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INTRODUCAO

O crescimento do setor de servigos representa inUmeras oportunidades de negocios para as
empresas, destacando-se servicos financeiros, de previdéncia, saide, e em diversos outros setores
tradicionais. Com 0 crescimento deste setor é preciso que as organizagdes evidenciem em seus
negocios maior atencdo a qualidade de seus servicos prestados. As organizacdes devem estar atentas
a alguns aspectos bésicos, primeiramente identificando a necessidade dos clientes, e ainda saber a
maneira correta de atendé-los, estes dois aspectos definem a intensidade de sua participacdo de
mercado quanto a questdo competitiva. Com este intuito, cresce o uso de ferramentas de qualidade
no ambito empresarial, pois através destas, obtém-se maior eficiéncia quanto a informacdes
relevantes para o bom funcionamento da organizacao, estas informacdes séo capazes de identificar
os niveis de satisfacdo laboral, e ainda a qualidade percebida pelos clientes (FIEBIG e FREITAS,
2011).

Segundo Fitzsimmons (2000) uma ferramenta de pesquisa que é utilizada para medir a qualidade
em servicos € a escala SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis). Ela é utilizada para mensurar
as falhas e ou Gap’s de qualidade em servicos sob cinco dimensdes: confiabilidade,
responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis. A diferenca entre a qualidade de servico
esperado e o0 percebido é o ponto onde a satisfacdo é negativa ou positiva, esta diferenca pode ser
compreendida como um Gap ou falha. Assim este estudo busca analisar a qualidade esperada e a
qualidade percebida pelos associados de uma Cooperativa do noroeste do estado do Rio Grande do
Sul utilizando a ferramenta SERVQUAL.

METODOLOGIA

A pesquisa é desenvolvida através de conhecimentos existentes e de metodologia e investigacao
cientifica e consiste em um procedimento racional e sisteméatico com a finalidade de responder o
problema proposto (GIL, 2002). Diante disso, esta € uma pesquisa descritiva, que segundo Gil
(2007) “tem como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas de determinada populacao ou
fendmeno, onde serdo analisados aspectos e a relagdes entre fatores que impactam na percepc¢éo dos
clientes/associados de uma Cooperativa quanto a sua percepcdo da qualidade dos servigos
prestados. Quanto a abordagem, € um estudo quantitativo que para Lopes et al (2008), permite
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identificar caracteristicas de uma populacdo que podem ser quantificados. Para coletas de dados, foi
utilizado e adaptado questionario com base no modelo tedrico de metodologia criado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a escala SERVQUAL, a qual possui 22 questdes que séo
divididas em cinco dimensdes: confiabilidade; responsabilidade; seguranca; empatia e tangiveis.
Segundo Marconi e Lakatos (2003), este tipo de investigacdo cientifica tem como finalidade
analisar caracteristicas de fatos ou fendmenos. Este estudo foi realizado em uma Cooperativa de
Crédito do noroeste do estado do Rio Grande do Sul. De uma populacdo de associados de 1795
pessoas que frequentam mensalmente a Cooperativa, foram aplicados 200 questionarios durante o
més de marco de 2016, dos quais 41 foram descartados, pois estavam incompletos. Assim, a
amostra é formada por 159 questionarios validos de clientes associados respondentes, sendo uma
amostragem nao probabilistica e por conveniéncia, pois foi de acordo com a disponibilidade dos
clientes associados em responder 0s questionarios.

ANALISE DOS RESULTADOS

A Cooperativa estudada surgiu através da unido de agricultores familiares que sentiam a
necessidade de acesso ao Crédito, e ainda ter um maior desenvolvimento rural sustentavel de suas
pequenas propriedades, visando a facilitacdo da vida e permanéncia no campo desses agricultores.
Atua desde 2003 e tem um quadro funcional de 23 colaboradores

Para analisar os resultados é necessario entender a ferramenta utilizada para medir a percepc¢édo de
qualidade dos associados da Cooperativa em estudo. A ferramenta SERVQUAL é um procedimento
ou metodologia de mensuracdo da qualidade, por meio da diferenca de escores entre a expectativa
dos clientes em relagéo ao servigo desejado e o servigo que o cliente efetivamente julga receber, ou
seja, 0 servico percebido pelo cliente. Essa diferenca entre escores é chamada Gap ou lacuna.

A escala SERVQUAL se baseia na premissa de que a satisfacdo é decorrente do estreitamento da
lacuna existente entre expectativa e percepcdo (percepgdo - expectativa = Gap’s). O modelo
SERVQUAL consiste em duas partes: uma se¢do de 22 itens, que registra as expectativas dos
clientes de empresas excelentes do setor especifico de servicos, e uma segunda secdo de 22 itens,
que avalia as percepgdes dos consumidores de uma determinada empresa nesse setor de servicos.
As frases estdo dispostas, em ambas as secdes — expectativas e percepcdes, de acordo com as cinco
dimensdes da qualidade em servigos.

Os resultados das duas se¢des sdo comparados para se chegar a “resultados de Gap’s” em cada uma
das cinco dimensdes. Quanto menor o Gap, mais alta a expectativa de qualidade de servigo. As
expectativas e percepcdes dos clientes sdo mensuradas em uma escala de cinco ou sete pontos, com
as classificacbes basicas de acordo com o nivel de satisfacdo/concordancia do consumidor. Os
escores sdo usados para pontuar o nivel 7 de concordancia/satisfacdo de cada questdo em relacdo ao
servigo desejado e percebido respectivamente. Para avaliacdo dos dados, soma-se a classificacdo de
cada questdo, identificando-as por dimensdo. Do resultado obtido sdo comparadas as duas colunas
(expectativa do servico, e percepcdo), calculando se a diferenca para encontrar o Gap ou lacuna.
Quanto maior a lacuna, mais distantes sdo as percepcbes do cliente em relagcdo as expectativas, e
mais baixa a avaliacdo da qualidade do servi¢co. Em oposicéo, quanto menor a lacuna, mais alta é
essa avaliacdo (BATESON, 2003).

Grafico 1 — Dados das Gap’s por media nas cinco dimensdes da escala SERVQUAL
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Confabiidade acle Seguranca Empate Targves Meda tota
Gap 0,52 0,44 0,41 0,42 0,46 0,45
W Expectativa 4,86 4,83 4.5 4,89 485 4,86
W Percepcao 434 4,39 4,49 4,47 439 4,42

Fonte: Autores da pesquisa (2016)

A qualidade dos servicos é avaliada a partir da comparacdo do servico esperado versus 0 Servico
percebido. No Grafico 1 sdo apresentadas a média das cinco dimensbes da escala SERVQUAL
sobre a percepcdo e a expectativa dos respondentes da pesquisa, quanto maior a lacuna (gap) entre
as percepcoes do cliente em relacdo as suas expectativas, mais baixa sera a avaliagdo da qualidade,
e quanto menor a lacuna mais alta sera a avaliacdo. Conforme Magri, Resson, Flach, Junior (2010),
as Cooperativas de credito sdo sociedades de pessoas constituidas com o objetivo de prestar
servicos financeiros aos seus associados, pela sua natureza societaria, os participantes (associados)
assumem ao mesmo tempo a condicéo de proprietarios e responsaveis pela direcido da Cooperativa e
pelo atendimento aos clientes, atuando no relacionamento de negdcios mais satisfatorio, defendendo
seus préprios interesses de aplicadores ou tomadores de recursos.

A discrepéncia (gap) fica clara no grafico 1, a diferenca entre a expectativa e o percebido é
semelhante nas cinco dimensdes do estudo, sendo que o maior indice observada é na dimensao
confiabilidade, por se tratar de uma cooperativa de crédito é preocupante, pois demonstra uma falta
de confiangca na equipe e consequentemente na instituicdo enquanto que o mais proximo da
realidade é a seguranca, ou seja, enquanto eles sentem menor confianca nas informacdes e itens de
contratos, eles acreditam na qualidade do sigilo e na ética dos funcionarios.

O grafico 2 mostra os Gap’s obtido com a aplicagao do questiondrio analisando as cinco dimensdes
da qualidade, o Gap médio geral e individualizado por cada uma das 22 afirmagdes mencionadas na
pesquisa. E visivel que as maiores lacunas entre a expectativa e a percepcdo, encontram-se nas
questBes 1 (capacidade de inspirar confianca nos associados) e 3 (informacdo precisa de quando 0s
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servigos prometidos para os associados serdo executados) da dimensdo confiabilidade, ainda na
questdo 12 (conhecimento das tarefas especificas por parte dos funcionarios) que pertence a
dimensdo seguranca, 16 (funcionarios dedicam atengdo as necessidades individuais para com o
associado) na dimensdo empatia, e 0 22 (0s materiais promocionais - cartazes, folhetos, murais,
etc... - sdo agradaveis e de facil visualiza¢do) nos tangiveis.

Grafico 2 — Analise dos Gap’s das 22 questdes nas cinco dimensdes da SERVQUAL

Média e Variagdes dos GAPs por dimensdo

Fonte: Autores da pesquisa (2016)

Conforme a grafico 2 percebe-se que a expectativa dos clientes excedeu a percep¢do nas 22
questdes aplicadas, pois ndo hd nenhuma um gap negativo. Ainda assim, os gap’s com aspecto
positivo que mais se destacaram, encontram-se na dimenséo responsabilidade indicada na questéo 9
(conhecimentos dos funcionéarios para esclarecer/responder eventuais dividas ao associado) na
dimensdo seguranca na questdo 11 (confianca na gerencia quanto a ética no servico prestado ao
associado), na dimensdo empatia na questdo 15 (atendimento personalizado-caixa/crédito), e ainda
na dimensdo tangiveis o0 aspecto mais positivo esta na questdo 20 (as instalacdes e equipamentos da
Cooperativa sdo modernos e seguros). Abaixo o estudo é analisado separadamente nas cinco
dimensdes da escala SERVQUAL.

Dimenséo Confiabilidade

Esta dimensé&o representa a capacidade de prestar o servico com exatidao, reflete a consisténcia e a
certeza do desempenho de uma empresa. A dimensao confiabilidade esta representada nas questdes
de 1 a 5 do questionario aplicado sendo que os associados se encontram mais satisfeitos em relacéo
as questdes de numero 2 (demonstragdo do sincero interesse em resolver os problemas do
associado), e questdo 5 (execucdo dos servicos de forma correta na primeira vez), enquanto que 0s
Gap’s mais acentuados entre as expectativas e percepgdes encontram-Se nas questdes de numero 1
(capacidade de inspirar confiangca nos associados), 3 (informacéo precisa de quando 0s servicos
prometidos para os associados serdo executados) e 4 (0s contratos/empréstimos sdo cumpridos pela
Cooperativa conforme o acordado. Segundo Fitzsimmons (2000) o desempenho de um servigo
confidvel € uma expectativa do cliente e significa um servico cumprido no prazo, sem modificaces
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e sem erro, sendo que a confiabilidade também depende da retaguarda, da qual se espera exatidao
na elaboracdo de contas e na manutencdo do registro, pelo resultado da pesquisa os clientes
associados podem estar tendo problemas, pois suas expectativas quanto a datas acordadas nos
processos, contratos e empréstimo nem sempre realizam-se.

Dimensédo Responsabilidade

A dimensdo de Responsabilidade corresponde a disposicdo para auxiliar os associados e também
fornecer o servigo prontamente e esta representada nas questdes de nimero 6 a 10 da ferramenta. Os
Gap’s referentes a dimensao responsabilidade ¢ onde destaca uma maior insatisfacdo dos associados
quanto as questdes de nimero 6 (interesse sincero em resolver os problemas dos associados) e 10
(realizacdo dos servicos aos associados no prazo prometido). Os aspectos positivos de maior
destaque, em relacdo ao Gap médio estdo localizados nas questdes 7 (tempo aguardado para o
atendimento) e na questdo 9 (conhecimentos dos funcionarios para esclarecer/responder eventuais
duvidas ao associado). Segundo Fitzsimmons (2000) o cliente ndo deve ser deixado a espera de
respostas para seus questionamentos, sobretudo, por razbes ndo sabidas, pois isso cria
desnecessariamente uma percepg¢édo que vai afetar negativamente a qualidade.

Dimensdo Seguranca

As questdes 11 a 14 demonstram os Gap’s atingidos na dimensao Segurancga, sendo esta a dimensao
que relaciona a qualidade da competéncia, conhecimento para realizar o servico, o respeito e a
cortesia de empregados e sua habilidade em transmitir confianga e confiabilidade aos associados.
Percebe-se pelo grafico 2 que os associados se encontram mais satisfeitos em relacao as questdes de
nimero 11 (confianga na gerencia quanto a ética no servi¢o prestado ao associado), e 14 (as
informacBes/dados sdo mantidas em sigilo), enquanto que o Gap mais acentuado entre a expectativa
e percepcdo se encontra na questdo 12 (conhecimento das tarefas especificas por parte dos
funcionarios). Neste quesito pode vir a ser necessario rever politicas de treinamento e capacitacédo
ou verificar se ndo ha uma grande rotatividade dos funcionarios, tendo a cooperativa de crédito
funcionarios pouco experientes, pois os clientes associados encontram uma lacuna entre a tarefa que
esperam que o funcionario cumpra e o que ele possui de conhecimento para cumpri-la.

Dimensdo Empatia

Os resultados obtidos quanto a dimensdo empatia correspondem as questdes 15 a 18 do questionario
aplicado na Cooperativa. A dimensdo empatia envolve as boas maneiras, cortesia, respeito,
considera¢do, contato amigavel, atencdo personalizada aos clientes. Nos Gap’s referentes a
dimensdo empatia é possivel destacar uma maior insatisfacdo dos associados quanto a questdo de
namero 16 (funcionérios dedicam atencdo as necessidades individuais para com o associado). Os
aspectos positivos de maior destaque, em relacdo ao Gap médio estdo nas questdes 15 (atendimento
personalizado Caixa/Crédito), na questdo 17 (comprometimento dos funcionarios em bem atender),
e ainda na questdo 18 (os funcionarios da Cooperativa sdo constantemente educados e corteses com
seus clientes). A empatia vai além de incluir caracteristicas de acessibilidade, sensibilidade e
esforco para entender as necessidades (FITZSIMMONS, 2000), pois os associados podem
necessitar de atencdo as necessidades individuais e ndo sentir a satisfacdo esperada nesse ponto.
Dimenséo Tangiveis

Esta dimensdo esta representada pelas questdes 19 a 22, que tratam da aparéncia das instalacoes
fisicas, dos equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de comunicacao. Os aspectos positivos
de maior destaque, em relacdo ao Gap médio estdo localizados nas questfes 19 (0 nimero de caixas
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no atendimento € suficiente) e na questdo 20 (as instalacdes e equipamentos da Cooperativa sao
modernos e seguros), sendo possivel destacar uma maior insatisfacdo dos associados quanto as
questdes de numero 21 (aparéncia, utilizacdo de uniformes e identificacdo por parte dos
funcionarios) e 22 (os materiais promocionais sdo agradaveis e de facil visualizacdo). Neste quesito
a Cooperativa de Crédito deve investir em um novo layout ou verificar se as estratégias utilizadas
para divulgacdo de sua marca, regras ou produtos no espaco interior do estabelecimento, pode estar
prejudicando o layout atual.

CONCLUSAO

Com a ferramenta SERVQUAL os dados obtidos pela pesquisa propiciaram cumprir o objetivo de
analisar a qualidade esperada e a qualidade percebida pelos associados de uma Cooperativa do
noroeste do estado do Rio Grande do Sul.

As respostas dos questionarios foram divididas nas cinco dimens6es da escala SERVQUAL, sendo
que o maior indice de gap observado foi na dimensdo confiabilidade. Por se tratar de uma
cooperativa de crédito é preocupante, pois aponta para uma confianca abaixo da expectativa do
cliente. Para Hoffmann e Bateson (2003), em geral, a dimensdo da confiabilidade reflete a coeréncia
e a confianca que o desempenho de uma empresa inspira. Ela precisa prestar o mesmo nivel de
servico dia apos dia, e ndo variar radicalmente a cada encontro. Nada pode ser mais frustrante para
os clientes do que ndo ter suas expectativas realizadas.

A pesquisa com uma ferramenta validada como a escala SERVQUAL proporciona uma maior
facilidade para o pesquisador analisar os dados. Sugere-se que a organizacdo, agora que tem
conhecimento de qual dimensdo tem a maior lacuna (gap) entre a expectativa e a percepcdo dos
clientes, investigue detalhadamente este topico através de entrevistas e/ou questionarios e descubra
quais os termos dos contratos e/ou prazos de servigos prestados que estdo aquém da expectativa dos
clientes associados.

PALAVRAS-CHAVE: Confiabilidade; Seguranca; Percebido; Expectativa; Gap.
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