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O proposito dessa pesquisa € realizar um diagndstico da qualidade dos servicos prestados pela
instituicdo bancaria da cidade de Trés Passos por meio da aplicagdo da escala SERVQUAL. O
estudo também apresenta uma hierarquia dos atributos das qualidades presentes em servigos
desta natureza. O conceito de qualidade de servigo ¢ aquele que atende perfeitamente, de
forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades dos clientes. Os métodos
para esse estudo foram estruturados em um momento exploratorio e descritivo. A pesquisa
exploratoria baseou-se principalmente em dados secundarios através da pesquisa de carater
bibliografico, servindo de base para a elabora¢do de um instrumento de pesquisa descritiva. Na
etapa descritiva realizou um Survey, onde aplicou-se um questionario exploratorio a uma
amostra nao probabilistica por conveniéncia de 141 respondentes. A analise de dados foi
baseada em distribuigdo de freqiiéncia bem como de uma andlise completa das médias de
respostas obtidas. Através das andlises feitas pode-se perceber que somente uma varidvel
apresentou resultado abaixo do tolerado, cujo atributo refere-se a realizacdo dos servigos
conforme o anunciado ou prometido. Por outro lado os atributos pesquisados, a melhor
avaliacdo sdo os itens que referem-se aos funcionarios que informam exatamente quando os
servicos serdo prestados e os funciondrios disponiveis para responder pedidos dos usudrios. Na
classificagdo geral o item que teve maior importancia entre os avaliados foi a realizacdo dos
servicos conforme anunciado ou prometido, seguido dos funciondrios prestativos no
atendimento aos usudrios e o terceiro em grau de importancia foi funcionarios que prestam
servigos imediatos. J& o item que diz respeito a materiais de divulgacao (folhetos, cartazes)
visivelmente agradédveis apresentou o menor resultado, de acordo com a as respostas obtidas
através do instrumento de coleta de dados, aplicado aos usuarios de servigos bancarios.
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