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ESTUDO SOBRE UM NOVO CENARIO EM POSTOS DE
ATENDIMENTO BANCARIO (PABs) COM FOCO EM QUALIDADE
DOS SERVICOS

Beatriz Mendonga Simdes, André Luis Policani Freitas, Paula Oliveira Pontes

Um novo cenario vem sendo construido nos servicos bancarios nos ultimos 50 anos. Com o
aumento da competitividade no setor e o avango da Tecnologia da Informagéo,
caracterizada hoje pelo fornecimento imediato de informacfes, novos produtos e servigcos
vém sendo utilizados a fim de agilizar, padronizar e reduzir custos de alguns servigos
prestados pelos bancos. Sabendo que a lealdade dos clientes é resultado da postura da
administracdo em relacdo a satisfacdo das necessidades dos mesmos, e nem sempre as
organizacbes conseguem saber quais niveis de desempenho sdo necessarios para que o
consumidor perceba aquele servico como de alta qualidade, espera-se que o0 presente
estudo contribua para a melhoria continua da qualidade dos servicos bancarios, segundo o
ponto de vista e a percepcdo dos clientes. Deste modo, o estudo tem como objetivo
mensurar a qualidade dos servicos de dois Postos de Atendimento Bancario (PAB) de
bancos distintos, um puablico e um privado, instalados em dois campus universitarios. Ainda,
o presente estudo pretende validar o instrumento de pesquisa desenvolvido por Freitas e
Morais (2009), e adaptado por Pontes e Freitas (2013). O estudo capta o perfil dos usuarios
das agéncias, a importancia das dimensdes do servico bancario para os clientes e os itens
mais criticos relacionados a qualidade. Para verificar a confiabilidade do questionario foi
utilizado o coeficiente Alpha de Cronbach. Para a classificacdo dos itens quanto a prioridade
de acdes corretivas, utilizou-se a analise de Quartis. A pesquisa apontou diferencas sutis
guanto a criticidade dos itens e importancia das dimensoées.
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