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O proposito deste estudo focou-se na analise da qualidade de uma instituigdo bancaria por
meio da aplicacdo da escala SERVQUAL. O estudo também apresenta uma hierarquia dos
atributos de qualidade presentes em servigos desta natureza. A qualidade em servigos pode ser
definida partindo-se do que se percebe de um servico € o que se espera do mesmo, tendo
fundamental importancia para a satisfagdo do consumidor. Os procedimentos metodologicos
foram estruturados em duas etapas, sendo a primeira exploratdria e a segunda descritiva. Onde
a pesquisa exploratoria baseou-se em dados secundarios, através de pesquisa de carater
bibliografico. Na etapa descritiva realizou-se um survey de corte transversal Uinico onde
aplicou-se um questionario estruturado a uma amostra ndo probabilistica conveniente de 141
respondentes. A andlise de dados foi baseada em distribuicdo de freqiiéncia e analise
comparativa das médias de respostas. Partindo das avaliagcdes pode-se observar que os itens de
maior importancia na avaliacdo dos clientes da instituigdo, foram: o interesse sincero em
resolver problemas na prestacdo de servicos, seguido de funcionarios prestativos no
atendimento aos usudrios e execucdo dos servigos dentro do prazo prometido. Ja os itens de
menor importancia foram: materiais de divulgacao (folhetos, cartazes, etc.), seguido de
funciondrios disponiveis para responder pedidos de usudrios e funcionarios que dao prioridade
aos interesses dos usudrios. Pode-se concluir que os clientes desta instituigdo bancaria esperam
bastante interesse dos funcionarios em resolver problemas que surgem, dentro de um prazo
determinado. Ao mesmo tempo ndo dao tanta importancia aos materiais de divulgacdo, e ainda
ndo precisam prioridade no atendimento, podendo o funcionario desempenhar mais fungdes
além do atendimento ao cliente.
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