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Resumo

Na atual realidade das instituicbes financeiras, para entender ou antecipar as
necessidades dos clientes, os bancos necessitam de ferramentas e métodos que
nao usados com frequéncia nesse ambito. O presente estudo tem por objetivo fazer
um levantamento bibliométrico das producdes cientificas sobre a qualidade nos
servicos bancarios na base do Science Direct como forma de estabelecer um ponto
de partida para estudo, que sirva de bibliografia bésica sobre as pesquisas de
gualidade feitas no setor. Com este material foi possivel elaborar uma robusta
revisdo bibliogréfica sobre qualidade em servicos bancarios, mapeando o
comportamento das publicacdes na area e também chegar a conclusdes a respeito
da importancia da qualidade na competitividade entre as empresas e da importancia
desta ser tratada em conjunto com sua administracao estratégica.
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Abstract

QUALITY IN BANKING SERVICES: A STUDY BIBLIOMETRIC

In the current reality of financial institutions to understand and anticipate customer
needs, banks need tools and methods that do not frequently used in this context.
This study aims to make a bibliometric survey of scientific papers on the quality of
banking services on the basis of the Science Direct as a way to establish a starting
point for the study, which will serve as a basic bibliography on the quality of research
done in the sector. With this material was possible to develop a robust literature
review on quality banking services, mapping the behavior of the publications in the
area and also reach conclusions about the importance of quality in the competition
between companies and the importance of being treated together with their
administration strategic.

Keywords: bibliometrics; bank; quality.

1. Introducéo

O setor financeiro no Brasil tem passado por grandes desafios, e as
oportunidades para a sobrevivéncia e crescimento estdo justamente na
implementacdo de acbes que permitam maior proximidade com o cliente, a
compreensao de suas necessidades e a flexibilidade para ofertar mais valor de
forma individualizada e a custos mais baixos. O avanco das informacdes
tecnologicas e a exigéncia cada vez maior do mercado obrigaram as instituic6es
financeiras a reestruturarem seus sistemas de trabalho, visando criar estratégias
para influenciar e conquistar seus clientes.

Atualmente o diferencial usado entre as instituicbes quanto a seus produtos é

relativamente pequeno, havendo entdo a necessidade de se criar estratégias de
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marketing para conquistar e manter uma fatia do mercado e de conhecer cada vez
mais 0os meétodos de avaliacdo e controle da qualidade nos servicos bancarios
aplicados ao redor do mundo.

Baseado nisto o objetivo deste trabalho € enumerar, na base de dados do
Science Direct, um numero suficiente de textos cientificos para servirem de ponto de
partida em uma analise mais detalhada e conceitual sobre o assunto. Dentro destes
textos, procurou-se analisar a origem das publicacbes sobre o assunto, as
publicacdes mais recentes e também os textos mais relevantes tendo em vista uma

pesquisa survey sobre qualidade em servigos bancarios.

2. Reviséo bibliogréafica

2.1. Qualidade em Servigos

Segundo Zalatar (2012), a qualidade do servico € uma das principais
preocupacdes de qualquer organizacdo, uma vez que € importante na obtencéo de
vantagem competitiva sobre empresas concorrentes, o que poderia ajuda-la a
sobreviver. Quando os clientes avaliam a qualidade do servico que recebem de uma
instituicdo bancaria, eles utilizam diferentes critérios. Estes certamente diferem em
sua importancia, sendo alguns mais importantes que outros (FERREIRA, 2006).

Muitos modelos de qualidade de servico foram estabelecidos de forma a
concentrar as expectativas dos clientes, deixando de lado a importancia dos fatores
estudados. Liao (2011) indicou que a percepcdo da qualidade de servico é
influenciada por uma série de expectativas de desempenho, o que dificulta a entrega
dos servigos em alto nivel de qualidade, pois carregam em seus processos alto grau

de ambiguidade. lIdentificar os critérios que os clientes utilizam para avaliar os
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servicos € uma forma de compreender suas expectativas. A determinacdo destes
critérios priorizados permite que o gestor possa trabalhar para garantir empenho
onde o cliente espera. Para efeitos de mensuracdo da qualidade de um servico
prestado, é necessario estabelecer parametros e medidas, ndo apenas subijetivos,
mas que facilitem o gestor na tomada de uma decisdo através de indicadores.
Tradicionalmente as organizacdes utilizam de meétodos de avaliacdo de desempenho
focados no aspecto financeiro e também na produtividade, mas as pesquisas no
ambito da qualidade em servicos vém para mostrar aos gestores se a organizacao
esta alcancando as expectativas dos clientes, fornecendo assim parametros de
competitividade, principalmente em setores de produtos ou servicos semelhantes ou
substitutos (MACEDO, 2009).

Segundo Parasuraman (1988), os indicadores de qualidade devem ser
reflexos da organizacdo como um todo, apontando a dire¢do estratégica para onde
esta deve sequir, a qualidade é uma caracteristica especifica e reflete um aspecto
da realidade observada na empresa. A gestdo da qualidade envolve a concepcao, a

melhoria e o controle dos processos de qualidade.

2.2 Qualidade em servicos bancérios

Segundo Reis (1998), os bancos tém alternado suas estratégias de forma a
melhorar a qualidade de servigos prestados partindo do seguinte pressuposto:
clientes satisfeitos tendem a prolongar seus vinculos com a instituicdo. Além de que
o fato de manter os clientes atuais é de certa forma, mais barato do que ter que
conquistar novos.

Os bancos seguiram a evolucdo ocorrida em todo o mundo nos ultimos anos.

A populacéo atendida pelos bancos cresce a cada dia e 0s seus servi¢cos estao cada
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vez maiores, em numero. A intermediacdo dos bancos inclui salarios, contas de
servicos publicos, impostos, empréstimos, financiamentos e outras operacdes.

A atividade bancaria, sobretudo o varejo bancério, que é onde nota-se a sua
qualidade operacional, carece de perspectivas de crescimento que n&o sejam
proporcionadas apenas pelo aumento da populagdo economicamente ativa. Sendo
assim, o aumento da lucratividade dos bancos passa diretamente por 3 fatores
principais (REIS, 1998):

* O nivel das taxas de juros;
» Aregulamentagao de suas atividades;
» As condi¢cdes da economia.

Para enfrentar a concorréncia que impera hoje no mercado financeiro os
bancos tém de apresentar diferencas qualitativas que atinjam diretamente seu
publico alvo. Essas diferencas tém de fazer parte do proprio processo de projeto
e/ou desenvolvimento de seus processos, pois se uma instituicAo ndo consegue
prestar um servico diferenciado aos seus clientes, dificilmente ela estabelecera um
vinculo duradouro com estes.

A melhoria da Qualidade no processo de prestacao de servigos pelos bancos
pode trazer uma série de vantagens competitivas. E necessario, portanto, que o
Sistema de Qualidade adotado garanta a sustentacdo dessas melhorias e sua
evolucao continua, de modo que o cliente se sinta sempre e bem atendido.

3. Metodologia

Segundo Xavier, et al. (2012), a bibliometria apresenta-se como um conjunto
de métodos matematicos e estatisticos utilizados para investigar e quantificar os

processos de comunicacdo escrita. Alguns parametros passiveis de estudo sao
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autores, palavras-chave, citacdes, periddicos e publicacdes, ano de publicacao,
origem dos trabalhos, areas do conhecimento entre outros. Os principais
fundamentos da bibliometria sdo: Produtividade de Periédicos (Lei de BradFord),
Produtividade Cientifica (Lei de Lotka) e Freqiéncia de Palavras (Lei de Zipf) (PAO,
1989).

A amostra pesquisada corresponde aos artigos existentes na base de dados
do Science Direct (Elsevier), com acesso pelo Portal de Periédicos da Capes em
dezembro de 2012 e revisada em julho de 2013. A escolha desta base de dados se
deu pela grande abrangéncia da mesma em todas as areas do conhecimento
anexando tanto periodicos, quanto patentes, livros e artigos de congressos, a
pesquisa foi feita contemplando todos os artigos da base publicados até julho de
2013.

Seguindo o tema de pesquisa, a busca foi efetuada utilizando os termos
“Service Quality Bank” ou “Service Quality Banking”, o segundo termo foi adicionado
como forma de obter também as pesquisas mais recentes sobre o tema, acordando
sobre o0 advindo da tecnologia nas relacdes de qualidade em servicos bancarios. No
campo “pesquisa avancgada”, selecionamos o filtro que nos mostrou apenas o0s
resultados com estes termos no Resumo, Palavras-chave ou Titulo.

Levando em conta os artigos selecionados, foram elencados aqueles
periodicos/livros que contém 2 ou mais publicacdes. Apos isso, foram analisados os
topicos que mais tiveram correlacdo com os termos pesquisados, 0 que nos permitiu
estudar a convergéncia dos resultados dos periddicos com o assunto que se
pretende estudar, para isso enumeramos 0s topicos mais frequentes, com trés ou

mais referéncias dentro do assunto.
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Em sequéncia, foi abordada a soma de todos os textos publicados no
decorrer dos anos sobre o assunto tratado, com isso, buscando a possibilidade de
explicitar a evolucdo nas publicacdes sobre a qualidade nos servicos bancarios.

Para a escolha de uma bibliografia basica sobre este assunto, foi preparado
um conjunto de artigos que serd tratado como ponto de partida para uma revisédo de
literatura dentro dos termos pesquisados.

Inicialmente foram selecionados os trés artigos mais antigos, depois 0s cinco
mais recentes, em uma segunda parte da pesquisa foram selecionados os doze
mais relevantes, que no caso do Science Direct, obedece a ordem de citacdo, sendo
mais relevantes, os mais citados. Ao final desta etapa foram elencados vinte textos,
gue compdem o “nucleo de partida” para a pesquisa (COSTA, 2010).

3. Resultados e discusséao
3.1. Detalhamento da pesquisa na amostra

A busca retornou 201 resultados divididos em Artigos e Livros, enumerados

no Quadro 1.

Tipo de publicacao Quantidade
Artigos 184
Livros 17

Quadro 1 — Resultados da pesquisa bibliométrica enu  merados por tipo de texto.
Fonte: Adaptado de Science Direct (2013)
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3.2. Revista cientifica/livro

No Quadro 2, pode-se observar o resultado da pesquisa dividido pelos

periédicos que contém mais de um texto que se encaixa nos termos pesquisados.

Titulo do Periddico Quantidade de Tema
Textos
Journal of Business Research 14 Atividade Empresarial e Negécios
Expert Systems with Applications 8 Sistemas Aplicados a Industria, Governo e
Faculdades
Journal of Retailing and Consumer 7 Tomada de Decisdes baseado no
Services comportamento do consumidor
Procedia - Social and Behavioral 7 Comportamento humano e sociedade
Sciences
Journal of Banking & Finance 6 Financas e Sistemas Bancarios
Transfusion Clinique et Biologique Transfusdo de Sangue e Biologia
European Journal of Operational 4 Pesquisa Operacional
Research
The Lancet 4 Oncologia, Neurologia e Doencas
Contagiosas
Social Science & Medicine 4 Ciéncia Social e Medicina
Cryobiology Criogenia
The Journal of High Technology Alta tecnologia em sistemas de gestéo
Management Research
Omega Desenvolvimento e Ciéncia da Gestao
Information & Management Informacéo e Gestdo
International Journal of Educational 2 Desenvolvimento da Educacéo
Development
International Journal of Information 2 Gestédo da Informacéo e do Conhecimento

Management
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Journal of Cleaner Production Producédo Limpa em Sustentabilidade

Journal of Comparative Economics Modelos Econdmico-Financeiros

2
2

Reproductive Health Matters 2 Saude e Reprodugao Humana
2

Transplantation Proceedings Transplante Médico

Water Science and Technology 2 Poluigdo e Qualidade da Agua

Quadro 2 — Periddicos com mais de um texto na pesqu  isa bibliométrica.
Fonte: Adaptado de Science Direct (2013)

Pode-se observar que o periddico “Journal of Business Research”, tem
grande predominancia entre os que mais publicam sobre qualidade em servigcos
bancarios, sendo sua vertente voltada para Atividade Empresarial e Neg6cios. Em
meio a assuntos variados, seu destaque nos permite acreditar que as pesquisas
nesta area tendem a nortear e dar suporte as decisées a empresas, consolidando os
estudos em qualidade em servicos como posicao de destaque nas organizagoes
com foco no cliente, suas expectativas e percepc¢oes.

3.3. Topico/assunto

No Quadro 3 foram enumerados os resultados de acordo com os principais
tépicos do Science Direct que se relacionam com os termos pesquisados.

Topicos Quantidade de artigos
Service quality 22
World bank 8
Bank 5
Internet banking 5
Bank branch 4
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Financial service 4
Customer satisfaction 3
Marketing strategy 3
Royal bank 3

Quadro 3 — Resultados da pesquisa bibliométrica enu  merados por topico.
Fonte: Adaptado de Science Direct (2013)

3.4. Publicagbes por ano

Nesta etapa demonstram-se os resultados da pesquisa como a mesma foi
feita nos itens presentes no quadro xxx, com “Service Quality Bank” ou “Service
Quality Banking” visando acompanhar a evolugéo da publicacdo anual destes termos
(Quadro 4).

Ano Ndmero de Publicacbes
2013 9
2012 27
2011 19
2010

2009 8
2008 12
2007 9
2006 10
2005 5
2004 11
2003

2002

2001 4
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2000

1999

1998

1996

1995

5
1
5
1997 5
2
5
2

1994

1993 e anteriores 14

Quadro 4 — Evolucdo da publicacao anual sobre quali  dade em servigcos bancarios.
Fonte: Adaptado de Science Direct (2013)

Como forma de complementar a analise do Quadro 4, foi elaborado o Gréfico
1, usando dados anuais de publicacdo, através de uma fungdo logaritmica,
chegando a conclusdo que o crescimento das publicacbes no setor cresce
anualmente a razdo de 11,5%
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Grafico 1 — Evolucao anual das publicacdes sobre qu  alidade em servigos bancéarios.

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.5. Identificacdo do nucleo de partida para a pesq  uisa
Primeiramente foram destacados os trés textos mais antigos para termos a

profundidade do assunto no que concerne ao que se tratava no inicio, em suas
primeiras publicacoes.

* Habibi e Salmon (1979);
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* Babcock et al. (1958);
* Schneider e Bowen (1993).

A partir da década de 50, surgiu a preocupacdo com a gestdo da qualidade,
que trouxe uma nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e na
aplicacdo de conceitos, métodos e técnicas adequados a uma nova realidade. A
gestdo da qualidade total, como ficou conhecida, marcou a pura analise de um
produto ou servico para a criagdo de um sistema da qualidade. Esta deixou de ser
um aspecto do produto, passando a ser um problema da empresa, abrangendo, de
maneira sistémica todos seus componentes.

Em um segundo momento, foram elencados os cinco textos mais recentes
para termos a ideia de como o0 assunto esta sendo trabalhado atualmente, sua
evolucao e tendéncias.

« Ariff et al. (2013);

« Vera e Trujillo (2013);

* Ki(2013);

* Chung; Lee e Heath (2013);
* Deyoung e Torna (2013).

Segundo Ariff et al (2013) Uma Unica definicdo para o termo qualidade ainda é
uma busca sem consenso. A mesma vem sendo analisada por diversas areas de
estudo, porém de diferentes perspectivas. Como exemplo deste case temos a
cultura japonesa, onde os padrbes de qualidade significam "fazer bem feito na
primeira vez" e "defeito zero". Ter a qualidade com foco no cliente é a tentar atender
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suas expectativas. Como cada consumidor tem diferentes desejos, esta visdo €
pessoal, podendo ser até subjetiva.

Por dltimo, foram elencados os doze textos mais relevantes no assunto
pesquisado, para isto, foram abertos seus resumos e identificados artigos que tratam
de qualidade em servicos e/ou aplicam pesquisas com o0 objetivo de ganhar

vantagem competitiva no meio dos servicos bancarios.

e Xiuli; Lianjun e Yunkui (2012);

» Albert; Njanike e Mukuch (2011);
* Arbore e Busacca (2009);

e Cronin jr; Brady e Hult (2000);

* Kahraman e Kaya (2011);

* Lenka; suar e Mohapatra (2009);
* Yoon (2010);

* Liao e Hsieh (2011);

e Zalatar (2012);

» Parasuraman; Zeithaml e Malhotra (2005);
* Radomir e Nistor (2012);

e Zavareh et. al (2012);

* Ariff et. Al (2012);

Segundo Arbore (2009), o diferencial usado entre as instituicées financeiras
guanto a seus produtos € relativamente pequeno, havendo entdo a necessidade de

se criarem estratégias de marketing para conquistar ou manter uma fatia do
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mercado. A qualidade de servico € uma questdo dindmica neste pensamento, pois
ajuda a controlar a posicdo competitiva e consequentemente, determina a
participacdo no mercado das empresas neste tipo de cenario (LIAO, 2011).

Segundo Parasuraman (1988), os indicadores de qualidade devem ser
reflexos da organizacdo como um todo, apontando a dire¢do estratégica para onde
esta deve sequir, a qualidade é uma caracteristica especifica e reflete um aspecto
da realidade observada na empresa. A gestdo da qualidade envolve a concepcao, a

melhoria e o controle dos processos de qualidade.

4. Consideracoes finais

Pode-se notar através deste trabalho que os termos em qualidade de servigos
bancarios se encontram presentes nos principais Periddicos sobre negécios do
mundo, além disso, a pesquisa retornou fontes de varias regides do mundo, mas
vale notar o contingente de autores asiaticos dissertando sobre o tema.

A qualidade em servicos bancarios mostrou-se também em numero
crescente, embora irregular de citagbes por ano, 0 que nos leva a crer que as
pesquisas sobre o assunto estdo sendo difundidas cada vez mais e que pela
guantidade de estudos de caso no assunto, tenhamos cada vez mais material para
servir de base para alteracdes de fato nas instituicbes financeiras rumo a um salto
de qualidade e consequentemente um ganho nos meios de producéo.

A reducdo dos custos através da melhoria da produtividade jA& € uma
realidade e uma necessidade para todos os bancos, sendo assim, é no aspecto da
gqualidade que se centrara a nova batalha para conquista e manutencéo dos clientes,
entender as necessidades destes e proporcionar a melhor solucdo para estas ao
menor custo possivel vai certamente ser a chave para 0 sucesso nesta nova

realidade.
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Foi possivel observar também pelos textos apresentados a imperatividade na
gualidade dos servigos bancarios ao redor do mundo por varios autores em estudos
com diferentes variaveis. Também foi apresentada a evolucéo da publicacdo sobre o
assunto, os periédicos que mais 0 apresentam e 0s topicos onde 0S mesmos se

inserem.
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