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Resumo: Em épocas de acirradas concorréncias, ¢ imprescindivel pesquisar os clientes, sobretudo em se
tratando de organizacdes prestadoras de servicos. Pela importancia economica do setor, essa premissa
também se faz necessaria ao nivel do cooperativismo de crédito. O presente estudo tem como objetivo
aduzir dois modelos para avaliagdo de servigos, sendo um deles relativo ao diagndstico de satisfacao e
importancia dos atributos de servigos e outro destinado a avaliacdo da qualidade de servigos financeiros
prestados por cooperativas de crédito. Este estudo analisou duas pesquisas feitas com base na escala
SERVQUAL e na adaptacdo do modelo de medi¢do da performance e importancia de Slack et al
(2008) para o construto de satisfacdo. Ambos os modelos se mostram eficientes, pois, além da
mensura¢ao da percep¢ao dos usudrios, também permite uma hierarquizacao dos atributos de servigos.
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Introdugao

A sociedade moderna passa por constantes transformacdes de cunho social, politico e econdmico em
funcdo do processo de globalizagdo em que se encontra inserida. Com isso, surge cada vez mais a
necessidade de organizacdo, visando maior competitividade e conseqiientemente proporcionando o
crescimento economico € social das comunidades. Atualmente, num contexto de elevadas
concorréncias, as pessoas, como recursos intelectuais, sdo extremamente importantes para direcionar as
mudangas institucionais. No ambiente de negocios o aumento da competitividade empresarial vem
desenvolvendo nas organizagdes uma gestdo prestadora de informagdes de grande precisdao. Como
proposito de mudanga neste contexto globalizado, Santos (2002) diz que o Cooperativismo surgiu
como uma alternativa de organizacao, tanto nas atividades econdomicas como sociais a nivel mundial,
devido a problemas apresentados por projetos capitalistas e socialistas de desenvolvimento. E definido
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como um movimento, um modelo socioecondmico capaz de unir desenvolvimento econdmico e
bem-estar social. Busca prosperidade conjunta e ndo individual.
Por sua vez, as caracteristicas de valorizacao da individualidade do associado e da cultura local, fazem
com que as Cooperativas exercam um importante papel econdmico e social em suas comunidades e
respectivas regides, como geradoras de muitas oportunidades de trabalho e renda, viabilizando
especificamente os micros e médios empreendimentos agropecudrios, industriais e de servicos. Neste
sentido ¢ que surgem as Cooperativas de Crédito, como alternativa de fomento e desenvolvimento da
Regido, tendo como objetivo prestar assisténcia crediticia bem como, a prestagdo de servigos de
natureza bancéaria a seus associados com condi¢des mais favoraveis. Os desafios das cooperativas de
crédito, mediante a globalizagdo sdo imensos, pois atender ao associado com qualidade e satisfazé-lo ¢
uma premissa que deve ser observada diariamente.
Na visdo de Kotler (1998), a satisfacdo do cliente depende do desempenho da prestagdo do servico em
relacdo as suas expectativas. Uma das principais maneiras de uma empresa de servigos se diferenciarem
das concorrentes € prestar servigos de alta satisfagdo e qualidade. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000)
ressaltam a importancia em mensurar a qualidade dos servicos. Segundo os autores, medir a qualidade
dos servicos € um desafio, pois a satisfagdo dos clientes ¢ determinada por muitos fatores intangiveis. O
presente estudo objetiva apresentar duas alternativas para avaliagdo de servigos financeiros em
cooperativas de crédito, sendo uma delas para avaliagdo da satisfacao e outro da qualidade.

Metodologia

A pesquisa € um procedimento racional e sistematico que tem por objetivo apresentar respostas aos
problemas que sdo propostos e faz-se necessaria quando ndo se dispde de informagdes suficientes para
responder ao problema (GIL, 2002). A metodologia bésica que deu origem a este trabalho resultou um
estudo comparativo de exploratdria que envolveu pesquisas bibliograficas com o objetivo de propor
dois modelos para avaliacao da satisfagdo e qualidade em servigos financeiros.

Avaliacao da Satisfacao e Importancia de Atributos de Servigos

Quanto a abordagem, este método classifica-se como pesquisa quantitativa a qual permite descobrir
quantas pessoas compartilham determinadas caracteristicas. Procura quantificar os dados e aplicar
alguma forma de andlise estatistica (MALHOTRA, 2001).

Para a realizagdo da pesquisa aplica-se um questiondrio estruturado com o objetivo de identificar os
niveis de importancia e satisfagdo dos associados em relagdo aos servicos prestados. Utiliza-se o
método Survey, que baseia-se no interrogatdrio dos participantes, aos quais sdo feitas diversas
perguntas sobre seu comportamento, intencdes, atitudes, percep¢do, motivacdes, caracteristicas
demograficas e estilo de vida. O uso de perguntas com resposta fixa reduz a variabilidade nos
resultados que pode ser causada pelas diferengas entre os entrevistados, facilitando a andlise e a
interpretagao dos dados.

O questionario pode ser estruturado baseado nos “Oito componentes da Administracdo Integrada de
Servigos” de Lovelock, Wright (2001) caracteristicas dos servigos (elementos, beneficios); entrega dos
servicos (lugar e tempo); processo dos servigos (passos/agdes); produtividade e qualidade nos servigos;
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pessoas (profissionais envolvidos); promog¢ao e educacao (incentivos); evidéncia fisica (pistas visuais)
e; pregos e outros custos do servico.
Para a avaliagdo dos atributos de importancia e satisfagao utilizou-se a escala de Likert para facilitar a
compreensdo e apresentacdo das opcdes de respostas, podendo variar de 1 a 5 conforme ilustram as
figuras a seguir:

Figural - Escala para avaliagdo do grau de importancia dos atributos

A Figura 1 ilustra a escala para avaliagdo do grau de importancia dos atributos pesquisados
correspondendo de pouco importante até muito importante.

Figura 2 - Escala para avaliacdo do grau de satisfagdo dos atributos

A escalas possuem variagdo de 1 a 5 quanto ao grau de importancia onde, 1 na escala ¢ tido como
“pouco importante” e 5 como “muito importante”, bem como, ao grau de satisfacdo, também numa
escala de 1 a 5, com respostas abrangendo “totalmente insatisfeito” (1) a “totalmente satisfeito” (5).

Os dados coletados na pesquisa quantitativa sdo analisados através da utilizagdo de Distribuigao de
Frequéncia ¢ Média. Na distribuicio de frequéncia considera-se uma variavel de cada vez. E uma
distribuicdo matematica com objetivo de obter uma contagem do nimero de respostas associadas a
diferentes valores de uma variavel expressando essas contagens em termos de percentuais. Uma das
estatisticas mais comuns associadas a distribuicao de freqiiéncia sao as medidas de posicao, as quais
representam medidas de tendéncia central, tendem a descrever o centro da distribui¢do de uma variavel.
Os dados sdo ilustrados em tabelas, graficos e indices para uma melhor visualizacdo e compreensao.
Na busca de maior entendimento utiliza-se a Matriz de Importancia e Desempenho de Slack, et al
(2008), conforme a figura 3. A matriz de importancia e desempenho posiciona cada aspecto de
desempenho numa matriz de acordo com sua pontuagdo ou classificacio de importancia de cada
aspecto e o desempenho atual. Dessa forma, a matriz apresenta quatro zonas que sugerem prioridades
diferentes. A zona adequada: os fatores de desempenho nessa area estdo acima do limite inferior de
aceitabilidade, sendo assim sdo considerados satisfatorios. A zona de melhoria: esta abaixo do limite



Modalidade do trabalho: Relato de experiéncia

Evento: XX Seminario de Iniciagdo Cientifica

inferior de aceitabilidade, todos os fatores de desempenho nessa zona necessitam de melhorias. A zona

de acdo urgente: esses fatores de desempenho sdo importantes para os clientes, porém o desempenho

atual ¢ inaceitdvel. Devem ser considerados como candidatos para melhoria imediata. A zona de

excesso: os fatores de desempenho nessa area sao de alto desempenho, mas ndo sdo particularmente os

mais importantes. Cabe verificar se os recursos dedicados a realizar tal desempenho poderiam ser mais
bem utilizados em outro lugar.

Figura 3 - Matriz de Importancia e Desempenho - Fonte: Slack; et al (2008).

Para interpretar os dados quantitativos sao utilizadas tabelas e indices em conjunto com a Matriz de
Satisfacdo Versus Importancia para fazer uma avaliagdo dos atributos em servigos considerados
importantes ¢ satisfatorios pelos clientes A figura 4 foi baseada na Matriz de Importincia e
Desempenho de Slack, et al (2008), com algumas adaptagdes. Para melhorar a interpretacao das
tabelas, as médias podem ser convertidas em percentuais de 0 a 100 facilitando a andlise dos
resultados.



Modalidade do trabalho: Relato de experiéncia
Evento: XX Seminario de Iniciagdo Cientifica

Figura 4- Matriz de Satisfagdo versus Importancia.

Avaliacao da Satisfacao e Importancia de Atributos de Servigos

Para avaliagdo da qualidade também ¢ possivel utilizar-se do método survey. A A coleta de dados
primarios deu-se através de um questionario estrutura, que segundo Malhotra (2001) ¢ um questionario
formal e as perguntas s3o elaboradas numa ordem pré-especificada. O questiondrio, que encontra-se em
anexo, foi elaborado de acordo com as 5 dimensdes da qualidade (Figura 2), contendo 46 variaveis que
foram utilizadas para a mensuragdo da qualidade de servigos por meio de uma escala de Likert de sete
pontos, mais 11 questdes que abordam as caracteristicas dos associados entrevistados.

Para a constru¢dao do questionario, utiliza as cinco dimensdes da escala SERVQUAL, conforme segue
na Figura 5 (PARASURAMAN ZEITHAML, BERRY, 1985).

Figura 5 — Dimensdes da Qualidade de Servigos
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Para melhor andlise dos resultados, procura-se diagnosticar a qualidade minima aceitavel, a qualidade

desejada e a percepc¢ao dos associados em relagdo aos servigos. A Figura 6 apresenta um exemplo da

escala utilizada para a avaliagao da qualidade dos servigos. O questionario procura obter informagoes

sobre o nivel de servigo minimo aceitavel, o nivel de servigo desejado e o nivel de servigo atualmente
percebido pelo associado.

Figura 6 - Escala para Avaliagdo dos Atributos de Qualidade

A diferenca entre o servico minimo aceitdvel (M) e o servigo desejado (D) representa a Medida de
Tolerancia (MT) que o associado tem em relagdo aquele item. Quanto maior for esse valor, melhor
para a organizagdo. Ja a diferenca entre o servigo minimo aceitavel (M) e o servico percebido (P) gera
a Medida de Adequacdo do Servigo (MA), portanto, quanto menor, melhor. J4 a Medida Superior do
Servico (MS) ¢ a diferenca entre o servigo percebido (P) e o desejado (D), ou seja, € o que falta para
empresa alcangar a exceléncia na qualidade (CARVALHO, LEITE, 1997).

Essas medidas sdo importantes na analise de dados, pois identificam os itens a serem melhorados, pois
nem sempre aqueles com menor nivel de qualidade percebida sdo mais significativos para os
associados. Além disso, questiona a respeito da ordem de importancia das variaveis da qualidade, a
partir da seguinte escala:

Mais importante 1 2 3 4 5 6 Menos importante

Para cada um dos atributos sdo computados os votos obtidos do conjunto dos respondentes em que
aquele atributo foi considerado o mais importante, depois como o 2° mais importante e assim por
diante, até chegar a quantidade de votos que obteve como 6° atributo mais importante. Os votos que o
atributo obteve como o mais importante sao ponderados com peso 6, o nimero de votos que obteve
como o 2° mais importante recebe peso 5, e assim por diante, até ponderar-se com peso 1 o total de
votos que o atributo recebe na condi¢cao de 6° mais importante no julgamento dos respondentes (Figura
7). De acordo com a pontuacao de cada atributo, apresenta-se a ordem de importancia de todos os itens
de servigo, de acordo com as respostas dos entrevistados.
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Figura 7: Exemplo de Ponderacio de Atributo.

Para a andlise dos demais dados utiliza-se a distribuicdo matematica, que tem por objetivo contar o
namero de respostas associadas a diferentes valores de uma variavel, expressando essas contagens em
termos de percentagens, graficos e tabelas. Os dados coletados pelo questionario estruturado podem ser
apresentados através de tabelas.

Conclusoes

Num mundo globalizado, com forte concorréncia e uma tendéncia de padronizagdo, faz com que os
gestores das organizagdes busquem equilibrar cada vez mais os olhares nos clientes e na concorréncia,
a pesquisa de satisfacdo do consumidor e de qualidade em servicos sdo essenciais na geragdo de
informagdes, dando possibilidades a organizagdo utiliza-las para criar € manter vantagens competitivas.
Através da realizagdo da pesquisa exploratéria em bibliografias, bem como, através das informagdes
coletadas nas pesquisas quantitativas, ¢ possivel realizar uma anélise para identificar a percepgao dos
entrevistados em relagdo ao grau de satisfacao, niveis de qualidade e de importancia de atributos de
servigos prestados.

Tais instrumentos contribuem para que as organizagdes acompanhem as mudangas e tendéncias
mundiais, interagindo através de acdes que atendam da melhor maneira possivel as expectativas dos
clientes, pois se torna mais facil manté-los do que recupera-los ou conquistar novos no mercado. Ouvir,
surpreender e superar as expectativas dos clientes tornam-se essenciais para a permanéncia das
organizagdes no mercado e a satisfacdo e a qualidade sdo fulcrais, independente do segmento que
pertencem.
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