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ANALISE DA QUALIDADE DO SERVICO: UMA APLICACAO DO MODELO
SERPERF EM DUAS AGENCIAS BANCARIAS DE CAMPOS DOS GOYTACAZES

SANTOS, B. J.; SALES, B. L.; REIS, T. B

Curso de Administragdao, ISECENSA, Rua Salvador Correa, 139, Centro, Campos dos Goytacazes,
RIJ, Brasil.

Em um ambiente de grande competitividade e constantes instabilidades, as empresas buscam formas
inovadoras para atrair ¢ manter seus clientes. A diferenciagdo destas empresas reside em um atendimento
qualificado, tornando esse fator determinante na sobrevivéncia no mercado, utilizando dessa postura de
aproxima¢do com os clientes como estratégia para manter-se lucrativos. Nesse contexto, as empresas
precisam suprir os interesses e necessidades de seus stakeholders, pois satisfacdo reflete seus compromissos
com €tica e principios moralmente aceitos pelas comunidades (SANTOS, 2011). O Objetivo deste trabalho
de consiste em avaliar o desempenho do servigo prestado por agéncias bancaria da regido Norte Fluminense,
utilizando a ferramenta SERVPERF, segundo a percepc¢do dos usuarios e gestores. O SERVPERF é o modelo
desenvolvido por Cronin e Taylor (1992) para avaliar o desempenho dos servigos prestados, levando em
consideragdo a visdo dos clientes. Segundo Junior ¢ Bornia (2011) o SERVPERF utiliza apenas a qualidade
percebida na avaliagdo da satisfagdo. Ja Salomi, Miguel ¢ Abackerli (2005) concluem que o instrumento
SERVPERF ¢ mais sensivel em retratar as variagdoes de qualidade em relacao as outras escalas. A abordagem
metodologica deste artigo consiste na coleta de dados primarios, de forma quantitativa por meio de
questionarios de questdes fechadas, entregue aos clientes de duas agéncias de Campos dos Goytacazes. A
amostra da pesquisa sera composta por 100 clientes de duas agé€ncias bancarias do municipio de Campos dos
Goytacazes. Segundo Vicente, Junior e Hora (2014) os dados constantes nos questionarios respondidos
pelos clientes das agéncias bancarias serdo utilizados ndo apenas para comprovar a hipétese do bom
atendimento ou ndao da empresa analisada, mas também sera usada para a elaboracdo de graficos sobre o
nivel de desempenho do atendimento prestado por essa empresa do setor bancario em Campos dos
Goytacazes. A elaboracdo do questionario foi realizada por meio da adaptagdo do modelo utilizado pelos
autores Junior e Bornia (2011). O questionario ¢ composto por 35 questdes das quais espera-se que, apos a
conclusdo da pesquisa seja possivel identificar critérios importantes e inerentes a qualidade do desempenho
dos servigos prestados nas agéncias bancarias. Para a composi¢cdo do questionario, foram selecionadas as
seguintes dimensdes da qualidade em servigos que compde o modelo SERVPERF: 1) Confiabilidade - Prestar
servigo como prometido, com precisdo consisténcia e seguranca; II) Rapidez - Velocidade de atendimento ¢
prontiddo para atender o cliente; III) Tangiveis — Refere-se a quaisquer evidenciais fisicas do servigo, como
instalagcGes fisicas, aparéncia dos funcionarios e equipamentos utilizados no processo; Empatia -
Cordialidade, cuidados e atengdes individual fornecidas ao cliente; IV) Flexibilidade - Capacidade de mudar
¢ adaptar o servico para se ajustar as necessidades dos clientes; V) Acesso - Facilidade de entrar em contato
ou acessar fisicamente os servi¢o; Disponibilidade - Facilidade de encontrar disponivel pessoal de
atendimento, bens, facilitadores e instalagdes. Espera-se que por meio da elaboracdo do questionario e
selecdo das dimensdes estudadas, possa seja apurado o grau do desempenho dos servigos prestados pelas
agéncias estudadas.
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