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9.3 Pesquisa junto aos Clientes da Agência 

Inspiradas na teoria da "Janela do Cliente" (LOBOS, 1993) e 

utilizando questionários baseados na metodologia BANCO DO BRASIUSEBRAE, 

1996 foram realizadas entrevistas com 200 clientes pessoas físicas do Banco do 

Brasil, onde os clientes foram convidados a participarem da pesquisa. A consulta foi 

realizada no mês de abril de 2004. 

1 O ANÁLISE DOS RESULTADOS 

A presente pesquisa foi realizada através de 02 questionários, que 

foram aplicados em momentos distintos. O primeiro instrumento da pesquisa 

procurou identificar os itens que realmente tem importância para o cliente, no 

atendimento bancário. Já o segundo questionário procurou avaliar o grau de 

satisfação ou de insatisfação nos itens apurados pelo cliente.(v,ide anexos 1e 2). 

Recebidos os questionários, os dados foram tabulados e a análise 

interpretativa realizada passa a ser informada, sendo que para cada item analisado, 

confeccionou-se um gráfico específico, como segue nas descrições abaixo: 

QUANTO OS ITENS SÃO IMPORTANTES 
Qualidade Disponibilidade Eficiência/Eficácia Confiabilidade Respeito 

1 10 25 27 44 37 
2 33 45 51 47 37 

3 36 15 13 4 8 

4 11 9 4 1 2 

5 6 3 2 o o 
6 1 1 o o o 
7 2 o o o o 
8 1 o o o o 

TOTAL 100 98 97 96 84 

• Algumas questões não foram respondidas. 
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Gráfico 1 - Qualidade 

De acordo com o gráfico acima, para o item qualidade, 90% dos 

clientes pesquisados consideram como um dos itens de maior importância no 

atendimento bancário, confirmando as observações in loco, uma vez que um número 

significativo de clientes da agência estudada, pertence à faixa etária de idosos. 

[ •1 •2 o3 a• •5 •6[ 

Gráfico 2 - Disponibilidade 

Já no gráfico referente ao item - disponibilidade dos sistemas - 73% 

dos clientes identificaram como de fundamental importância a disponibilidade dos 

sistemas (terminais , on-line, Internet, gerenciador financeiro e outros) para sua 

satisfação como cliente. 
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Gréflco 3 - Eficiência/Eficácia 

No gráfico acima, o item eficiência/eficácia foi apontado por 70% dos 

participantes como sendo outro item extremamente importante nas ofertas de 

serviços bancários. 

• 1 •2 o3 a 4 

Gráfico 4 - Confiabilidade 

No item confiabilidade, os clientes que obtiveram o retorno da 

confiança dispensada ao que foi prometido, considera que este é outro fator de 

importância. Podemos comprovar isto observando os 51 % dos participantes que 

fizeram referência a esta questão. 



84 

37 

8 

37 

Gráfico 5 - Respeito 

Finalizando a tabulação do questionário que teve como objetivo 

avaliar o quanto os itens, em questão, são importantes, 47 % dos clientes indicaram 

como outro fator de suma importãncia, ainda mais que se trata de item referente ao 

cumprimento das leis e da ética . 

Outro questionário aplicado aos participantes teve como objetivo 

identificar o grau de satisfação ou insatisfação dos clientes, sobre os itens: 

qualidade, disponibilidade, eficiência/eficácia, confiabilidade e respeito , de acordo 

com o gráfico B (em anexo) , os quais foram identificados como importantes pelos 

clientes na aplicação da pesquisa anterior. 

De acordo com a pesquisa segue a avaliação dos resultados 

GRAU DE SATISFAÇAO 
Qualidade Disponibilidade Eficiência/Eficácia Confiabilidade Respeito 

1 2 6 3 o o 

2 3 7 3 3 2 

3 8 28 10 10 7 

4 25 24 34 19 17 

5 62 35 48 67 73 

TOTAL 100 100 98 99 99 
* Algumas questões não foram respondidas. 
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Gráfico 1 - Qualidade 

De acordo com o gráfico acima, o item qualidade foi destacado por 

87% dos participantes, comprovando que estão muito satisfeitos com a educação, a 

cortesia, com a vontade demonstrada pelos funcionários em resolver os problemas. 

24 

6 

1•1 •2 03 04 •51 
Gráfico 2 - Disponibilidade 

Quanto à disponibilidade dos sistemas - funcionamento dos 

terminais, sistemas on-line, Internet, gerenciador financeiro e outros, foi considerado 

por apenas 59% dos clientes pesquisados, que estão satisfeitos com o serviço 

oferecido. Item merecedor de atenção da agência em estudo. 
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3 - Eficiência/Eficácia 

As notas atribuidas pelos envolvidos na pesquisa para o item 

eficiência/eficácia somam juntas 82% dos clientes que dispensaram as maiores 

notas solicitadas na pesquisa para este item, por considerarem que ter os problemas 

resolvidos com rapidez ajudam a solidificar a expectativa que "depositam" na 

agência. 

67 

1 • 1 •2 o3 a4 1 
Gráfico 4-Confiabilidade 

Analisando as respostas quanto a este item, 86% dos clientes que 

responderam a este questionário, indicaram como satisfeitos - no item confiança nos 

serviços oferecidos. 

2 7 

• 1 •2 o3 a 4 \ 

Gráfico 5 - Respeito 
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No item respeito, 90%, dos clientes se considerem satisfeitos com o 

respeito que recebem da agência pesquisada, item este que está inserido o 

cumprimento às leis e a ética. 

Isto nos permite inferir que os usuários de qualquer tipo de serviço 

levam em consideração a forma como são tratados quando adentram os vários 

locais onde os serviços são oferecidos. Em síntese, a satisfação do cliente é 

fortemente influenciada pelo atendimento pessoal, que consiste em todos os 

contatos com os clientes. Isto pode ser observado na análise do presente 

questionário, onde os itens Qualidade no tipo de atendimento, Eficiência/Eficácia, 

Confiabilidade e o Respeito são os mais destacados pelos clientes que fizeram parte 

da pesquisa. 

Num mercado como o financeiro, os serviços oferecidos em cada 

agência são basicamente os mesmos, devido principalmente ao fato de não 

poderem ser protegidos por patentes. Os clientes sabem disto, sendo assim sua 

escolha entre os bancos e agências é formada com base em alguma diferenciação 

ou benefício extra que venha a obter. Um banco pode diferenciar-se 

substancialmente, quando surpreende e encanta seus clientes com uma habilidade, 

uma competência superior em quaisquer de suas prestações de serviço, como por 

exemplo, demonstrando rapidez e eficiência extraordinárias na cobrança de títulos, 

ganhando a confiança dos clientes quando o orientam na escolha da melhor forma 

de aplicação, ou ainda oferecendo um atendimento com extrema atenção e 

consideração. 

Após a tabulação dos dois questionários aplicados, pode-se destacar 

os dois itens eleitos pelos participantes tanto quanto ao grau de satisfação, e 

também quanto aos fatores mais importantes. O item que atingiu 90% de 
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aprovação foi à qualidade no atendimento, ou seja, os participantes a elegeram 

como elemento indispensável. E confirmados na pesquisa do grau de satisfação por 

87% dos clientes, atribuindo notas elevadas para este item.O segundo item mais 

valorizado foi a eficiência/eficácia recebendo um percentual de 73%, na avaliação da 

importância para a clientela, também confirmada pela pesquisa de satisfação por 

82% dos clientes consultados. 

O Sistema de Informações do Banco do Brasil realiza 

acompanhamento da Satisfação do Cliente aplicando, aleatoriamente, uma pesquisa 

que tem por objetivo conferir os índices de satisfação dos serviços prestados aos 

seus clientes. 

Através desta pesquisa, os clientes são convidados a responder se 

estão muito satisfeito, satisfeito, insatisfeito, muito insatisfeito com os serviços 

prestados/oferecidos pelas agências. Na hipótese de haver votos - muito insatisfeito 

os partiicipantes podem identificar a área de insatisfação - pessoal, automação, tipo 

de atendimento ou solução de problemas. 

Observa-se que - mesmo que 100% dos clientes indiquem o item 

satisfeito, a agência pesquisada não consegue atingir a nota mínima esperada pela 

empresa que é de 8.30, em virtude dos pesos que são atribuídas a cada nota 

designada pelo cliente. (Peso O - para nota muito insatisfeito, peso 1 para 

insatisfeito, peso 2 para satisfeito e peso 3 para muito satisfeito). 

Baseado na pesquisa realizada sobre o grau de 

satisfação/insatisfação dos serviços bancários junto aos clientes de uma 

determinada agência, que aceitaram participar da referida pesquisa, compondo um 

universo de 200 respondentes, e analisando a forma como são atribuídas as notas 

desejadas para cada agência, apresentamos uma nova proposta na forma de se 
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aferir o quanto os clientes estão satisfeitos com os serviços oferecidos pelo Banco 

do Brasil. 

A sugestão apresenta uma pesquisa onde na primeira tela o sistema 

disponibilize apenas 02 opções - satisfeito ou insatisfeito. Na hipótese do cliente 

indicar a opção de insatisfação, aparecerá nova tela onde o cliente terá 

oportunidade de indicar a área de insatisfação entre elas: a. Qualidade no tipo de 

atendimento do funcionário - educação, cortesia, vontade de resolver os 

problemas. b. Disponibilidade dos sistemas - terminais, Internet, gerenciador 

financeiro e outros - c. Eficiência/eficácia - solucionam os meus problemas com 

rapidez - d.Confiabilidade - confiança no que foi prometido será cumprido. - e. 

Respeito - cumprimento às leis e respeito à ética. 

PROPOSTA APRESENTADA 

Pesquisa do índice de Satisfação dos Clientes 

INSATISFEITO 
(assinale a área que você está insatisfeito) 

( ...... )Qualidade no tipo de atendimento do funcionário 
(educação, cortesia, vontade de resolver meus problemas) 

( ...... ) Disponibilidade - sistemas funcionando 
(terminais, on-line, internet, gerenciador financeiro e outros) 

SATISFEITO 
( ...... ) Eficiente/Eficácia 

(solucionam os meus problemas com rapidez) 

( ) ( ...... ) Confiabilidade 
(confiança no que foi prometido) 

( ...... ) Respeito 
(cumprimento às leis e respeito à Ética) 
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Ainda dentro da sugestão apresentada, no que tange a forma de 

atribuir as notas, que seja levado em consideração para se traçar uma média 

esperada apenas o percentual de clientes, exigindo uma nota mínima de 90% de 

clientes satisfeitos com os serviços oferecidos pela agência e com o qual a mesma 

se empenhará em atingir, procurando, após a obtenção das respostas dos 

participantes, corrigir/melhorar a área designada pelo cliente como aquela que o 

deixou insatisfeito com o serviço prestado. 

A proposta que apresentamos como sugestão surgiu após a 

tabulação dos dados obtidos através da aplicação de uma pesquisa com os 200 

clientes da agência mencionada anteriormente, e pelo fato de serem estes os itens, 

onde se concentraram a maioria das respostas dos clientes que participaram da 

pesquisa. 
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CONCLUSÃO 

Após percorrermos os caminhos da bibliografia existente sobre 

Atendimento no Setor de Serviços - assim como exercitarmos a nossa própria 

observação enquanto Clientes podemos afirmar que, guardadas algumas 

peculiaridades, a Qualidade do Atendimento pode ser tratada, no setor terciário 

(Serviços), de forma muito semelhante ao setor secundário (Indústria). 

A diferença mais marcante e a maior dificuldade residem no fato de 

que, na área industrial o assunto já está mais do que arraigado, sequer sendo 

considerado como diferencial competitivo, mas já como algo inerente aos processos, 

sem o qual nenhuma organização sobrevive. Enquanto isso, no setor de Serviços, a 

matéria ainda "engatinha", principalmente porque os Clientes não têm, no que 

concerne à Qualidade Total, um comportamento de exigência como demonstram os 

do setor industrial. O avanço mais significativo nos últimos tempos se deu no 

campo da legislação, com o Código do Consumidor, que levou as pessoas a se 

tornarem mais cientes de seus direitos. De qualquer modo, é bom que a excelência 

no atendimento aos Clientes seja resultado mais de uma cultura estabelecida entre 

as pessoas e menos de qualquer imposição legal. 

Quando o que está em questão é pura e simplesmente a forma 

como são tratados, os Clientes ainda se submetem e aceitam como normais as mais 

diversas formas de mau atendimento. Deixam de reclamar por comodismo ou 

vergonha, preferindo, no máximo e se possível, mudar de fornecedor. A maioria 

receia ser incluída na categoria dos "chatos". Aliás, é essa denominação pejorativa 

que é imputada por boa parte dos prestadores de Serviços aos Clientes que ousam 

reclamar por um bom atendimento. 
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A implantação de qualquer programa de Qualidade exige profundas 

mudanças de comportamento. No setor de Serviços essa mudança se faz ainda 

mais necessária, porque não há como separar o produto do seu executor, em razão 

de que o "consumo" do serviço é efetivado no mesmo instante da sua "produção". 

A participação humana, nesta área, é de importância muito mais 

decisiva do que nos outros setores da economia, fato que não é percebido por 

muitas empresas, que alocam para atendimento ao público, funcionários 

despreparados para o mister. Este despreparo é conseqüência de uma equivocada 

visão de curto prazo, não obstante as Organizações terem em seus objetivos a 

perpetuação do negócio. 

A presente pesquisa nos proporcionou um resultado, onde os 200 

clientes envolvidos identificaram os índices de alta e baixa qualidade no atendimento 

bancário, especificamente na agência pesquisada, ao mesmo tempo foi aferido o 

grau de satisfação nos itens considerados relevantes na referida agência. 

Tendo em vista os objetivos propostos e concluído a realização da 

pesquisa e também de posse das observações in loco realizadas na agência 

estudada, apresentamos uma sugestão de melhoria no atual acompanhamento do 

índice de satisfação de clientes do Banco do Brasil, conforme relatado na parte final 

do tópico Análise dos Resultados. 

Finalizando este trabalho após pesquisas realizadas, apurações dos 

resultados obtidos, identificação dos itens que estavam propostos nos objetivos 

específicos, podemos avaliar que o objetivo geral de identificar a percepção dos 

cientes em relação aos fatores que atribuem alta e baixa qualidade de 

atendimento prestado na agência Champagnat do Banco do Brasil foi atingido. 



99 

REFERÊNCIAS 

ABNT - ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. ISO 8402. Rio de 
Janeiro, 1990. 

ALBRECHT, Karl; BRADFORD, Lawrence J. Serviços com Qualidade: A vantagem 
competitiva. Como entender e identificar as necessidades dos seus clientes, São 
Paulo: Makron Books, 1992. 

ALVES FILHO. Antônio. Revista de ciências da administração. v.1, n.1, p.9-12, 
fev. 1999. 

ANTILLA, J. Quality of Services Through a Modem TQM Aproach Experiences from 
Telecom Finland L TO, ln: Anais do li Seminário Internacional de Desempenho e 
qualidade de produto. Brasília: Centro Nacional de Capacitação da Telebrás, Dez 
1994. 

AQUINO, Ruth de. Executivo à moda antiga. Entrevista: Peter Brabeck-Letmathe. 
Exame, São Paulo, 28 nov. 2001. 

AULETE, C. Dicionário Contemporâneo da língua Portuguesa. Rio de Janeiro: 
Editora Delta, 1964. 

CAMPOS, V. F. Gerencia da qualidade total . Belo Horizonte. Escola de 
Engenharia. Fundação Christiano Ottoni. UFMG. 1990. 

CARLZON, Jan. A hora da verdade. Rio de Janeiro: COP, 1994. 

CARMAN, J.M. Consumar Perceptions of Service Quaiity: an assessment of the 
SERVIQUAL dimensions. Joumal of Retailing. v.166, n.1; p.57, spring 1990, 

CERQUEIRA NETO, E.P. Gestão de Qualidade: Princípios e Métodos. São Paulo: 
Pioneiras, 1992. 

CESPEDES, Frank V. Marketing Integrado: conjugando o produto, vendas e 
serviços para ser mais competitivo. São Paulo: Futura, 1996. 

CHRISTOPHER, Martin; PAYNE, Adrian e BALLANTYNE, David. Relationship 
marketing: bringing quality , customer service and mar'Keting together. Oxford: 
Butterworth-Heinemann, 1997. 

COBRA, Marcos H. N.; "ZWARG, Flávio. Marketing de serviços: conceitos e 
estratégias. São Pauto: McGraw-Hill, 1986. 

COBRA, Sérgio. Cliente nunca mais. 1 O ed. Salvador: Casa da qualidade, 1994. 



100 

CORREA, Cristiane. A promessa quebrada. Exame, São Paulo, 31 out. 2001. 
COSTA, Jane Iara Pereira da. Atendimento: pressuposto do marketing de 
relacionamento. Florianópolis, 2000. Tese (Doutorado em Engenharia de Produção) 
- Programa de Pós-graduação em Engenharia de Produção, UFSC, 2000. 

CWIKIA, Liliana Marilene W. Qualidade de atendimento: Estudos de multi casos 
em hotéis luxo de Foz do Iguaçu. Florianópolis, 2001. Dissertação (Mestrado em 
Engenharia de Produção) - Programa de Pós-graduação em Engenharia de 
Produção, UFSC, 2001. 

DAVIDOW, William, UTTAL, B. Serviço Total ao cliente: a arma decisiva. Rio de 
janeiro: Campus, 1991. 

DEMING, W. E. Qualidade: a revolução da administração. Rio de Janeiro: Ed. 
Marques Saraiva, 1990 .. 

DRUCKER, Peter F. A ascensão da sociedade do conhecimento. Revista Diálogo, 
v.27, n.3, p.13-18, 1994. 

ESPERA NAS FILAS DOS BANCOS AINDA É MAIOR RECLAMAÇÃO DO 
CORRENTlST A. Disponível em:< http://tudoparana.globo.com/noticias/economia/n-
68604.html >.Acesso em: 18 abril 2004. 

GARVIN, D.A. Gerenciando a qualidade: a visão estratégica e competitiva. Rio 
de Janeiro: Qualitymark, 1992. 

GIANESE, lrineu G. N.; CORRÊA, Henrique L. Administração estratégica de 
serviços. São Paulo: Atlas, 1994. 

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. São Paulo: Atlas, 1987. 

GONÇALVES, David. Serviços: os primeiros passos para o sucesso, Santa 
Catarina: Sebrae/ SC 1996. 

HAKSEVER, C. et ai. Service management and operations. New Jersey: Prentice 
Hall, 2000. 

HOLANDA, A.B. de. Novo Dicionário Básico de língua Portuguesa. Rio de 
Janeiro: Nova Fronteira, 1995. 

HOROVITZ, Jacques. Qualidade de serviço: a batalha pela conquista do cliente. 
São Paulo: Nobel, 1993. 

ISHIKAWA, K. TQC - Total Quality control : estratégia e administração da 
qualidade. São Paulo: IMC - Internacional Sistemas Educativos. 1986. 

JURAN, J. M. Juran na liderança pela qualidade. Um guia para executivos. São 
Pauto: Ed. Pioneira. 1990. 



___ . Juran planejamento qualidade. São Paulo: Ed. Pioneira. 1990. 

JURAN, J.M.; GRYNA, Frank M. Controle da qualidade. São Paulo: MacGrawHill, 
1991 

KOTLER, P. Administração de Marketing: analise, planejamento, 
implementação e controle. São Paulo: Atlas, 1994. 

KOTLER, P., ARMSTRONG, G. Princípios de Marketing. Rio de Janeiro: Prantice 
Hall do Brasil, 1998. 

KOTLER, Philip. Administração de marketing: a edição do novo milênio. São 
Paulo: Prentice Hall, 2000. 

KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Princípios de marketing. 7 .ed. São Paulo: 
Atlas, 1998. 

___ . Administração de serviços: operações para a satisfação do cliente. São 
Paulo: Atlas, 1996. 
___ . Novos rumos da administração. Petrópolis: Vozes, 1999. 

LACOMBE, Francisco José Masset. Dicionário de administração. São Paulo: 
Saraiva, 2004. 

LAS CASAS, A. L. Marketing: conceitos, exercícios, casos. 5.ed. São Paulo: 
Atlas, 2001. 

LEITE, Ana Patricia Rodrigues. A empresa mais do que voltada para o cliente - uma 
nova ferramenta do planejamento de marketing. Caderno de pesquisas em 
Administração, São Paulo, v.1, nº 2, 1° SEM/1996. 

LEVITT, T. A imaginação de Marketing. São Paulo: Atlas,1985. 

LIMA, Viviane. Filas de banco na mira do Decon. Disponível: 
em:<http://www.noolhar.com/economia/355103.html> . Acesso em 18 abril 2004. 

LOBOS, Julio. Encantando o cliente - externo e interno. São Paulo: J. Lobos, 
1993. 

---. O cliente encantado. São Paulo: J. Lobos, 1995. 

MARTINS, A.L.D.S. Análise de múltiplas perspectivas na tomada de decisão 
envolvendo meio ambiente e desenvolvimento, 1990. Tese (mestrado) 
Universidade Federal de Viçosa, Viçosa, MG. 

MARTINS, Petrônio. G.: LAUGENI. Fernando. P. Administração da produção. 
São Paulo: Saraiva, 2002. 



102 

MATOS, Ciomara Lobo. Avaliação e análise do desempenho dos processos de 
serviços, numa agência bancária, sob a ótica de seus clientes e funcionários 
da linha de frente. Florianópolis, 2000. Tese (Doutorado em Engenharia de 
Produção) - Programa de Pós-graduação em Engenharia de Produção, UFSC, 
2000. 

MATTAR, F.N. Pesquisa de marketing: metodologia e planejamento. São Paulo: 
Atlas, 1997. 

MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Introdução à administração. 5.ed. rev. e 
ampl. São Paulo: Atlas, 2000. 

MC GEE, J.; PRISAK, L. Gerenciamento Estratégico da Informação. Rio de 
Janeiro: Campus, 1994. 

MCKENNA, Regis. Marketing de relacionamento: estratégias bem sucedidas para 
a era do cliente. Rio de Janeiro: Campus, 1997. 

MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO. Centro Federal de Educação Tecnológica do 
Paraná Inspetor da qualidade. Cornélia Procópio, 2001 . 

MOLLER, Claus. O lado humano da qualidade: maximizando a qualidade de 
produtos e serviços através do desenvolvimento das pessoas. São Paulo: Pioneira, 
1997. 

NOBRE, J. A. Sua excelência o cliente: qualidade no atendimento, lajeado, RS: 
RH editora e produtora, 1997. 

NONAKA, lkujiro. The knowleage-creating company. Harvard bussiness Review, 
p.96-104, nov./dez. 1991. 

PALADlNI, Edson Pacheco. Qualidade total na prática : implantação e avaliação 
de sistemas de qualidade total, São Paulo: Atlas, 1994. 

PARASURAMAN, A. , ZEITHAML, V., BERRY, l. SERVQUAL: A Multiple-item Scale 
for mensuring Consumar perceptions of Service Quality. Joumal of Retailing. 
Spring 1988; v.64, n.1; p.12. 

PESQUISA ANUAL DO SERVIÇOS. Aspectos Gerais. Disponível em: 
<http://www.ibge.gov.br> Acesso em 15 abril 2004. 

PILARES, Nanci Capei. Atendimento ao cliente: o recurso esquecido. São Paulo: 
Nobel, 1989. 

PINCHOT Ili, Gifford. lntrapreneuring porque você não precisa deixar a empresa 
para ser um empreendedor. São Paulo: Editora Habra Uda, 1989. 



103 

PROCON-PR. Estatística dos atendimentos. Disponível em: 
<http://www.pr.gov.br/proconpr/02 assuntos reclamados.html.>. Acessado em: 16 
abril 2004. 

REIS, Luiz Fetipe S. Dias. Gestão da Excelência na atividade bancária. Rio de 
Janeiro: Qualitymark, 1998. 

ROSSI, e.A.V., SLONGO, LA Pesquisa de satisfação de clientes: O estado da arte 
e proposição de um método brasileiro. Revista de Administração contemporânea. 
ANPAD, 1998. 

SEBRAE. Qualidade Total: qualidade é um ótimo negócio. São Paulo, março de 
1994, p.3 

SEBRAE. Satisfação dos Clientes: Régua e Compasso. Programa SEBRAE da 
QUALIDADE TOTAL para as micro e pequenas empresas. Lavras: Unimed Lavras, 
Biblioteca da Qualidade Total, v.3, 1998. 

SENAC. DN. Qualidade em prestação de serviços. ed. rev. ampl. Rio de Janeiro: 
SENAC/DN/DFP. 1996. 

STONE, Merlin e WOODCORK, Neil. Marketing de relacionamento. São Paulo: 
Crittera Mundi, 1998. 

URDAN, A.T. Qualidade de Serviço: proposição de um modelo integrativo. 1993 
,355p. Tese (Doutorado), Faculdade de Economia Administração e Contabilidade, 
Universidade de São Paulo, São Paulo. 

WHITELEY, Richard. Ouvir o cliente é o melhor. Management (Folha de São Paulo 
11/09/95). São Paulo, 1995, p.1-4. 

---·· A empresa totalmente voltada para o cliente. Rio de Janeiro: Campus; 
São Paulo: Publifolha, 1999. 

ZEITHAML, V., PARASURAMAN, A, BERRY, l. Oelivering Quality Service. New 
York: Free Press, 1990. 

ZÜLZKE, M. L. Abrindo a empresa para o consumidor - a importância de um 
canal de atendimento. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1991. 



104 

ANEXOS 



105 

ANEXOA-

QUESTJONÁRIO QUANTO OS RESUISITOS SÃO IMPORTANTES 
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PREZADO CLIENTE, 

indique quanto os requisitos abaixo são importantes para você como 

cliente. 

Distribua 10 pontos entre os itens abaixo, atribuindo nota maior para 

os itens mais importantes. 

Sua opinião é valiosa para nós! 

1) Qualidade no tipo de atendimento do funcionário 

(educação, cortesia, vontade de resolver meus problemas) 

2) Disponibilidade - sistemas funcionando 

(terminais, on-line, internet, gerenciador financeiro e outros) 

3) Eficiente/Eficácia 

(solucionam os meus problemas com rapidez) 

4) Confiabilidade 

(confiança no que foi prometido) 

5) Respeito 

6) (cumprimento às leis e respeito à Ética) 

( ...... ) 

( ...... ) 

( ...... ) 

( ...... ) 

( ...... ) 
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ANEXO B-

QUESTJONÁRJO SOBRE O GRAU DE SATISFAÇÃO 
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PREZADO CLIENTE, 

Indique abaixo o grau de satisfação ou insatisfação, nos itens abaixo 

relativos ao fornecimento de serviços de nossa Agência. 

Atribua nota de 1 a 5. 

(a nota 5 significa que você está muito satisfeito,nota 1 muito 

insatisfeito e as notas 2,3,4 são posições intermediárias). 

Sua opinião é valiosa para nós! 

Nota: se desejar apresente elogios/sugestões/críticas. 

Sua identificação não é obrigatória. 

1) Qualidade no tipo de atendimento do funcionário 

(educação, cortesia, vontade de resolver meus problemas) 

2) Disponibilidade - sistemas funcionando 

(terminais, on-line, internet, gerenciador financeiro e outros) 

3) Eficiente/Eficácia 

(solucionam os meus problemas com rapidez) 

4) Confiabilidade 

(confiança no que foi prometido) 

5) Respeito 

(cumprimento às leis e respeito à Ética) 

( ...... ) 

( ...... ) 

( ...... ) 

( ...... ) 

( ...... ) 




