-mail para contato:
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Wagner Ferreira da Silva Graduacao em Ciéncias Contdbeis pela Universidade Paulista (UNIP);

Especialista em Pericia Judicial e Praticas Atuariais pelo ITCP Cursos & Pés-Graduacao; Graduando em
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