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RESUMO 

 

Um dos maiores problemas na prestação de serviço é se adequar à realidade 

dos clientes. As empresas buscam constantemente desenvolver técnicas assertivas 

não somente que visem melhorias no atendimento, como também de avaliação dos 

procedimentos utilizados na entrega do que o cliente deseja e espera receber. Esta 

situação se agrava quando a relação entre o cliente e a empresa é vista socialmente 

como problemática, tal como a relação entre as agências bancárias e os seus 

clientes idosos. O atendimento das agências é visto como não satisfatório, 

costumeiramente gera filas, atrasos e dificulta a relação com o cliente. Assim, com o 

avanço do envelhecimento da população, faz-se necessário melhorar a relação dos 

clientes idosos e as agências bancárias e mitigar os problemas encontrados. Neste 

contexto, o presente estudo tem como objetivo avaliar a qualidade do serviço de 

atendimento prestado aos clientes idosos em uma agência bancária de São Luís do 

Quitunde, no Estado de Alagoas, por meio da Escala SERVQUAL. Trata-se de uma 

pesquisa aplicada, quantitativa e descritiva, que utilizou como instrumento de coleta 

de dados um questionário, baseado na escala SERVQUAL, que foi dividido em duas 

partes: inicialmente, buscou-se conhecer o perfil dos respondentes e na sequência, 

foram apresentadas 44 afirmativas para coletar as expectativas e as percepções dos 

clientes utilizando uma escala likert, variando de 1 - discordo totalmente a 5 - 

concordo totalmente. Foram coletadas 72 respostas dos clientes que se 

disponibilizaram a participar da pesquisa, os quais responderam ao questionário por 

meio da plataforma google forms. No tratamento e análise dos dados, utilizou-se a 

estatística descritiva. Quanto aos resultados, foi possível verificar que o desempenho 

do serviço de atendimento da agência não alcançou o esperado pelos clientes em 

nenhuma das dimensões avaliadas: confiabilidade, tangibilidade, segurança, 

responsividade e empatia, uma vez que os valores obtidos na percepção não 

conseguiram superar os da expectativa em nenhum dos 22 itens avaliados, todos os 

GAPs foram negativos. Dessa forma, foi possível propor um plano de ação com 

melhorias para os itens com os maiores GAPs, ou seja, os considerados itens 

críticos do serviço de atendimento da agência. 

 

Palavras-chave: Qualidade. SERVQUAL. Serviço de Atendimento. Agência 

Bancária, Idosos.  
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ABSTRACT 

 

One of the biggest problems in providing services is adapting to the reality of 

customers. Companies are constantly seeking to develop assertive techniques not 

only aimed at improving service, but also evaluating the procedures used to deliver 

what the customer wants and expects to receive. This situation is aggravated when 

the relationship between the customer and the company is seen as socially 

problematic, as is the relationship between bank branches and their elderly 

customers. The service provided by the branches is seen as unsatisfactory, usually 

generating queues, delays and making the relationship with the client difficult. Thus, 

with the advance of population aging, it is necessary to improve the relationship of 

elderly customers and bank branches and mitigate the problems encountered. In this 

context, this study aims to assess the quality of service provided to elderly customers 

in a bank branch in São Luís do Quitunde, in the State of Alagoas, through the 

SERVQUAL Scale.. This is an applied research, quantitative and descriptive, which 

used as a data collection instrument a questionnaire, based on the SERVQUAL 

scale, which was divided into two parts: initially, we sought to know the profile of 

respondents and then 44 statements were presented to collect expectations and 

customer perceptions using a likert scale, ranging from 1 - strongly disagree to 5 - 

strongly agree. 72 responses were collected from customers who volunteered to 

participate in the survey, who responded to the questionnaire through the google 

forms platform. In the treatment and analysis of data, descriptive statistics were used. 

As for the results, it was possible to verify that the performance of the agency's 

customer service did not reach what the clients expected in any of the dimensions 

evaluated: reliability, tangibility, security, responsiveness and empathy, since the 

values obtained in the perception were not able to surpass the of expectation in none 

of the 22 items evaluated, all GAPs were negative. Thus, it was possible to propose 

an action plan with improvements for the items with the highest GAPs, that is, those 

considered critical items of the agency's customer service. 

 

Keywords: Quality. SERVQUAL. Customer service. Banking Agency, Elderly. 
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1 INTRODUÇÃO 

Este Capítulo aborda os principais conceitos relacionados ao tema da 

pesquisa, bem como os aspectos teóricos e empíricos que motivaram a construção 

do problema. Na sequência, são apresentados os principais argumentos que 

justificam a realização da pesquisa, os objetivos - geral e específicos e, por fim, a 

estrutura do trabalho.  

 

1.1 DEFINIÇÃO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA 

 

Os processos de atendimento dos sistemas bancários mudaram nos últimos 

anos, em virtude da inserção de novos recursos advindos do aparato tecnológico e 

da assimilação da internet. Apesar disto, o modelo de serviço deste setor econômico 

é considerado padronizado e tem como foco a elaboração de procedimentos para 

atendimento que busque focar na velocidade e na satisfação dos clientes (MULLER, 

2017; MENDONÇA; VARVAKIS, 2018). 

 O setor bancário é caracterizado por ser um ambiente interessado em 

envolver o cliente com o seu modelo de prestação de serviço (RIBEIRO et al., 2010), 

o que promove a necessidade desses prestadores de compreender em quais são as 

exigências atuais de seus clientes, para garantir a superação das expectativas 

impostas e assegurar o alcance da qualidade do serviço prestado. 

 O serviço prestado é compreendido como a atividade na qual o “produto” 

entregue é o contato direto com o cliente recepcionado. Isto implica na necessidade 

de aplicar ferramentas que possam garantir a excelência deste contato, além da 

prerrogativa de inferir avaliação e acompanhamento para manter a qualidade do 

serviço prestado. Entende-se, também, que a atualidade é composta por clientes 

cada vez mais exigentes e de diferentes nichos de necessidades, incidindo em todos 

os sistemas empresariais que promovem serviços, inclusive nos sistemas de 

serviços bancários nacionais (CORREIA, 2016; OLIVEIRA, 2019). 

 Dito isto, percebe-se que um dos nichos de consumidores que estão em 

crescimento dentro do mercado nacional é o dos clientes de faixa etária acima dos 

sessenta (60) anos, aqueles considerados idosos. Segundo o Instituto Brasileiro de 

Geografia e Estatística – IBGE (2016), até 2040 o número de pessoas dentro desta 
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categoria estará em torno de 25% da população nacional, o que sugere o seu 

envelhecimento (MIRANDA; MENDES; SILVA, 2016). 

Com esta explanação, e a compreensão do aumento dos níveis de exigências 

dos clientes, indaga-se se os sistemas bancários estão atentos as suas expectativas 

e se há procedimentos assertivos que assegurem a Qualidade do Serviço de 

atendimento prestado e a manutenção do cliente. Assim, há a necessidade de 

verificar se o atendimento bancário prestado aos idosos está sendo percebido como 

assertivo e, também, de avaliar se os sistemas bancários estão aptos a inserir novos 

procedimentos que imponham melhorias no serviço prestado. 

 Portanto, o presente estudo entende que os sistemas bancários nacionais são 

sensíveis a essas mudanças e que promovem a atualização dos seus processos 

para garantir a inserção da categoria de clientes mencionada aos procedimentos 

criados pelas empresas do setor. O estudo se sustenta na aplicação metodológica 

da ferramenta SERVQUAL na agência bancária de uma instituição privada, 

localizada no Município de São Luís do Quitunde, no Estado de Alagoas.  

A Escala SERVQUAL – Service Quality GAPs Analysis – consiste em um 

processo metodológico que define o nível do serviço prestado a partir da sua 

avaliação sob a ótica do cliente, por meio do qual se relaciona a expectativa gerada 

com a percepção do serviço em cinco dimensões da Qualidade: Confiabilidade, 

Capacidade de Resposta, Segurança, Empatia e Tangibilidade (FERNANDES et al., 

2017; CALDEIRA, 2019; MONTEIRO et al., 2019). 

 Diante do contexto apresentado, o presente estudo busca responder o 

seguinte questionamento: Como os clientes idosos avaliam a qualidade do 

serviço de atendimento prestado por uma agência bancária de São Luís do 

Quitunde, no Estado de Alagoas? 

 

1.2 JUSTIFICATIVA 

 

  A demografia brasileira, segundo o Programa das Nações Unidas para o 

Desenvolvimento - PNUD (2015), tem sofrido mudanças significativas nos últimos 

anos, principalmente dos padrões etários da população. A pirâmide etária está em 

processo de inversão, ou seja, tem-se observado um aumento expressivo na 

população idosa do país, isto se observa por dois motivos: 1) a redução da 
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natalidade, imposta por vários fatores culturais; e 2) o aumento da longevidade da 

população, dado o aumento, embora tímido, na qualidade de vida dos brasileiros. 

 Atenta-se, também, que o crescimento da população idosa é um fenômeno 

observado em todo o mundo, porém, no Brasil é expressivo e rápido, com projeções 

conservadoras de que, até 2050, o país detenha o status de quinta nação com mais 

pessoas na terceira idade no mundo (CARVALHO; GARCIA, 2003; BRITO, 2008; 

MENDES et al., 2018; DIAS; PAIS-RIBEIRO, 2018).  

 Dito isto, é perceptível que há a necessidade de adaptação aos novos 

cenários que estão expostos às empresas prestadoras de serviços, ou seja, é 

necessário se adaptar às realidades do envelhecimento da população nacional 

(MENDONÇA; VARVAKIS, 2018). Além disso, é imprescindível entender se as 

atividades propostas atualmente, para o nicho de clientes idosos, estão realmente 

superando as expectativas colocadas por esses clientes.  

 Assim, empresas do setor bancário são incluídas nesse sistema avaliativo 

sobre o nível de atendimento prestado para as pessoas na terceira idade. Com 

questões, como: a) a satisfação do atendimento é alta entre pessoas consideradas 

idosas; b) os espaços físicos oferecidos para o atendimento aos clientes idosos são 

satisfatórios; c) os níveis e protocolos de segurança atendem às expectativas; d) 

existe confiabilidade de que o atendimento realizado será de acordo com o 

atendimento oferecido (CORREIA, 2016; OLIVEIRA, 2019). 

 Estas questões, portanto, corroboram com a necessidade do desenvolvimento 

do presente estudo. A partir da compreensão de que é importante avaliar o nível de 

satisfação do atendimento oferecido por agências destas empresas, para que 

soluções possam ser implementadas nos requisitos avaliados insatisfatórios, e que 

melhorias possam ser inseridas dentro dos requisitos avaliados satisfatórios.  

 Este estudo busca oferecer uma maior compreensão das potencialidades do 

uso da ferramenta SERVQUAL na avaliação de diferentes modelos de serviços, por 

diferentes nichos de clientes. Além disso, busca subsidiar a compreensão 

acadêmica sobre a necessidade de entender como o indivíduo idoso percebe o 

atendimento para ele oferecido.  

 Ademais, preocupa-se em oferecer uma análise local sobre o nível de 

satisfação, para fomentar interesse em avaliações de âmbito nacional, com soluções 

viáveis e assertivas para todo o país. Por fim, busca abrir espaço para que novos 

estudos sobre o tema possam ser realizados.   
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1.3 OBJETIVOS  

 

1.3.1 Objetivo Geral 

 

 Avaliar a qualidade do serviço de atendimento prestado aos clientes idosos 

em uma agência bancária de São Luís do Quitunde, no Estado de Alagoas, por meio 

da Escala SERVQUAL. 

 

1.3.2 Objetivos Específicos  

 

➢ Avaliar a expectativa e a percepção dos clientes idosos em relação 

ao serviço de atendimento prestado pela agência bancária; 

➢ Identificar os pontos críticos do serviço de atendimento; 

➢ Propor possíveis ações para melhoria do serviço de atendimento. 

 

 

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO 

 

Neste Capítulo introdutório discutiu-se sobre o tema de pesquisa proposto, 

com o entendimento inicial sobre Serviços, Serviços bancários, Qualidade, 

Qualidade dos Serviços e a ferramenta SERVQUAL.  

 O Capítulo 2 apresenta a contextualização da literatura sobre os temas em 

seções: na seção 2.1 sobre Serviços, suas definições e perspectivas; na seção 2.2 

relata sobre Serviços Bancários e suas definições; já na seção 2.3 fomenta-se a 

discussão sobre Qualidade, com inserção da subseção 2.3.1 acerca de Qualidade 

em Serviços e 2.3.2 Ferramentas da Qualidade; e, por fim, a seção 2.4 que explica 

as características básicas da Escala SERVQUAL. 

O Capítulo 3 caracteriza a pesquisa quanto aos procedimentos metodológicos 

utilizados, apresenta o ambiente de pesquisa, os sujeitos da pesquisa, o instrumento 

de coleta de dados aplicado e a forma como os dados coletados foram tratados e 

analisados.  

 O Capítulo 4 apresenta e analisa os resultados obtidos por meio da coleta de 

dados. Ademais, levanta discussões pertinentes aos processos de atendimentos 
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realizados pelos sistemas bancários nacionais e elabora um plano de ação de 

melhorias que possam ser utilizadas para garantir a Qualidade nos serviços 

prestados aos idosos. 

 Por fim, o Capítulo 5 traz às considerações finais, com as conclusões, as 

limitações de estudos e as recomendações para estudos futuros.  

  



17 
 

2 REFERENCIAL TEÓRICO  

 

Este capítulo sustenta-se: na seção 2.1 sobre Serviços, suas definições e 

perspectivas; na seção 2.2 sobre Serviços Bancários e suas definições; já na seção 

2.3 fomenta-se a discussão sobre Qualidade, com inserção da subseção 2.3.1 

acerca de Qualidade em Serviços e 2.3.2 Ferramentas da Qualidade; e, por fim, a 

seção 2.4 que explica as características básicas da Escala SERVQUAL. 

 

2.1 SERVIÇOS 

 

 Nos últimos anos o setor de serviços alcançou um maior destaque graças à 

intensa relação social entre os diversos tipos de empresas pelo mundo. Isto pode ser 

exemplificado pela capacidade de interação tecnológica, as mudanças sociais diante 

de diversos temas, como as questões ambientais, percepção da desigualdade 

social, crises políticas e econômicas (MARQUES, 2016). Tudo isto, estimulado 

também pelo aumento da procura da qualidade de vida das pessoas, impulsionou o 

setor de serviços de forma global, colocando-o como fonte importante de receita 

para diversos nichos do mercado (CORREIA, 2016; OLIVEIRA, 2019). 

 Las Casas (2000, p. 15) define que “serviços constituem uma transação 

realizada por uma empresa ou por um indivíduo, cujo objetivo não está associado à 

transferência de um bem”. Serviço pode ser contextualizado como uma atividade ou 

um conjunto de atividades que realizam e fornecem benefícios para clientes por um 

espaço temporal definido, com o intuito de adquirir benefícios econômicos 

(LOVELOCK; WRIGHT, 2002). Hoffman e Bateson (2003, p. 5) estabelecem que 

“serviços podem ser definidos como ações, esforços ou desempenho”, que são 

focados no processo que agrega valor, realizados em caráter de intangibilidade, 

para garantir que clientes recebam um atendimento que satisfaça uma necessidade 

urgente.  

 Portanto, serviços tende a se configurar como uma rede complexa de 

atividades bem estruturadas para satisfazer necessidades que ocorrem enquanto 

são executadas, ou seja, o cliente participa de todo o processo produtivo (LAS 

CASAS, 2008). Por isso, o que se percebe é que serviços tendem a se constituir 

como um processo ou conjunto de processos que terá impacto individual, ou seja, a 
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percepção do nível de atendimento dependerá de cada cliente e da forma que o 

mesmo é recepcionado. 

 Las Casas (2008) define que esse nível de atendimento pode ser obtido a 

partir de duas categorias relacionadas a tipos de serviços para diferentes nichos:  

⮚ Serviços de Consumo - que se configura como o serviço executado 

diretamente ao consumidor final. Podem ser estabelecidas 

diferenças relacionadas ao atendimento: a) por conveniência – o 

consumidor não vê diferenças no serviço prestado; b) por escolha - 

serviços diferenciados, de custo mais elevado, e que impulsionarão 

o cliente a verificar diferentes prestadoras até escolher o 

atendimento que se adeque as suas necessidades; e, c) por 

especialidade – são serviços extremamente técnicos e direcionados 

às necessidades especificas do cliente; 

⮚ Serviços de Indústria - são atividades realizadas para o setor 

comercial, industrial ou para área institucional. Dividem-se em 

subáreas e atendimento: a) para equipamentos – montagem ou 

manutenção de equipamentos; b) para facilitação – serviços de 

atendimento financeiros ou qualquer outro que execute atividades 

de facilitação empresarial/industrial; e c) para consultoria e/ou 

orientação – atendimento para proporcionar auxílio aos tomadores 

de decisão dentro das organizações.  

 

Os serviços podem ser direcionados para diferentes tipos de necessidades 

advindas de um cliente ou de um conjunto de clientes, isto auxilia na compreensão 

de que serviços não seguem apenas um direcionamento - fornecedor/cliente – mas 

pode ser orientado para integrar diversas etapas industriais ou comerciais. Portanto, 

faz-se necessário orientar métodos de compreensão mais específicos para auxiliar 

no que pode ser caracterizado como serviço. Assim, postulou-se fatores particulares, 

considerados universais, para a identificação e a categorização de serviços (LAS 

CASAS, 2000; LOVELOCK, WRIGHT, 2002; HOFFMAN, BATESON, 2003; 

KOTLER, KELLER, 2006; CORREIA, 2016; OLIVEIRA, 2019), tais como: 
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⮚ Inseparabilidade – não há possibilidade de estocar qualquer 

atividade que se configura como serviço, independente da 

finalidade da estocagem; 

⮚ Intangibilidade – os serviços são atividades que podem ser 

consideradas abstratas, já que não possuem características físicas 

para fomentar comparação;  

⮚ Heterogeneidade – a forma complexa de configurar a padronização 

dos serviços, já que envolve um contato direto entre fornecimento e 

cliente, o que dificulta a percepção ou mesmo a execução de 

qualquer tipo de atividade padrão; 

⮚ Simultaneidade – a produção e o consumo do serviço acontecem 

ao mesmo tempo, o que impulsiona as empresas a demandarem 

esforço na interação com cliente.  

 

Além dos fatores considerados universais para a literatura, outros se 

estabelecem como características e podem ser exemplificados, conforme Spiller et 

al. (2006): 

⮚ Impasse para atribuição de preço – a variabilidade entre serviços de 

mesmo nicho se fomenta pela subjetividade da execução, o que 

dificulta no estabelecimento de padrão de preços; 

⮚ Incapacidade de proteção – os serviços têm a facilidade de serem 

copiado ou mesmo adaptado, o que impulsiona na inovação dentro 

dos processos de atendimento junto ao cliente.  

 

Outro aspecto importante no conceito de serviços é seu caráter classificatório, 

principalmente quando se compara com produtos de bens físicos. Diante disto, Las 

Casas (2008) explana que os serviços podem ser classificados em:  

⮚ Bem tangível – é o produto físico, do qual se pode oferecer 

acompanhado de um serviço ou não – ex. indústrias de brinquedos; 

⮚ Bem híbrido – quando o produto e o serviço são oferecidos aos 

clientes no mesmo momento – ex. restaurantes; 
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⮚ Bem tangível em acompanhamento de serviços – o produto é 

oferecido em acompanhamento de um ou vários serviços – ex. 

produtos com atendimento de pós-venda, garantia, entre outros; 

⮚ Serviço – o atendimento intangível propriamente dito – ex. 

advogados, médicos, entre outros; 

⮚ Serviço acompanhado de bem tangível – serviços acompanhados 

de um produto físico posterior ao serviço executado.  

 

Portanto, entende-se a complexidade das atividades relacionadas aos 

serviços que são prestados por diferentes empresas, em diferentes etapas da cadeia 

produtiva e da cadeia de suprimentos e para diferentes nichos de clientes ou 

conjunto de clientes. Isto é dito para que, diante do processo de compreensão do 

nível da qualidade do serviço prestado, seja possível identificar os pontos passivos 

de correção e de melhoria. Outro ponto a ser ressaltado, é que algumas empresas 

de bens tangíveis se utilizam dos serviços como diferencial competitivo frente à 

dinâmica agressiva dos seus setores (LAS CASAS, 2008). 

 

2.2 SERVIÇOS BANCÁRIOS  

 

 As atividades bancárias no território brasileiro foram inicializadas no ano de 

1808, e organizadas a partir da chegada da corte portuguesa. Nos anos seguintes o 

número de corretoras que trabalhavam com transações bancárias cresceu 

vertiginosamente, chegando até o final do século XIX com mais de 60 agências 

espalhadas pelo país (DE PAULA; ALMEIDA, 2016). Embora isto se apresente como 

organização da demanda nacional de atendimento, ressalta-se que as grandes 

maiorias das transações financeiras realizadas na época eram realizadas apenas na 

Cidade do Rio de Janeiro.  

 Atualmente, porém, o sistema de serviços bancário brasileiro se apresenta 

com complexidade. O setor financeiro brasileiro desponta como o maior da América 

Latina. Esta consolidação pode ser percebida, segundo Lima (2017), a partir da 

observação que dos mais de 160 milhões de pessoas com idade ativa para manter 

relação bancária, 87%, ou seja, 140 milhões têm algum tipo de relacionamento com 

bancos. 
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 Os serviços oferecidos pelos bancos dentro do Brasil possuem similaridade 

de atuação no mercado, isto é observado dada a facilidade de imitabilidade do 

atendimento oferecido pelo setor. Isto impulsiona os bancos a elevar o padrão de 

qualidade no atendimento com estratégias que possam garantir a segmentação dos 

clientes e, consequentemente, fidelização dos mesmos (LIMA, 2017). 

 A Federação Brasileira dos Bancos - FEBRABAN (2017) redige a 

necessidade que os bancos precisam impor sobre a percepção da importância que o 

setor financeiro exerce nas vidas dos brasileiros. Isto implica em garantir que 

desafios constantes de melhoria sejam focados para oferecer ao cliente o melhor 

serviço possível. Ainda segundo a FEBRABAN (2017), cabe às agências de 

atendimento financeiro garantir que os clientes recebam um serviço de alta 

qualidade e personalizado, sempre na observação de que suas demandas são 

urgentes e únicas. 

 De Paula e Almeida (2016) dissertam que um dos responsáveis pelo bom 

funcionamento de um estado democrático de direito é o setor de serviços e agentes 

econômicos. Já que a partir da relação entre a sociedade e as organizações 

financeiras, como os de serviços governamentais e familiares são possíveis se obter 

a seguridade da saúde econômica social e, consequentemente, a qualidade de vida.  

 Assim, o nível da qualidade do serviço prestado pelas instituições financeiras 

não deve só seguir uma ordem para manutenção dos clientes e do alto padrão de 

qualidade desejado (DANTAS, 2010). Mas devem fomentar atenção sobre a 

responsabilidade social que é demandada aos bancos diante dos mais diversos 

perfis de clientes que procuram os serviços oferecidos.  

 Bona (2012) afirma que os setores financeiros bancários gerenciam uma 

grande quantidade de clientes, com os mais diversos perfis socioeconômicos. Isto 

direciona à necessidade dos bancos em compreenderem os interesses dos seus 

clientes e atendê-los da melhor forma possível para garantir que seus anseios sejam 

satisfeitos. O autor supracitado também assume que os bancos subdividem seus 

clientes em três nichos de identificação, baseado no perfil de renda e dos 

investimentos: segmento de varejo, segmento de renda, e o segmento private bank. 

Essas três categorias auxiliam os bancos para fornecer diferenciação de 

atendimento. Dentro do setor ainda pode ser encontrado subdivisões ainda menores 

para fornecer atendimento ainda mais personalizado. 
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 Para que a personalização ocorra em qualquer categoria explicitada é 

necessário que os bancos mantenham uma relação cada vez mais forte com seus 

clientes.  

Empresas que buscam atender bem a seus clientes precisam investir nas 
pessoas, para que atuem com excelência e com foco dos clientes. É 
necessário que as organizações tenham cultura e expertise para ler os 
desafios do mundo atual e traduzi-los em suas políticas de gestão de 
pessoas. E, assim como devem estar sempre se reinventando, as 
organizações precisam traduzir essas ações em desdobramentos em 
direção a seus colaboradores (BENTES, 2010, p. 21). 

 
 Assim, o que se espera dos bancos é a capacidade de gerenciar os serviços 

para que os clientes possam não somente receber um atendimento de excelência, 

mas perceber a qualidade do serviço prestado.  

 

2.3 QUALIDADE 

  

 O entendimento de Qualidade é subjetivo, já que o termo pode ser entendido 

como a capacidade de diferenciar, qualificar ou determinar vários pontos da 

natureza, principalmente no que se refere a serviços, objetos e pessoas. Assim, a 

sua definição pode ser compreendida como uma série de fatores encontrados nos 

serviços ou nos produtos que atendem as necessidades ou superam as expectativas 

dos clientes (TÓFOLI; TÓFOLI, 2006; SILVA et al., 2018). No seu início estavam 

relacionados ao atendimento das especificações do produto e/ou serviços, mas, 

posteriormente, entendeu-se como a geração de valor para o consumidor. 

 
O conceito de qualidade tem um sentido amplo, abrange situações 
completamente distintas, sendo identificado nos sistemas de produção, nas 
organizações, na otimização de processos, produtividade, custos e 
aprimoramento do sistema (TÓFOLI, TÓFOLI, 2006, p.77). 

 

 É necessário compreender que o conceito de Qualidade tem várias 

possibilidades de interpretações e é importante a conceitualização clara do termo 

para que o seu uso estratégico possa ter efeito dentro de uma organização 

(GARVIN, 2002; PEREIRA; SILVA; OLIVEIRA, 2019). Assim, o entendimento de que 

Qualidade estava relacionada com a adequação ao uso ou às especificações dos 

clientes foi defendido por Juran (1989), que relatava que a Qualidade deveria ser a 

capacidade que o produto e/ou o serviço tem em atender as expectativas dos 

clientes. A Qualidade deveria ser compreendida como a agregação da percepção de 
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valor dos clientes, já que as exigências impostas pelos consumidores se tornaram 

mais claras e necessárias para um atendimento assertivo e lucrativo para a 

organização (SILVA et al., 2018). 

 Tófoli e Tófoli (2006, p. 78) sintetiza a percepção de vários autores sobre o 

conceito de Qualidade:  

[...] Juran - é a adequação ao uso (luva cirúrgica para o médico); b) Crosby - 
é a conformidade com os requisitos (uma régua de trinta centímetros deve 
ter trinta centímetros e não vinte e nove centímetros); c) Deming - é o nível 
de satisfação dos clientes (o proprietário espera que seu carro revisado não 
apresente os mesmos defeitos nos próximos doze meses); e d) Ishikawa - é 
atender as expectativas dos clientes a um certo custo (um bom conserto de 
veículo mais barato que a oficina concorrente). 

 
Assim, verifica-se que o conceito da Qualidade é amplo e deve ser observado 

em sua plenitude para que a sua assimilação seja incorporada por toda a 

organização. Albrecht (1992, p. 2.) relata que “na filosofia da administração de 

serviços, toda organização deve atuar como um grande departamento de 

atendimento ao cliente.” Diante desse pensamento, a Qualidade também pode ser 

conceituada como uma busca conjunta, ou seja, de todos os departamentos e 

setores da empresa, a fim de encontrar a maneira mais assertiva possível de 

satisfazer as necessidades impostas pelos clientes.  

Segundo Garvin (2002), o conceito de Qualidade seguiu uma evolução 

compreendida em quatro grandes eras:  

⮚ Primeira era - conhecida como era da Inspeção, surgiu a partir da 

produção em massa. Esperava-se como resultante evitar que o 

menor número de defeitos pudesse alcançar os clientes. Para isto, 

fazia-se a verificação de todos os produtos. Foi nesta era que se 

deu a construção coerente de um sistema de medidas e métricas; 

⮚ Segunda era – Conhecida como era do Controle Estatístico da 

Qualidade, surgiu com o advento do aumento exponencial da 

produção em massa, o que resultou na incapacidade da inspeção 

de todos os produtos. Isto proporcionou o uso de ferramentas da 

estatística para auxiliar na medição e evitar que clientes 

recebessem produtos defeituosos. Nesta era surgem a engenharia 

da confiabilidade, o conceito de zero defeito e o controle total da 

qualidade; 
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⮚ Terceira era – identificada como era da Garantia da Qualidade, 

ampliou o conceito e uso da qualidade para abranger uma maior 

preocupação com o que estava a ser oferecido para os clientes. 

Nesta era a Qualidade começou a ser observada em todos os 

processos executados dentro da empresa – da produção a vendas;  

⮚ Quarta era – conhecida como Gestão da Qualidade, é resultado da 

compreensão de que a Qualidade pode ser observada como 

vantagem competitiva, a partir do assertivo gerenciamento de suas 

ferramentas e conceitos. Observa-se o gerenciamento da Qualidade 

com um olhar mais estratégico e assertivo, através de ferramentas 

de melhoria contínua. A Gestão da Qualidade só é alcançada 

quando a organização se empenha totalmente para satisfazer as 

expectativas dos clientes. 

 

A Qualidade, portanto, é um termo que se aprimorou através dos anos de 

aplicação dentro das organizações e de estudos da literatura. A partir desta 

observação, compreende-se a Qualidade como conceito importante para uso 

organizacional e que deve ser incorporada pela empresa como um processo 

necessário, para composição das ferramentas que garantam a saúde financeira da 

mesma (SILVA et al., 2018; PEREIRA; SILVA; OLIVEIRA, 2019). 

 Outro ponto importante para a Qualidade são as suas características que 

auxiliam na melhor compreensão terminológica. Segundo Garvin (1988) apud Tófoli 

e Tófoli (2006): 

⮚ Confiabilidade – medição probabilística de que o produto ou serviço 

executado não apresente falhas dentro de um tempo t de medição; 

⮚ Estética – característica que se baseia em uma compreensão 

subjetiva de beleza de um produto ou um serviço que se está sendo 

oferecido; 

⮚ Qualidade percebida – é a identificação, pelo cliente, de que o 

produto ou serviço oferecido atende e/ou supera suas expectativas; 

⮚ Durabilidade – relacionada somente para produtos e se entende 

como o tempo até a deterioração do produto em posse do cliente, a 

partir do momento de sua compra;  
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⮚ Conformidade – é a adequação as normas e as especificações 

previamente estabelecidas para os produtos ou serviços 

executados. 

 

Assim, existem características relacionadas à Qualidade que podem ser 

atribuídas somente a produtos e outras que podem ser percebidas para produtos e 

serviços (DOMINGUEZ, 2000). O que é de interesse é que o conjunto de 

características que são buscados pela organização diante do que se refere à 

Qualidade deve ser claro e objetivo para todos os colaboradores.  

 

2.3.1 Qualidade em Serviços  

 

 A Qualidade de um serviço está diretamente ligada com a escolha que o 

cliente terá no momento de decisão sobre qual empresa lhe prestará os serviços 

desejados. Portanto, isto requer conhecimento sobre a priorização de escolha, já 

que o consumidor irá entender que uma organização preocupada com a qualidade 

do serviço oferecido vai direcionar esforços para atender da melhor maneira possível 

as suas expectativas (KOTLER, 2009; PEREIRA; SILVA; OLIVEIRA, 2019). 

 Quando o cliente percebe que as suas expectativas não são atendidas ou não 

são levadas em consideração no momento da prestação do serviço (LAS CASAS, 

2008; SANTOS; CÂNDIDO, 2016), a perda de interesse pelo produto ou serviço 

oferecido pela organização é dado como certa, com o agravante dele poder 

influenciar negativamente outros potenciais consumidores com a divulgação da sua 

percepção sobre o atendimento oferecido pela empresa. 

 Para Las Casas (2008, p. 19), “um cliente conquistado é um dos maiores 

patrimônios da empresa”. Isto preconiza a ideia de que é necessário perseguir a 

satisfação total das necessidades impostas pelos clientes com relação ao serviço 

prestado. Assim, quando se entende a Qualidade que se quer alcançar, o serviço 

será organizado e executado para que esta seja satisfatória e percebida pelo cliente. 

 Faz-se necessário compreender como a Qualidade pode influenciar o serviço. 

Nesta perspectiva, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) foram os precursores da 

criação das lacunas nocivas à prestação de serviços, os chamados GAPs, que 

podem prejudicar na Qualidade percebida pelos consumidores, quais sejam: 
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⮚ Percepção da empresa x Especificações da qualidade do serviço 

(GAP 1 – conhecimento) – diferenciação entre o que os gestores da 

empresa entendem que deve ser entregue para o consumidor e a 

entrega em si, o que pode configurar a não Qualidade do serviço;  

⮚ Percepção da empresa x Expectativas geradas pelo cliente (GAP 2 

– política) – diferenciação entre o que cliente espera receber e o 

que a organização acha que deve entregar;  

⮚ Especificações da qualidade do serviço x Execução (GAP3 - 

entrega) –diferenciação entre o que foi previamente especificado 

para ser entregue como serviço e o que realmente é entregue para 

o cliente;  

⮚ Serviço executado x Fatores da comunicação (GAP 4 - 

comunicação) – diferenciação entre o que é oferecido como 

propaganda para os clientes e a percepção do serviço executado;  

⮚ Serviço esperado x Serviço percebido (GAP 5 – percepção) – 

diferenciação entre a expectativa gerada pelo cliente e a percepção 

do serviço recebido.  

 

Entende-se que a partir do momento em que um cliente experimenta um 

serviço, surge a necessidade de avaliar como ele percebeu o atendimento e como 

este serviço pode ser avaliado (GIMENEZ, 2012). Isto pode ser colocado numa 

relação entre as expectativas geradas no momento de oferta do serviço em 

comparação com a experiência real que o cliente obteve com a execução do serviço 

em si. 

Segundo Dominguez (2000) e Kerin et al. (2007), a diferenciação entre as 

expectativas geradas e a experiência real pode ser percebida a partir da análise dos 

hiatos, que possibilita ao cliente uma avaliação a partir de dimensões (Quadro 1) que 

irão auxiliar no processo de identificação dos pontos positivos e daqueles que 

necessitam ser melhor observados pela gerência e pelos colaboradores da 

organização. 

 
Quadro 1:  Dimensões da Qualidade 

Dimensão Características 

Confiabilidade A capacidade de entregar um serviço de forma precisa e confiável. 

Tangibilidade A aparência do serviço entregue (equipamentos, funcionários, comunicação, etc.). 
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Segurança O conhecimento e a educação cordial dos colaboradores em transmitir a confiança 
e a segurança necessária durante a execução do serviço. 

Presteza A disponibilidade dos colaboradores em executar o serviço e oferecer ajuda aos 
clientes. 

Empatia Atenção individual no atendimento aos clientes e os cuidados para executar um 
serviço com a maior exclusividade possível.  

Fonte: Adaptado de Kerin et al. (2007) 

 
Kerin et al. (2007) sugerem a compreensão da existência de ferramentas de 

avaliação do serviço prestado que podem ser organizadas, não somente para a 

identificação dos pontos positivos e negativos no momento da execução de um 

serviço, mas também para avaliar a capacidade interna da organização em ofertar o 

serviço e, a partir desta avaliação, formular estratégias na busca pela excelência na 

prestação do serviço.  

  

2.4 ESCALA SERVQUAL  

 

 Dentre as ferramentas avançadas da Qualidade está a Escala SERVQUAL, 

que tem como objetivo verificar qual a percepção dos clientes com relação a 

qualidade dos serviços prestados. Ela utiliza não apenas as percepções absolutas 

dos clientes sobre a avaliação do serviço, mas também incorpora as expectativas 

geradas por estes, promovendo uma relação entre os dois fatores (LUCINDA, 2010). 

 
A SERVQUAL baseia-se no princípio da desconfirmação das expectativas, 
segundo o qual os consumidores comparam o serviço que desejam e 
esperam do fornecedor com a percepção de seu desempenho real na 
prestação de serviços [...] A escala baseia-se também no princípio de que a 
qualidade de serviços é um conceito formado por cinco dimensões (VEIGA 
et al., 1998, p. 7). 

 
 A Escala SERVQUAL foi uma das primeiras ferramentas estabelecidas com 

indicadores para medição de qualidade, dada a necessidade de estabelecer 

procedimentos de implementação de melhorias em pontos específicos, identificáveis 

e necessários da organização (CALDEIRA, 2019). Se, por um lado, é possível 

verificar a qualidade de um produto a partir de validação prática, com, por exemplo, 

métodos observacionais, por outro lado, com os serviços isto não se sustenta, o que 

impulsiona a necessidade de mensuração da qualidade a partir do ponto de vista do 

interessado mais importante – o cliente.  
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 Assim, é a partir do SERVQUAL que os clientes são capazes de avaliar o 

desempenho da prestação de serviço. A referida ferramenta pode ser utilizada em 

várias análises empresariais, como elencam Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004): 

⮚ Medir o desempenho dos concorrentes diretos da organização;  

⮚ Avaliar de forma geral a qualidade dos serviços prestados; 

⮚ Revelar os pontos críticos na percepção dos clientes com relação 

ao serviço prestado; 

⮚ Auxiliar outras ferramentas de medição da qualidade do serviço de 

forma periódica ou auditada a partir das necessidades impostas.  

 

A Escala SERVQUAL é constituída por 05 dimensões da qualidade do serviço 

e o questionário investigativo é composto por duas partes, com 22 perguntas 

vinculadas a: confiabilidade, segurança, empatia, Responsividade e tangibilidade. 

Para Miguel e Salomi (2004, p. 14), tais dimensões “seriam características genéricas 

do serviço, subdivididas em itens, que somadas resultariam no serviço como um 

todo, sob o ponto de vista do cliente que irá julgá-lo”.  

Um dos formatos mais usuais da Escala SERVQUAL é o construído por 

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996), o qual é composto pelas cinco dimensões 

citadas. O Modelo simplificado SERVQUAL, comumente conhecido como escala 

RATER, pode ser compreendido por meio da Figura 1: 

 
Figura – 1: Escala SERVQUAL modelo RATER 

 
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) 

 

A Escala SERVQUAL organiza o entendimento empresarial, para que os 

determinantes da Qualidade do Serviço sejam atendidos. O que se espera é uma 

menor distância entre o Serviço Esperado – o qual terá a influência pessoal do 

cliente, além de suas necessidades esperadas – e do Serviço Percebido – o 
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atendimento real, no qual o cliente promoverá a percepção da Qualidade do Serviço 

prestado. 

 Um conceito relacionado à referida ferramenta que deve ser compreendido é 

ode lacunas (GAPs), já comentadas anteriormente: GAP 1 – conhecimento; GAP 2 – 

política; GAP 3 – entrega; GAP 4 – comunicação; GAP 5 – percepção –, por meio 

dos quais são expostos os pontos essenciais para a elucidação da Qualidade 

Percebida, que se dá a partir da diferenciação entre expectativa prévia e o Serviço 

prestado em si (SILVA; DE JESUS, 2019).  

A fórmula é por meio da diferença entre a pontuação da percepção e da 
expectativa de cada dimensão avaliada. Essa diferença também pode ser 
chamada de GAP [...] O GAP é uma medida de qualidade do serviço em 
relação a uma característica específica (SILVA; DE JESUS, 2019, p 72) 

Para Silva e De Jesus (2019), no processo de análise da Escala SERVQUAL 

pode-se observar os pontos nos quais cada GAP se relaciona com a gerência ou 

com o cliente, conforme apresentado na Figura 2. Entende-se que os GAPs - (GAP 

5) = (GAP 1 + GAP 2 + GAP 3 + GAP 4) se estabelecem como obstáculos para que 

a empresa atinja o nível de excelência procurado (SILVA et al., 2018).  

 
Figura 2: Modelo GAPs para escala SERVQUAL 

 
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) 

  

Apesar da capacidade de inferência na análise da Qualidade dos Serviços, a 

Escala SERVQUAL estar suscetível a críticas, como as dissertadas por Haque 
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(2013), que destacou a incapacidade da ferramenta de ser utilizada em todos os 

cenários possíveis. Além disso, o autor indicou a necessidade de inserir mais uma 

dimensão – preço – quando a utilizou para avaliar a qualidade do serviço prestado 

por uma agência bancária.  

Ainda em relação às críticas, Charles e Kumar (2014), ao utilizarem a 

ferramenta, também para avaliar a Qualidade dos serviços no setor bancário, 

destacaram a necessidade de inferir dentro do método a perspectiva da gerência e 

não apenas a relação dos clientes com os GAPs de expectativas geradas e a 

percepção real do serviço prestado.  

 Entende-se, portanto, a capacidade que a Escala SERVQUAL tem em avaliar 

a Qualidade do Serviço prestado por determinadas empresas. Porém, torna-se 

imprescindível avaliar não somente a forma como a ferramenta é aplicada, mas 

também o contexto empresarial para qual ela será aplicada. Isto é posto no sentido 

de informar que a ferramenta ainda carece de adaptações e maiores verificações de 

sua capacidade para determinados setores (MORAES et al., 2017). 

Contudo, este estudo optou por utilizar a Escala SERVQUAL pela sua 

simplicidade de aplicação e sua capacidade de promover resultados com 

assertividade de verificação da qualidade do serviço. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Este capítulo tem como objetivo apresentar os procedimentos metodológicos 

utilizados no presente estudo. Inicialmente, caracteriza-se a pesquisa quanto à 

natureza, objetivos, abordagem e métodos. Posteriormente, são tecidas 

considerações acerca do ambiente de pesquisa, universo e a amostra, em seguida é 

apresentada a forma como ocorreu a coleta dos dados, e, por fim, é descrito o modo 

como se deu o tratamento e a análise dos dados. 

 

3.1 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 

 

A presente pesquisa é de natureza aplicada, visto que buscou avaliar a 

qualidade do serviço de atendimento prestado aos clientes idosos em uma agência 

bancária de São Luís do Quitunde - AL, por meio da Escala SERVQUAL, com o 

propósito de propor ações de melhoria. Conforme Barros e Lehfeld (2000), a 

pesquisa aplicada produz conhecimento para a aplicação dos resultados adquiridos 

em casos reais. 

Em relação aos objetivos, a pesquisa se classifica como descritiva. Para Gil 

(2008), uma pesquisa descritiva emprega técnicas padronizadas visando à coleta de 

dados, como questionários e roteiros de entrevistas. 

Quanto à abordagem, a pesquisa é quantitativa, visto que a avaliação dos 

resultados obtidos se deu a partir de observações de variáveis quantificáveis, ou 

seja, o modelo abordado utilizou números que possibilitaram comprovar as hipóteses 

levantadas sob uma ótica estatística (GIL, 2008). 

O método adotado na pesquisa consiste na aplicação de um questionário 

baseado na escala SERVQUAL. Gil (2008) aponta o questionário como uma forma 

rápida e barata para levantamento de dados e identificação de características acerca 

de determinada população.  

 

3.2 AMBIENTE DE PESQUISA 

 

 A agência bancária em estudo foi inaugurada no ano de 2011, em São Luís 

do Quitunde, Município que faz parte do Estado de Alagoas, e atende uma 
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população de 10 mil habitantes, sendo que a maior parcela dos seus clientes é 

composta por pessoas com idade entre 45 e 75 anos.  

 Em pouco mais de 09 anos de existência, a referida agência recebeu alguns 

prêmios, dentre os quais se destacam: 

1. Prêmio destaque do Programa de Objetivos – POBJ (2014) – que 

premia as melhores agências nas categorias porte, tamanho, 

capacidade de atendimento e diretoria; 

2. Programa Desperdício Zero (2014) – premiação destinada às 

empresas com políticas ambientais relacionadas ao combate de 

desperdício de materiais dentro de suas dependências; 

3. Premiação interna – a agência também obteve premiações 

relacionadas às vendas e foi premiada internamente com destaque 

geral. 

A agência promove ações de cunho ambiental e é focada no desenvolvimento 

interno de seus colaboradores. Além de prêmios, essas ações a colocaram como 

modelo na região onde está localizada. Para o futuro, tem como objetivos ser 

destaque nacional em atendimento e organização. Além disso, visa uma maior 

qualificação de seus colaboradores, com o foco na seguridade do trabalho e no 

aprimoramento para ganhos de produtividade.  

 O atendimento na agência ocorre nos horários das 10 às 14 horas, de 

segunda-feira a sexta-feira. O atendimento do público se dá a partir da entrada do 

cliente dentro da agência: 

1. O cliente entra no autoatendimento da agência dirigindo-se ao 

grande salão onde encontram-se os atendimentos gerenciais e de 

caixa; 

2. O cliente é abordado pelo funcionário responsável pelo pré-

atendimento e encaminhado para pegar ficha no dispositivo 

conhecido como ‘totem’ e aguarda seu atendimento;  

3. O cliente, neste ponto de atendimento, necessita esperar até 20 

minutos para ser atendido pelo funcionário responsável;  

4. Após o atendimento, o cliente se direciona à saída do local, 

indicando o término do procedimento. 

 O atendimento do cliente é direto, a continuidade do mesmo dentro das 

dependências da agência só ocorre enquanto ele estiver no aguardo ou durante o 
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atendimento. A estadia posterior não é ação comum dentro das dependências 

bancárias.   

A agência disponibiliza os seguintes serviços: 

1. Empréstimos; 

2. Abertura de contas; 

3. Seguros em geral; 

4. Investimentos em geral; 

5. Consórcios; 

6. Financiamentos; 

7. Serviços de caixa; 

8. Administração de contas bancárias. 

Cada serviço ofertado possui um direcionamento lucrativo. Assim, utilizam-se 

tais serviços para adquirir clientes e mantê-los dentro do empreendimento. Para 

tanto, a organização e o atendimento de qualidade são fatores necessários e 

essenciais para a agência bancária.  

 

3.3 UNIVERSO E AMOSTRA 

 

O universo da pesquisa foi constituído pela população de idosos que utilizam 

os serviços oferecidos por uma agência bancária de São Luís do Quitunde - AL. 

Visto que a realização da pesquisa com a totalidade dos idosos frequentadores da 

referida agência seria inviável, recorreu-se à amostragem, ou seja, à parcela do 

universo na qual se baseia propriamente a pesquisa.  

Para tanto, inicialmente, buscou-se conhecer o quantitativo populacional de 

idosos do referido Município. De acordo com projeções do Instituto Brasileiro de 

Geografia e Estatística – IBGE (2020), a estimativa populacional do Município é de 

34.692 (trinta e quatro mil, seiscentos e noventa e duas) pessoas. Porém, como não 

há dados específicos sobre a quantidade de idosos, considerou-se a estimativa 

apresentada pelo Centro de Políticas Sociais da Fundação Getúlio Vargas - FGV 

(2020) para a população idosa do Brasil, na faixa etária acima de 65 anos, que é de 

10,53%.  

Assim, entendeu-se que 10,53% da população de São Luís de Quitunde – AL 

é composta por idosos, que corresponde a aproximadamente 3.653 (três mil, 

seiscentos e cinquenta e três) pessoas. Com base nesta estimativa populacional, 
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calculou-se a aproximação amostral (n0) por meio da fórmula indicada por Hair Jr. et 

al. (2005): 

 

𝑛0 =  
1

(𝐸0)2
=  

1

(0,1)2
= 100 

Onde,  

𝑛0 – Aproximação amostral;  

𝐸0 – Erro amostral. 

 

 De acordo com Rodrigues et al. (2013), com um erro amostral de 0,1 (10%), é 

possível obter uma aproximação amostral correspondente a 100 indivíduos. Assim, 

na sequência, calculou-se o tamanho da amostra (n): 

 

𝑛 =  
𝑁 ×  𝑛0

𝑁 + 𝑛0
=  

3.653 × 100

3.653 + 100
= 97,34 

 

Em um período de 16 dias, durante o mês de abril do ano de 2021, a agência 

bancária recebeu cerca de 125 idosos, dos quais 72 se disponibilizaram a participar 

da pesquisa. 

 

3.4 COLETA DE DADOS 

 

O instrumento de coleta de dados foi dividido em duas partes (APÊNDICE). 

Na primeira, buscou-se conhecer o perfil dos respondentes, em relação à gênero, 

estado civil, grau de escolaridade e tempo de fidelização. Já na segunda, foi 

utilizado um questionário baseado na escala SERVQUAL, o qual foi composto por 

22 afirmativas, apresentadas em dois blocos, a fim de coletar as expectativas 

(Quadro 2) e as percepções (Quadro 3) dos usuários em relação aos serviços 

oferecidos pela agência bancária. As afirmativas foram mensuradas utilizando-se 

uma escala do tipo Likert, variando de 1 – discordo totalmente a 5 – concordo 

totalmente. 

 

Quadro 2 - Bloco de expectativas 

Questionário Escala 
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T
a
n
g
ib

ili
d
a
d

e
 

1. O ambiente físico da agência deve ser agradável, limpo e 
organizado. 

1 2 3 4 5 

2. Os equipamentos da agência devem estar em boas condições de 
uso. 

1 2 3 4 5 

3.Os funcionários da agência devem ter cuidado com a aparência 
pessoal (cabelos, fardamento, higiene, etc.) 

1 2 3 4 5 

4. As instalações físicas da agência devem facilitar o acesso de 
pessoas deficientes, idosos e gestantes. 

1 2 3 4 5 

5. A agência deve estar localizada em uma área que facilite o acesso 
dos clientes. 

1 2 3 4 5 

C
o
n
fi
a
b

ili
d
a

d
e

 

6. Os protocolos de atendimento da agência devem ser informados aos 
clientes. 

1 2 3 4 5 

7. O atendimento aos clientes deve ser executado seguindo os 
protocolos da agência. 

1 2 3 4 5 

8. A agência deve informar com precisão os prazos para a prestação do 
serviço. 

1 2 3 4 5 

9. Os serviços devem ser realizados dentro do prazo estabelecido. 1 2 3 4 5 

10. Os cadastros dos clientes devem ser mantidos atualizados.  1 2 3 4 5 

11. O comportamento dos funcionários deve inspirar confiança. 1 2 3 4 5 

R
e
s
p
o
n
s
iv

id
a

d
e

 12. A agência deve servir os clientes com rapidez. 1 2 3 4 5 

13. Os funcionários devem demonstrar interesse em ajudar os clientes. 1 2 3 4 5 

14. Os funcionários devem estar de prontidão para atender os clientes. 1 2 3 4 5 

G
a
ra

n
ti
a

 

15. Os funcionários devem transmitir segurança ao atenderem os 
clientes.  

1 2 3 4 5 

16. Os funcionários devem ser educados com os clientes. 1 2 3 4 5 

17. Os funcionários devem ter conhecimento para responder aos 
clientes no caso de dúvidas. 

1 2 3 4 5 

18. Os funcionários devem dar o suporte necessário aos clientes ao 
utilizarem o autoatendimento. 

1 2 3 4 5 

E
m

p
a
ti
a

 

19. Os funcionários devem tratar os clientes de forma atenciosa. 1 2 3 4 5 

20. Os funcionários devem dar atenção personalizada aos clientes. 1 2 3 4 5 

21. A agência deve zelar pelo conforto dos clientes durante o 
atendimento. 

1 2 3 4 5 

22. A agência deve possuir um horário de funcionamento que seja 
conveniente para os clientes. 

1 2 3 4 5 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 

Quadro 3 – Bloco de percepções 
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Questionário Escala 
T

a
n
g
ib

ili
d
a
d

e
 

1. O ambiente físico da agência estava agradável, limpo e organizado. 1 2 3 4 5 

2. Os equipamentos da agência estavam em boas condições de uso. 1 2 3 4 5 

3.Os funcionários da agência tiveram cuidado com a aparência pessoal 
(cabelos, fardamento, higiene, etc.) 

1 2 3 4 5 

4. As instalações físicas da agência facilitaram o acesso de pessoas 
deficientes, idosos e gestantes. 

1 2 3 4 5 

5. A agência está localizada em uma área que facilitou o acesso dos 
clientes. 

1 2 3 4 5 

C
o
n
fi
a
b

ili
d
a

d
e

 

6. Os protocolos de atendimento da agência foram informados aos 
clientes. 

1 2 3 4 5 

7. O atendimento aos clientes foi executado seguindo os protocolos da 
agência. 

1 2 3 4 5 

8. A agência informou com precisão os prazos para a prestação do 
serviço. 

1 2 3 4 5 

9. Os serviços foram realizados dentro do prazo estabelecido. 1 2 3 4 5 

10. Os cadastros dos clientes são mantidos atualizados.  1 2 3 4 5 

11. O comportamento dos funcionários inspirou confiança. 1 2 3 4 5 

R
e
s
p
o
n
s
iv

id
a

d
e

 

12. A agência serviu os clientes com rapidez. 1 2 3 4 5 

13. Os funcionários demonstraram interesse em ajudar os clientes. 1 2 3 4 5 

14. Os funcionários estavam de prontidão para atender os clientes. 1 2 3 4 5 

G
a
ra

n
ti
a

 

15. Os funcionários transmitiram segurança ao atenderem os clientes.  1 2 3 4 5 

16. Os funcionários foram educados com os clientes. 1 2 3 4 5 

17. Os funcionários tinham conhecimento para responder aos clientes 
no caso de dúvidas. 

1 2 3 4 5 

18. Os funcionários deram suporte necessário aos clientes ao utilizarem 
o autoatendimento. 

1 2 3 4 5 

E
m

p
a
ti
a

 

19. Os funcionários trataram os clientes de forma atenciosa. 1 2 3 4 5 

20. Os funcionários deram atenção personalizada aos clientes 1 2 3 4 5 

21. A agência zelou pelo conforto dos clientes durante o atendimento. 1 2 3 4 5 

22. A agência possui um horário de funcionamento conveniente para os 
clientes. 

1 2 3 4 5 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 
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Dadas as limitações dos participantes da pesquisa, uma vez que se tratavam 

de pessoas idosas e que, normalmente, apresentam dificuldades no tocante à visão, 

leitura ou interpretação, a aplicação do questionário exigiu cuidados adicionais por 

parte do pesquisador, como a leitura das afirmativas e a demonstração de exemplos 

que permitissem o seu adequado entendimento. Dessa forma, garantiu-se a 

confiabilidade das respostas obtidas nos questionários. 

O questionário foi aplicado de forma presencial. Os respondentes foram 

abordados em dois momentos: durante a espera para ser atendido e após a 

conclusão do atendimento. Eles foram levados para um local isolado e, com a ajuda 

de ferramentas eletrônicas (celulares ou computadores), o questionário foi aplicado. 

A plataforma utilizada para a realização da pesquisa foi o Google Forms. O 

preenchimento foi realizado pelo pesquisador. 

Como a aplicação foi realizada em duas etapas, o tempo total para o 

recebimento das respostas teve uma média de 45 minutos. Como tratavam-se de 

pessoas idosas, tomou-se o cuidado de respeitar o tempo e as limitações dos 

respondentes.  

 

3.5 TRATAMENTO E ANÁLISE DOS DADOS 

 

Para o tratamento e análise dos dados, utilizou-se a estatística descritiva e foi 

desenvolvida uma planilha eletrônica no Software Excel 2010. Inicialmente, foram 

calculadas as médias das 72 respostas obtida em cada uma das 22 afirmativas, 

tanto no bloco das expectativas como no das percepções. Na sequência, subtraiu-se 

os valores das percepções e das expectativas (MP-ME) e obteve-se os GAPs 

correspondentes. 

A análise de cada GAP ocorreu a partir do resultado obtido nas diferenças, 

em que os valores negativos indicam que a qualidade está abaixo das expectativas 

geradas pelos usuários do serviço, e os positivos indicam que o atendimento obteve 

uma qualidade maior do que o cliente esperava.  

A partir dos GAPs também foi possível estabelecer a análise dos Quartis, por 

meio do qual pôde-se definir os pontos críticos do serviço de atendimento oferecido 

pela agência bancária que refletiam negativamente na avaliação da qualidade. 

Segundo Freitas et al. (2006), formula-se um quartil como uma tendência central que 

prioriza itens em regiões críticas.  
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Na sequência, estabeleceu-se em uma reunião com os gestores e demais 

colaboradores da agência a construção de um plano de ação 5W1H para agir sobre 

os pontos críticos identificados na execução do serviço. 
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4 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 

 

 Neste Capítulo são apresentados e analisados os resultados obtidos na 

pesquisa. Inicialmente, mostra-se o perfil dos respondentes e, na sequência, os 

resultados e discussões acerca da aplicação do questionário SERVQUAL.  

 

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES 

 

Dos 72 participantes da pesquisa 48,61% eram do sexo feminino e 51,39% do 

masculino, conforme é apresentado na Tabela 1. 

Tabela 1 - Sexo dos respondentes  

Homens Mulheres 

37 35 

51,39% 48,61% 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 

 

Quanto ao estado civil dos respondentes, obteve-se uma divisão diversificada, 

como se observada na Tabela 2: 

Tabela 2 - Estado civil dos respondentes 

Categoria Total 

Casados 46,94% 

Divorciados 24,17% 

União Estável  16,67% 

Viúvos 11,11% 

Solteiros 1,11% 

 Fonte: Elaboração Própria (2021)  
  

Percebe-se que a maior parcela é composta por casados (46,9%), seguidos 

de pessoas divorciadas (24,17%), união estável (16,67%), viúvos (11,11%), solteiros 

(1,11%). 

Já com relação ao grau de escolaridade, constatou-se que 56,94% dos 

respondentes tinham o ensino fundamental completo, seguidos de 15,28% com 

segundo grau completo, 16,67% não informaram – outro, e 11,11% com ensino 

superior, conforme a Tabela 3. 

Tabela 3 - Grau de escolaridade dos respondentes 

Categoria Total  

Fundamental 56,94% 

Outro 16,67% 

Segundo Grau 15,28% 
Superior             11,11% 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 
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Por fim, o tempo de fidelização dos respondentes, ou seja, o tempo que o 

cliente usa o serviço que estava avaliando, é apresentado na Tabela 4. 

Tabela 4 - Tempo de fidelização dos respondentes  

Categoria    Total 

Acima de dois anos 41,66% 

1 a dois anos 37,50% 

6 meses a um ano 16,67% 

0 a 6 meses 4,17% 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 
 

 Assim, verifica-se que a maior parte das pessoas que responderam o 

questionário tem mais de um ano de atendimento junto à agência bancária. Obteve-

se que 41,66% dos respondentes estavam com o banco há mais de dois anos, 

37,5% entre um e dois anos, 16,67% entre seis meses e um ano, e pouco mais de 

4,17% tinham menos de 6 meses.  

 

4.2 APLICAÇÃO DA ESCALA SERVQUAL 

 

Os resultados obtidos com a aplicação do SERVQUAL são apresentados na 

Tabela 5. Os GAPs são resultados da subtração das médias da percepção e da 

expectativa (MP-ME). Os GAPs com valores negativos indicam que a qualidade está 

abaixo das expectativas geradas pelos usuários do serviço, e os positivos indicam 

que o atendimento obteve uma qualidade maior do que o cliente esperava. 

Tabela 5 - GAPs 

ITENS CÓDIGO PERCEPÇÃO EXPECTATIVA GAP 

TANGIBILIDADE 

1 e 23 T1 3,514 4,486 -0,972 

2 e 24 T2 3,833 4,444 -0,611 

3 e 25 T3 4,097 4,500 -0,403 

4 e 26 T4 3,833 4,514 -0,681 

5 e 27 T5 3,681 4,528 -0,847 

CONFIABILIDADE 

6 e 28 C1 4,111 4,417 -0,306 

7 e 29 C2 4,125 4,403 -0,278 

8 e 30 C3 3,444 4,458 -1,014 

9 e 31 C4 3,542 4,611 -1,069 

10 e 32 C5 3,556 4,431 -0,875 

11 e 33 C6 3,250 4,417 -1,167 

RESPONSIVIDADE 

12 e 34 R1 3,708 4,736 -1,028 

13 e 35 R2 3,444 4,653 -1,209 

14 e 36 R3 3,778 4,639 -0,861 
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GARANTIA 

15 e 37 G1 3,806 4,472 -0,667 

16 e 38 G2 3,986 4,500 -0,514 

17 e 39 G3 4,097 4,514 -0,417 

18 e 40 G4 3,931 4,431 -0,500 

EMPATIA 

19 e 41 E1 3,000 4,389 -1,389 

20 e 42 E2 3,875 4,403 -0,528 

21 e 43 E3 3,417 4,389 -0,972 

22 e 44 E4 3,153 4,417 -1,264 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 
  

Entende-se que a percepção não conseguiu superar a expectativa em 

nenhum dos 22 itens avaliados. 

Quanto à expectativa, os maiores valores obtidos foram nos itens R1, R2 e 

R3, que compõem a dimensão responsividade. Os itens afirmavam, 

respectivamente, que “A agência deve servir os clientes com rapidez”, “Os 

funcionários devem demonstrar interesse em ajudar os clientes” e “Os funcionários 

devem estar de prontidão para atender os clientes”. Portanto, os itens com os 

maiores valores na expectativa estão relacionados à necessidade de um 

atendimento rápido, com funcionários atuando com interesse e prontidão.  

Já com relação aos itens com os menores valores na expectativa, tem-se: E1, 

E3 e C2, que correspondem, respectivamente, às afirmativas: “Os funcionários 

devem tratar os clientes de forma atenciosa”, “A agência deve zelar pelo conforto 

dos clientes durante o atendimento”, e “O atendimento aos clientes deve ser 

executado seguindo os protocolos da agência”. Isto pode levar ao entendimento de 

que, os clientes não esperam que os funcionários disponibilizem a atenção devida e 

que a agência ofereça conforto durante a sua permanência no local de atendimento. 

Quanto aos itens melhores avaliados na percepção, ou seja, após o 

atendimento, tem-se C2 e C1, que correspondem, respectivamente, às afirmativas: 

“O atendimento aos clientes foi executado seguindo os protocolos da agência” e “Os 

protocolos de atendimento da agência foram informados aos clientes”. Este 

resultado demonstra que os usuários estavam diante de protocolos de atendimento 

bem definidos por parte da agência. 

Além destes, os itens T3 e G3 também foram bem avaliados, os quais 

correspondem, respectivamente, às afirmativas: “Os funcionários da agência tiveram 
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cuidado com a aparência pessoal (cabelos, fardamento, higiene, etc.)” e “Os 

funcionários tinham conhecimento para responder aos clientes no caso de dúvidas”.  

Já com relação aos itens com os menores valores na percepção, tem-se E1, 

E4 e C6, que se traduzem, respectivamente, em: “Os funcionários trataram os 

clientes de forma atenciosa”, “A agência possui um horário de funcionamento 

conveniente para os clientes” e “O comportamento dos funcionários inspirou 

confiança”. Portanto, os clientes avaliaram mal alguns dos itens relacionados ao 

comportamento dos colaboradores da agência quanto à atenção e à confiança. 

Quanto aos GAPS, nenhum dos itens avaliados obteve valor positivo, ou seja, 

as expectativas dos idosos não foram atendidas durante a sua permanência na 

agência. Os maiores GAPS, em módulo, foram observados nos itens E1, E4 e R2. A 

Tabela 6 traz os GAPs agregados por dimensão. 

Tabela 6: GAPs agregados por dimensão 

DIMENSÕES PERCEPÇÃO EXPECTATIVA GAP 

TANGIBILIDADE 18,958 22,472 -3,514 

CONFIABILIDADE 22,028 26,737 -4,709 

RESPONSIVIDADE 10,930 14,028 -3,098 

GARANTIA 15,820 17,917 -2,097 

EMPATIA 13,445 17,598 -4,153 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 

Verifica-se na Tabela 6 que a garantia é a dimensão com o menor valor de 

GAP e a confiabilidade apresenta o maior. Portanto, considerando-se as dimensões 

da qualidade avaliadas, a percepção do desempenho do serviço ficou abaixo do 

esperado pelos clientes. Vale salientar que, conforme Santos e Cândido (2016), o 

SERVQUAL não tem a capacidade de medir se estas dimensões têm importância 

para os clientes diante do atendimento bancário da agência cujo serviço foi avaliado. 

Outro ponto é que não necessariamente o atendimento da organização é mal 

avaliado, mas para o grupo de clientes questionados, tem-se uma percepção de que 

as dimensões avaliadas devem ser alvo de melhorias. 

 

4.2.1 Análise por dimensões 

 

Na sequência, são apresentados e analisados os resultados obtidos em cada 

uma das dimensões consideradas na avaliação do serviço de atendimento da 

agência bancária. 
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4.2.1.1 Tangibilidade  

 

 A tangibilidade é um objeto ou atributo avaliado como a base do serviço em si 

(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004). Assim, as questões relacionadas a esta 

dimensão não só atingem a subjetividade do serviço (que vai depender do perfil do 

cliente e do seu estado no momento do atendimento), mas também a forma com que 

a empresa se apresenta visualmente diante de seus clientes ou qualquer pessoa 

que a procure para a prestação de serviço. 

A Figura 3 mostra os resultados referentes à avaliação dos itens da dimensão 

tangibilidade, quanto à expectativa e à percepção dos clientes em relação às 

instalações, equipamentos e demais fatores estéticos e visuais do serviço. 

 
Figura 3: Avaliação da Tangibilidade 

 
Fonte: Elaboração Própria (2021) 

 

 No entendimento dos clientes, na dimensão tangibilidade, em todos os itens a 

expectativa superou a percepção. Observa-se que o item T3, relacionado à 

aparência pessoal dos funcionários da agência obteve um resultado próximo da 

neutralidade, já que os valores para expectativa e percepção foram muito próximos.  

 Já com relação ao maior GAP, destaca-se o item T1, relacionado à limpeza e 

organização do ambiente físico da agência. Assim, o que se entende é que há uma 

necessidade de melhoria na disposição do ambiente para melhor recepcionar os 

usuários da agência. 

Possíveis melhorias relacionadas aos bens tangíveis dos serviços, como 

dependências, utensílios, vestimenta de funcionários, dentre outros, podem trazer 

maior engajamento dos colaboradores, já que a moral do grupo adquirida pelo visual 

T1 T2 T3 T4 T5

PERCEPÇÃO 3,514 3,833 4,097 3,833 3,681

EXPECTATIVA 4,486 4,444 4,500 4,514 4,528
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3,500

4,000

4,500

5,000

TANGIBILIDADE
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é um dos pontos plausíveis para o melhoramento da produção de uma organização 

(SILVA; NEGREIROS, 2020).  

 

4.2.1.2 Confiabilidade 

  

 A confiabilidade é um atributo básico para a manutenção de um cliente dentro 

do serviço oferecido por uma organização. A empresa deixa claro o compromisso 

que tem com os seus clientes ao mantê-los confiantes de que o serviço que esperam 

receber, realmente irão receber (DANTAS, 2010; CORREIA, 2016). 

 Quanto à referida dimensão, o serviço prestado pela agência obteve um 

desempenho abaixo do esperado pelos clientes, pois em todos os itens a 

expectativa superou a percepção. A Figura 4 mostra que nenhum dos itens 

avaliados obteve resultado positivo. 

 

Figura 4: Avaliação da Confiabilidade 

 
Fonte: Elaboração Própria (2021) 

 

 Observa-se que o item com o maior GAP é o C6, que está relacionado à 

confiança gerada a partir do comportamento dos funcionários. Há uma diferença 

expressiva entre a expectativa gerada pelo cliente e a percepção após o 

atendimento efetivo, ou seja, o comportamento esperado dos funcionários ficou 

aquém do que realmente foi percebido pelos usuários durante a sua permanência na 

agência.  

 Já com relação ao item com o menor GAP, o C2 demonstra uma aproximação 

relevante entre a expectativa e a percepção dos clientes. Portanto, para este item, 

C1 C2 C3 C4 C5 C6

PERCEPÇÃO 4,111 4,125 3,444 3,542 3,556 3,250

EXPECTATIVA 4,417 4,403 4,458 4,611 4,431 4,417

2,500

3,000

3,500

4,000

4,500

5,000

CONFIABILIDADE
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que se refere ao atendimento seguir os protocolos, a agência conseguiu chegar 

próximo ao que os clientes esperavam receber.  

Santos e Cândido (2016) e Oliveira (2019) afirmam que o cliente só retorna ou 

se mantém dentro de uma organização quando são expostos a um atendimento 

mínimo. Porém, o que se percebe é que, embora não confiem na capacidade de 

resposta da organização avaliada, 41,66% dos clientes da agência em estudo estão 

usufruindo de seus serviços há mais de 2 anos, o que pode ser explicado por dois 

motivos: 

➢ Os contratos entre cliente e organização – embora haja falta de 

confiabilidade do cliente com a agência, contratos podem forçar a 

sua permanência na instituição, por exemplo, pode-se ter um vínculo 

entre o recebimento da aposentadoria e os clientes idosos que se 

utilizam do banco;  

➢ As dificuldades para migrar para outros bancos – alguns clientes, 

idosos com limitações de escolaridade podem ter dificuldades para 

migrar as suas contas ou mesmo fechar contratos junto à instituição, 

o que dificulta a sua saída. 

 

4.2.1.3 Responsividade 

  

A Figura 5 mostra que a agência teve um desempenho abaixo do esperado 

pelos clientes quanto à dimensão responsividade. 

 
Figura 5: Avaliação da Responsividade 

 

R1 R2 R3

PERCEPÇÃO 3,708 3,444 3,778

EXPECTATIVA 4,736 4,653 4,639
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3,000

3,500

4,000

4,500

5,000

RESPONSIVIDADE
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Fonte: Elaboração própria (2021) 
 

 O item de maior GAP é o R2, demonstrando que os funcionários não 

mostraram interesse em ajudar os clientes conforme às suas necessidades. Já o 

item R3, que se refere à prontidão no atendimento, foi o que apresentou menor 

diferença entra as expectativas e as percepções dos usuários. 

Verifica-se que nenhum dos itens aproximou-se da neutralidade. Assim, dois 

pontos devem ser observados:  

➢ A forma de atender os clientes é uma decisão conjunta na organização, 

ou seja, cabe aos gestores, junto com os colaboradores e 

terceirizados, promover uma revisão de comportamento no processo 

de atendimento; 

➢ Quando se tem um espaço adequado para a prestação de um serviço, 

não só os clientes ficam mais satisfeitos, mas os colaboradores 

também. Assim, solucionar problemas relacionados à dimensão 

tangibilidade pode ser um passo inicial para resolução de problemas 

relacionados à responsividade. 

 

4.2.1.4 Garantia 

 

 A Figura 6 mostra os resultados referentes à avaliação dos itens da dimensão 

garantia. 

Figura 6: Avaliação da Garantia 

 
Fonte: Elaboração própria (2021) 

 

G1 G2 G3 G4

PERCEPÇÃO 3,806 3,986 4,097 3,931

EXPECTATIVA 4,472 4,500 4,514 4,431
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 O item G3, que se refere ao conhecimento dos funcionários para responder 

dúvidas dos clientes, é o que apresenta menor GAP, ou seja, a relação entre a 

expectativa do cliente e sua percepção chega próximo da neutralidade. Já com 

relação ao maior GAP, o item G1 se destaca, levando ao entendimento de que os 

funcionários não estão passando a devida segurança. 

Assim, ao se avaliar a garantia, os clientes mostraram que itens como 

segurança, educação, conhecimento e suporte no autoatendimento estão com o 

desempenho abaixo do esperado. Portanto, ações de treinamento e avaliação 

constante podem ser executadas pelos gestores para garantir que a organização 

alcance uma melhor percepção em relação ao serviço prestado pela agência. 

 

4.2.1.5 Empatia 

 

Por fim, a Figura 7 mostra que os resultados para a dimensão empatia 

também não foram positivos com relação ao esperado pelos clientes. 

 
Figura 7: Avaliação da Empatia 

 
Fonte: Elaboração Própria (2021) 

 

Nesta dimensão, tem-se o item E1 com maior GAP e o item E2 com o menor. 

Para o item E1, que corresponde ao tratamento atencioso despedido pelos 

funcionários, os clientes compreenderam que as expectativas não foram atendidas. 

Já no item E2, que se refere à atenção personalizada, ocorreu uma proximidade com 

a neutralidade. 

E1 E2 E3 E4

EXPECTATIVA 3,000 3,875 3,417 3,153

PERCEPÇÂO 4,389 4,403 4,389 4,417
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Assim, quando se entende que o atendimento dos desejos dos clientes deve 

ser perseguido pela organização, segundo Kotler e Keller (2006), melhorar a 

avaliação dos itens de empatia pode ser ponto crucial para uma organização de 

sucesso. 

 

4.3 PROPOSIÇÃO DE AÇÕES DE MELHORIA 

 

 A fim de subsidiar a construção de um plano de ação, inicialmente, utilizou-se 

a Análise dos Quartis dos itens das Expectativas, Percepções e dos GAPs, para se 

obter os pontos críticos e que deveriam ter prioridade de ação. A Tabela 7 traz a 

classificação dos 22 itens avaliados, conforme o nível de prioridade.  

 

Tabela 7 - Classificação do nível de prioridades 

EXPECTATIVA  PERCEPÇÃO  GAP 

R1 4,736  C2 4,125  C2 -0,278 

R2 4,653  C1 4,111  C1 -0,306 

R3 4,639  T3 4,097  T3 -0,403 

C4 4,611  G3 4,097  G3 -0,417 

T5 4,528  G2 3,986  G4 -0,500 

T4 4,514  G4 3,931  G2 -0,514 

G3 4,514  E2 3,875  E2 -0,528 

T3 4,500  T2 3,833  T2 -0,611 

G2 4,500  T4 3,833  G1 -0,667 

T1 4,486  G1 3,806  T4 -0,681 

G1 4,472  R3 3,778  T5 -0,847 

C3 4,458  R1 3,708  R3 -0,861 

T2 4,444  T5 3,681  C5 -0,875 

C5 4,431  C5 3,556  T1 -0,972 

G4 4,431  C4 3,542  E3 -0,972 

C1 4,417  T1 3,514  C3 -1,014 

C6 4,417  C3 3,444  R1 -1,028 

E4 4,417  R2 3,444  C4 -1,069 

C2 4,403  E3 3,417  C6 -1,167 

E2 4,403  C6 3,250  R2 -1,208 

E1 4,389  E4 3,153  E4 -1,264 

E3 4,389  E1 3,000  E1 -1,389 

 

Prioridades Critica Alta Moderada Baixa 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 
 

É possível observar que quatro dos os itens de prioridade crítica dentro da 

expectativa (R1, R2, C4 e T5) estão dentre os de prioridade alta na percepção. 

Porém, somente o item R2 é crítico também no GAP, demonstrando que neste item 
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a diferença entre a percepção e a expectativa é significativa, ou seja, os clientes 

esperavam um melhor desempenho e receberam bem abaixo do que esperavam.  

Assim, foram selecionados para compor o plano de ação que propõe 

melhorias no serviço de atendimento da agência bancária, os pontos críticos, ou 

seja, os itens que foram classificados como prioridade crítica na análise dos quartis 

dos valores obtidos nos GAPS, quais sejam: E1, E4, R2 e C6.  

Na sequência, foi possível propor um plano 5W1H a fim de atacar os itens 

críticos e possibilitar o alcance de um nível de serviço desejado pela agência. O 

Quadro 4 mostra o plano de ação para intervenção nos itens considerados críticos. 

 
Quadro 4 - Plano de ação para intervenção nos itens críticos 

Itens O que Por que Quando Onde Quem Como 

E1 Treinamento 

Promover 
aperfeiçoamento da 

equipe de 
atendimento  

A cada 
seis 

meses  
Agência  

Profissionais 
externos 

Exercícios e 
treinamento 

sobre práticas 
de melhor 

atendimento 

E4 
Extensão e 
agenda de 

atendimento 

Estender o horário 
de atendimento e 

usar agendamento 
para melhorar o 
fluxo de pessoas  

Contínuo Agência Colaboradores 

Rotatividade 
para extensão. 
Telefone para 
agendamento 

R2 

Monitoria 
periódica e 
incentivo 
financeiro 

Melhorar a forma 
de atendimento 

Contínuo Agência Colaboradores 

Bonificação a 
cada três 
meses por 

meio de bônus 
da empresa 

C6 
Bonificação e 
treinamento  

Melhorar o nível de 
confiança e 
atendimento 

Contínuo Agência Colaboradores 

Bonificação por 
meio de ação 

interna entre os 
colaboradores 
e treinamento 
para melhoria 

de atendimento 

Fonte: Elaboração Própria (2021) 
 

As ações propostas no plano de ação apresentado no Quadro 4 possibilitarão 

que a agência em estudo promova ações que poderão minimizar os reflexos dos 

pontos críticos na avaliação da qualidade do serviço de atendimento.  
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5 CONSIDERAÇÔES FINAIS  

 

O presente estudo teve como objetivo avaliar a qualidade do serviço de 

atendimento prestado aos clientes idosos em uma agência bancária de São Luís do 

Quitunde - AL, por meio da Escala SERVQUAL. A partir desse objetivo foi possível 

constatar alguns pontos importantes relacionados a agência em questão. 

Primeiramente, para o nicho de clientes considerado neste estudo foi possível 

constatar uma insatisfação em relação ao serviço oferecido, ao se observar os 

valores dos GAPs nos 22 itens avaliados, dentre os quais se destacaram 

negativamente E1, E2, R2 e C6, relacionados às dimensões de Empatia, 

Responsividade e Confiança. 

Três destes itens estão relacionados ao comportamento ou à ação direta dos 

funcionários, o que leva ao entendimento de que mudanças na postura e no modo 

de prestação do serviço devem ser revistos a fim de melhorar a avaliação dos 

clientes com relação ao serviço de atendimento da agência. 

Quanto às dimensões, as que obtiveram pior resultado foram Confiabilidade e 

Empatia com valores -4,709 e -4,153, respectivamente, demonstrando que 

necessitam de maior atenção por parte da organização. 

 Portanto, dada a insatisfação dos clientes em relação ao serviço de 

atendimento prestado pela agência bancária, conclui-se que: 1) o envelhecimento 

populacional exige que as empresas aprimorem a sua capacidade de atender o 

nicho de clientes considerados idosos; 2) serviços bancários são essenciais para os 

idosos, já que é por meio deles que as aplicações financeiras necessárias para a 

sua manutenção básica são realizadas; 3) compreender as necessidades de atendê-

los se tornará, em um futuro próximo, essencial para a seguridade e a manutenção 

competitiva de uma organização.  

 Assim, entende-se que a agência bancária precisa se adaptar à realidade dos 

idosos se quiser se mantiver ativa, ou seja, faz-se necessário que a organização 

reavalie o seu modo de operação para atender o referido nicho de clientes, e faça 

reformulações para que seja uma opção viável para as próximas gerações de 

idosos. 

 As limitações da pesquisa se deram pelo fato da pesquisa ter sido realizada 

em uma única agência, o que não garante uma avaliação global da empresa, uma 
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vez que ela é composta por uma parcela pequena de funcionários e que podem ter 

sido influenciados pela cultura local de atendimento. 

Assim, entende-se a necessidade de aplicação de futuros estudos em outras 

agências da empresa, e com outras faixas etárias, a fim de verificar se a baixa 

qualidade do serviço se replica em outros pontos, e entender se a faixa etária 

influência na avaliação da qualidade do serviço de atendimento bancário. 
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