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Resumo

O ato de redefinir a qualidade, fazendo com que ela seja um componente
fundamental da organizacdo € imperativo para o sucesso de uma instituicdo
financeira nos tempos atuais. O objetivo deste trabalho foi demonstrar como foram
elencados os itens trabalhados em uma pesquisa tipo survey e como foi feita a
validacdo destes atravées das respostas dos entrevistados na pesquisa. O
Coeficiente Alpha de Cronbach serviu como parametro para identificar possiveis
itens que estariam contribuindo negativamente para o resultado da confiabilidade da
pesquisa. Com a exclusdo destes itens, pode-se notar a diferenca entre cada um e
sua correlagdo com os outros itens da pesquisa na forma da confiabilidade geral da
mesma, de acordo com os critérios estudados, foi possivel também notar a
prioridade que essas instituicdes devem ter em melhorar seus itens de qualidade em
servicos, principalmente quando confrontados com outros fatores extrinsecos e
operacionais.
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Abstract

CONFIABILITY IN A RESEARCH ON BANKING SERVICES QUALITY: A STUDY
WITH THE CRONBACH'S ALPHA

The act of redefining the quality, causing it to be a key component of the organization
Is imperative for the success of a financial institution in modern times. The objective
was to demonstrate how the items were listed worked in a survey research and it's
been done to validate these through the responses of survey respondents. The
Cronbach's alpha coefficient as the parameter to identify possible items that would be
negatively contributing to the outcome of the research reliability. Excluding these
items, you can tell the difference between each and its correlation with the other
items of research in the form of the general reliability of the same, according to the
study criteria, we could also note the priority that these institutions must have in
improving their quality of items in services, especially when faced with other extrinsic
and operating factors.

Keywords: Cronbach's alpha coefficient; bank; customer satisfaction.

Introducao

A Qualidade em Servicos é conhecida como um valor atribuido a uma
empresa vindo das diferentes relacfes que seus produtos ou servicos estabelecem
com seus clientes. Segundo Lawler, Mohrman e Ledford (1995), qualidade € definida
de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade, no entanto a
percepcdo destes individuos é diferente em relacdo aos mesmos produtos ou
servicos, em funcdo de suas expectativas, necessidades e experiéncias. Devido a
busca pela vantagem competitiva, a qualidade mostra-se como foco potencial na

atuacao e sobrevivéncia de qualquer empresa.
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A relacdo de qualidade em um relacionamento com o cliente refere-se a
percepcdo do mesmo sobre o desempenho global deste relacionamento em relacao
as suas expectativas (GOETSCH; DAVIS, 2010). Segundo Grénroos (1984) um
julgamento percebido resulta de um processo de avaliagdo, em que o cliente
compara suas expectativas com o servico que percebeu ter recebido. O diferencial
mais importante de um servico em relacdo a um produto é que este envolve um
processo e nao bens ou coisas. Enquanto estes tém um consumo final, os servigcos
sdo vistos como um processo de consumo por Gronroos (2001). Os servigos
dependem de uma série de recursos: empregados, recursos fisicos, tecnologia,
sistemas e clientes (FREITAS; MORAIS, 2008).

O caminho eficaz, para garantir a fidelizacdo de um cliente, passa pela
assisténcia prestada, a qualidade do servico fornecido e a atratividade da oferta,
claro. Pensar no cliente é a saida que deve ser explorada em todas as Centrais de
Relacionamento para manter uma base de consumidores sempre soélida e estavel.
As consequéncias do investimento em qualidade sdo muitas, porém garantir a
gualidade do servico ndo € um trabalho misterioso e complexo, mas € uma atividade
ardua e que requer muita andlise, antecipacado nas demandas do cliente, exceléncia
em processos e programa de monitoria consistente e eficaz. Segundo Goetsch e
Davis (2010) A empresa que busca de fato fidelizar seus clientes se apoia em quatro
importantes pilares:

» Adequacéo: seu servigco/produto é o que o cliente realmente quer? Ele atende as
necessidades dele?

« Consisténcia/confiabilidade: seu servico/produto corresponde sempre a um mesmo
padrao?

» Oportunidade: o atendimento é oferecido quando o cliente precisa e durante um
periodo de tempo razoavel?
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» Satisfacdo: o atendimento é oferecido de modo a representar uma experiéncia
agradavel para o cliente, ou seja, vocé € simpatico e prestativo, mostra interesse
e/ou preocupagao?

Os clientes, no momento em que formulam sua escolha por um Banco,
estabelecem, intuitivamente, uma hierarquia que sera usada em sua decisao final,
sendo estabelecida esta hierarquia de valores, € dificil muda-la, sendo assim, cabera
ao Banco chegar o mais proximo possivel das expectativas de seus clientes.

O setor bancéario no Brasil possui papel fundamental dentro da economia, pois
€ um dos principais agentes financiadores das empresas e da populacdo em geral
(CHAVES, 2001). Diante dessa importancia, é imperativo que os bancos possam
avaliar seu desempenho constantemente por meio de métodos consistentes para
fornecer aos seus gestores informacdes confiaveis sobre seu desempenho e a
satisfacdo de seus clientes.

Atualmente, como verificado em outros setores, o setor bancéario vem
observando um estreitamento nas relagdes com seus clientes, uma vez que 0s
processos entre os bancos sdo cada vez mais parecidos, dentre eles as linhas de
crédito, produtos em geral e investimentos. Diante disso, aqueles que despertarem
para uma nova realidade de diferenciacdo por meio de qualidade em servicos
estardo caminhando em direcdo a uma maior fatia de mercado, e
consequentemente, maiores lucros (LENKA; SUAR; MOHAPATRA, 2009).

Segundo Zalatar (2012), o ponto critico na atividade bancéria é produzir um
ganho real em operacdes de intermediacdo financeira, gerenciando questbes como
liquidez, risco e a qualidade do servi¢o prestado. Para isso ha de se trabalhar tanto
com recursos tangiveis, quanto intangiveis, como o capital humano, que exerce

papel fundamental na manutencao de niveis elevados de qualidade.
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Segundo Reis (1998), os bancos tém alternado suas estratégias de forma a
melhorar a qualidade de servicos 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
conguistar novos.

O objetivo deste trabalho é identificar, dentro de um conjunto de itens de uma
pesquisa tipo survey, quais deles podem impactar negativamente na confiabilidade
geral de seus resultados levando-se em conta o Coeficiente Alpha de Cronbach, e
se alguns destes itens podem vir a ter maior correlagdo com o resultado do

coeficiente do que outros.

Revisao de literatura

Muitas vezes as informacfes colhidas em pesquisas sobre ciéncias sociais,
marketing, medicina e de negoécios, em relacdo a atitudes, emocdes, opinides,
personalidades e descricdo de pessoas sobre um ambiente envolve o uso de
escalas do tipo Likert. Como pesquisadores tentam quantificar constru¢cdes que nao
sdo diretamente mensuraveis, muitas vezes utilizam escalas de mudltiplos itens e
avaliacdes somadas para quantificar as variaveis de interesse.

Invencdo da escala de Likert é atribuida a Rensis Likert (1932), Carmines e
Mclver (1981) como um conjunto de itens, composto por aproximadamente 0 mesmo
namero de impressdes favoraveis e desfavoraveis sobre o objeto de estudo, dado a
um grupo de individuos. Eles sdo convidados para responder cada afirmacédo dada
em seus proprios termos de concordancia ou discordancia.

Normalmente, os entrevistados séo instruidos a selecionar uma das cinco

respostas: concordo totalmente, concordo, indeciso, discordo, ou discordo
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totalmente. As respostas especificas para os itens sdo combinados de modo que 0s
itens com as atitudes mais favoraveis terdo a maior pontuacéo, enquanto os itens
com as atitudes mais desfavoraveis terdo pontuacfes mais baixas. Embora nem
todas as escalas sejam criadas de acordo com os procedimentos especificos de
Likert, todas compartilham a l6gica basica associada a escala de Likert.

A ideia de confiabilidade vem a tona quando as variaveis desenvolvidas a
partir de pesquisas sdo ponderadas em busca de resultados. Em uma pesquisa com
varios itens é muito importante saber se 0 mesmo conjunto de itens iria provocar as
mesmas respostas, dos mesmos entrevistados, caso as mesmas perguntas fossem
reformuladas. As varidveis derivadas destes itens sdo declaradas confiaveis
somente quando fornecem respostas estaveis e confiaveis sobre o teste.

O Alfa de Cronbach é uma técnica de confiabilidade e também uma medida
da consisténcia interna de uma escala. O calculo de seu coeficiente requer apenas a
administracdo de um Unico teste para fornecer uma estimativa Unica da
confiabilidade de toda a pesquisa.

Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010), o coeficiente alfa de Cronbach é uma
forma de estimar a confiabilidade de um questionario aplicado em uma pesquisa e
foi apresentado em 1951, por Lee J. Cronbach. O coeficiente alfa mede a correlagéo
entre respostas de um determinado questionario através da analise do perfil das
respostas dadas pelos entrevistados. Uma vez que todos os itens de um
guestionéario utilizam a mesma escala de medi¢cdo, o coeficiente a é calculado a
partir da variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos itens de cada

avaliador através da seguinte equacao:
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Em que:

k corresponde ao numero de itens do questionario;

Siz corresponde a variancia de cada item;

St2 corresponde a variancia total do questionario, determinada como a soma de

todas as variancias.

Na Tabela 1 encontra-se, de forma resumida, como pode ser feita a tabulacéao
dos dados do questionario e a obtengcdo das variancias Siz (de cada item) e St2

(variancia total) para o calculo do coeficiente, onde cada coluna indica um item, cada
linha indica um avaliador, e 0 encontro entre um item e um avaliador (X,) indica a
resposta deste avaliador para este item, dentro da escala da pesquisa.

Tabela 1 — Tabulagdo dos dados do questionario e va  riancias para calculo do alfa de

Cronbach.
Avaliadores Itens Total
1 2 i k
1 Xll X12 Xll X:IJ( Xl
2 X21 X22 X2| X2k X2
P Xp1 Xp2 Xpi Xk Xp
n X1 X2 X i X i Xn
Variancia S? S? S? Si S?

Fonte: Adaptado de Cronbach e Shavelson (2004).
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Segundo Gliem e Gliem (2003), a confiabilidade do Coeficiente Alfa de
Cronbach normalmente varia entre 0 e 1, podendo em alguns casos, ser menor que
zero. Sendo assim, quanto mais préximo de 1 maior a consisténcia interna dos itens
da escala. Cortina (1993) fornecem o0s seguintes parametros para interpretacdo do
resultado do Coeficiente:

* >0,9 - Excelente;

e >0,8-Boa;

 >0,7 - Aceitavel;

* >0,6 — questionavel;

e >0,5-Pobres;

e <0,5-Inaceitavel.

Segundo Gliem e Gliem (2003), enquanto o aumento do valor de alfa é
parcialmente dependente o nimero de itens na escala, deve-se notar que este tem
retornos dependentes da escala de avaliagao de cada item. Sendo assim, respostas
com variancia muito grande em um determinado item pode vira a comprometer a
confiabilidade de todo o questionario.

A consisténcia dos resultados de uma escala acontece quando todos os itens
da mesma s&o padronizados e dispostos. A variagdo do resultado desta
padronizacdo € diretamente proporcional a variagdo da correlacdo dos itens
estudados.

O Alfa de Cronbach néo fornece estimativas de confiabilidade dos itens de
maneira individual, sendo assim, o coeficiente de toda a escala foi calculado e
estudado em caso de exclusdo de cada um dos itens do questionario, podendo
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assim, elencar somente aqueles que menos sofreram variagcdes perante os demais.
Desta forma espera-se aumentar a confiabilidade sobre a pesquisa e diminuir 0s
impactos de fatores contingenciais ocorridos.

Metodologia

A pesquisa foi realizada em trés agéncias de um mesmo banco, em uma
cidade do Noroeste Fluminense. Estas agéncias totalizam cerca de 15.000
correntistas entre pessoas fisicas e juridicas. Durante os meses de novembro e
dezembro de 2012, foram entrevistados 374 clientes, o que correspondeu a uma
margem de erro de 5%. No questionario, os itens foram avaliados de acordo com a
escala de Likert (1932), sendo apresentados 5 pontos em gradacdo e 1 de
abstencdo, adotando-se o valor 1 para satisfagdo/importancia muito baixa e 5 para
muito alta (Tabela 2).

Tabela 2 — Escalas dos graus de satisfacdo e de imp  ortancia usadas na pesquisa

Escala Grau de satisfacédo Grau de Importancia
1 Totalmente insatisfeito Nada importante
2 Insatisfeito Pouco importante
3 Neutro Importancia média
4 Satisfeito Importante
5 Totalmente satisfeito Muito importante
N N&o sei, prefiro ndo opinar N&o sei, prefiro ndo opinar

Fonte: Elaboracéo propria.
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Os itens avaliados foram definidos com base na literatura especifica de
avaliacdo da satisfacao de cliente em bancos, tendo como base os trabalhos citados

no Quadro 1.

Artigo Citacéo

Artigo 1 Almeida e Pereira (2003)

Artigo 2 Branddo, Guimaraes e Borges-Andrade (2002)
Artigo 3 Brasil, Garcia e Antonialli (2006)
Artigo 4 Chaves (2001)

Artigo 5 Menezes (2003)

Artigo 6 Freitas e Morais (2008)

Artigo 7 Freitas (1999)

Artigo 8 Garcia et al. (2009)

Artigo 9 Guarita (2005)

Artigo 10 Guimaraes (2010)

Artigo 11 Johnston (1995)

Artigo 12 Oliveira e Moraes (1999)

Artigo 13 Pinto et al. (2009)

Artigo 14 Prata (1999)

Artigo 15 Ramos e Costa (2000)

Artigo 16 Reis (1998)

Artigo 17 Ribeiro, Machado e Tinoco (2010)
Artigo 18 Segnini (1999)

Artigo 19 Silva (2008)

Artigo 20 Soares, Scheffler e Zamberlam (2005)

Quadro 1 — Enumeracéao dos artigos que tabalham iten s sobre Qualidade

Fonte: Elaboracéo Propria

Em sequéncia, no Quadro 2, foram assinalados quais dos textos supracitados

leva em consideracao cada um dos itens elencados para a pesquisa:
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O tratamento dos dados se deu inicialmente no aplicativo Microsoft Excel,
versao 2003, por meio de tabulacdo. Posteriormente, foram obtidas as médias de
importancia e satisfacdo em cada critério e estas comparadas pelo teste de Tukey,
adotando o nivel de significancia de 5%. A analise estatistica foi procedida
utilizando-se o aplicativo Sistema para Analises Estatisticas e Genéticas (SAEG,
versao 9.1).

Os resultados foram aplicados dentre outros métodos, ao da abordagem
multiplicativa, no qual obtem-se o indice de insatisfacdo, fazendo-se a diferenca
entre a o valor mais alto possivel de satisfacdo (totalmente satisfeito) e a satisfacéo
meédia percebida pelo consumidor sobre o desempenho dos critérios relacionados
aos produtos ou servigo. Esse indice é entdo multiplicado pela média da importancia
(escala de diferencial semantico) atribuida pelos clientes a cada um dos atributos,
chegando-se ao indice de insatisfacdo ponderada. O maior valor encontrado
representa a prioridade de melhoria dentre os itens analisados na entrevista.

Posteriormente foi calculado o Coeficiente Alpha de Cronbach, com o uso do
aplicativo Microsoft Excel, versdo 2003. Primeiramente foi calculado o Coeficiente
geral da pesquisa, e em um segundo momento, o coeficiente foi recalculado com a
exclusdo de cada um dos 20 itens, como forma de avaliar ndo somente a
confiabilidade da pesquisa como um todo, mas também, a sua validade, no caso da
exclusdo de alguns itens que poderiam estar prejudicando uma correlacdo média

entre os itens.

Resultados e discussao
No Quadro 3 pode-se observar os resultados dos niveis de satisfacdo e de

importancia pesquisados, ordenados da menor para maior importancia.
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Iltem | Descricdo Importéncia | Satisfagédo
2 Educacéo e Cordialidade dos Atendentes 2,25 3,66
15 Acesso a Crédito e formas de pagamento 2,35 3,16
6 Localizacéo e acesso de sua agéncia 2,90 4,13
10 Seguranca pessoal dentro da agéncia 3,10 4,10
5 Sigilo bancario e seguranca da informacéo praticado nesta instituicdo 3,11 4,29
20 Gestéo do servico de atendimento e desburocratizagdo 3,65 2,79
18 Suas sugestdes sdo recebidas com atengéo 3,66 4,02
7 Instalagdes da agéncia (Conforto/Organizagéo/Limpeza) 3,74 3,01
17 Necessidades atendidas pelos produtos do banco 3,75 4,02
3 Eficiéncia do atendente em resolver seus problemas 3,76 4,00
16 Solicitagbes cumpridas no prazo (servigo é prestado no tempo combinado) 3,80 3,66
11 Facilidade de efetuar a movimentacao via Internet 3,81 3,97
12 Contato pessoal dos Gerentes com seus clientes 3,81 3,55
19 Confiabilidade e prestigio da instituicdo 3,86 4,10
9 Atendimento nas centrais telefénicas 3,91 1,93
14 Taxas de Juros Praticadas e Rentabilidade dos Investimentos 3,91 2,87
8 Condicdes de Estacionamento 3,98 2,78
Tempo de espera para ser atendido 4,26 2,46
13 Pacotes e Tarifas Bancarias em relacédo a seus beneficios 4,29 2,78
4 Clareza e objetividade ao passar uma informacao 4,38 3,94

Quadro 3 — Niveis de importancia e satisfacdo dosi  tens pesquisados

Fonte: Elaboracao Prépria

Os resultados da satisfacdo e da importancia sdo apresentados de outra

maneira na figura 1, que visa dividir os itens em quatro quadrantes, elucidando as

prioridades a serem tratadas e também o contrério.

www.linkania.org — Pagina 39 de 51




Mm

Revista Cientifica. ISSN: 2236-6660

v. 5, n. 1, p.27-51, 2015

EXCEDENTE MANTER

15

» ~

20 +8 +13

Satisfacao
w

o2

ATENGCAO MELHORAR

1 3 5

Importancia

Figura 1 — Itens em Satisfacdo e Importancia seleci onados por quadrantes

Fonte: Elaboracéo propria.

Posteriormente, foram expostos os dados do Meétodo da Abordagem
Multiplicativa (Insatisfacdo ponderada), que usa como base o grau de insatisfacao,
gue tem como base a média do item pesquisado subtraido da pontuagdo méaxima da
pesquisa, neste caso 5. A Insatisfacdo ponderada é o produto da insatisfacdo do
cliente e a importancia que ele atribui a cada item, neste cenario, tem-se com maior
insatisfacdo ponderada os itens “Atendimento nas centrais telefénicas”, “Tempo de
espera para ser atendido”, “Taxas de juros praticadas e rentabilidade dos

investimentos” e “Pacotes e tarifas bancarias em relacao a seus beneficios” (Figura
2).
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: | |
5,20 |
: | |
5,12 |
: | |
5,10 |
: | |
4,98 |
: | |
4,38 |
: | |
4,05
: |
3,87 |
3,67

Figura 2 — Insatisfagdo ponderada.
Fonte: Elaboracéo propria.
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Nesta etapa do trabalho, os itens foram excluidos um de cada vez, de modo a
enumerar agueles que menos contribuem para a confiabilidade da pesquisa, como
pode ser observado na Figura 3, o coeficiente Alpha inicial da pesquisa foi de
64,73% (questionavel), confiabilidade que subiu para 80,90% (boa), apds serem
excluidos respectivamente as questdes 15, 5, 8, 14 e 9. Estabilizando nesta faixa
nos itens seguintes.

o705 80.90%  8075%  BL02%  80,74%
80% 76,24% —— - - - -

70,20% 2.712%
,20%

64,73%

Coeficiente Alpha (%)

0% T T T T T T T T 1
Nenhuma Questdo 15 Questdo 5 Questdo 8 Questdo 14 Questdo 9 Questdo 11 Questdo 13 Questdo 6

Questao excluida

Figura 3 —Coeficiente Alpha de Cronbach por questdo excluida
Fonte: Elaborag&o propria
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Na Figura 4 procurou-se mostrar a variagao percentual na exclusao de cada
item, como forma de demonstrar o quanto alguns itens estavam se mostraram com o

coeficiente Alpha indicando menor confiabilidade em relac&o a outros.

B% 1
5% 4N\
A% 4\
% N N
2% 4 N

L S T

Variagdo no coeficiente Alpha

0,27%
0%

A% b -
Nenhuma Questdo 15 Questdo 5 Questdo 8 Questdo 14 Questdo 9 Questdo 11 Questdo 13 Questéo 6

Questao excluida

Figura 4 - Variacdo do Coeficiente Alpha de Cronbac  h por questéo excluida.

Fonte: Elaboracéo Propria

Os itens com a pior avaliagdo, levando em conta o Coeficiente Alpha de
Cronbach nesta pesquisa foram:
* Questdo 15 - Acesso a Crédito e formas de pagamento;
* Questdo 05 - Sigilo bancéario e seguranca da informacdo praticado nesta
instituicao;

* Questdo 08 - Condicdes de Estacionamento;
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e Questao 14 - Taxas de Juros Praticadas e Rentabilidade dos Investimentos;

* Questao 09 - Atendimento nas centrais telefénicas.

A luz dos critérios estudados, pode-se acreditar que estes itens foram os que
demonstraram maior variacdo, ou menor correlacgdo em relacdo aos demais,
podendo ser excluidos caso interesse seja aumentar a confiabilidade da pesquisa.
Estes itens, portanto, quando retirados, fazem aumentar a correlagcdo entre as
guestdes restantes, consequentemente a confiabilidade da pesquisa.

Neste mesmo aspecto foi elaborado um ranking baseado na insatisfacao
ponderada, que enumera os itens de acordo com a prioridade de melhoria segundo
a satisfacao do cliente no trabalho apresentado, segundo Cronin e Taylor (1992), o
primeiro passo para atingir a satisfacdo do cliente é conhecer suas prioridades, as
guais devem convergir com o0s interesses da instituicdo, par gerar ganhos em
competitividade e participacdo no mercado. Depois da elaboracdo deste ranking,
foram retirados os itens que estavam trazendo abaixo o Coeficiente Alpha de
Cronbach, e o resultado segue na tabela 3:

Tabela 3 — Ranking baseado na insatisfacdo ponderad a, sendo excluidos os itens de baixa

confiabilidade

Prioridade Descrigcdo
1 Tempo de espera para ser atendido
Pacotes e Tarifas Bancarias em relagao a seus beneficios
InstalacBes da agéncia (Conforto/Organizacdo/Limpeza)
Contato pessoal dos Gerentes com seus clientes
Gestéo do servico de atendimento e desburocratizacao
Solicitagdes cumpridas no prazo (servigco é prestado no tempo combinado)
Educacao e Cordialidade dos Atendentes

0 N O 0o~ WN

Eficiéncia do atendente em resolver seus problemas
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Continuacao Tabela 3.

Prioridade Descricdo
9 Clareza e objetividade ao passar uma informacéo
10 Facilidade de efetuar a movimentagéo via Internet
11 Necessidades atendidas pelos produtos do banco
12 Suas sugestdes sao recebidas com atencao
13 Seguranca pessoal dentro da agéncia
14 Localizacdo e acesso de sua agéncia
15 Confiabilidade e prestigio da instituicao

Fonte: Elaborado pelo Autor

Consideracdes finais

O setor bancéario se caracteriza por uma grande proximidade nos servicos
prestados pelas diferentes empresas do setor, bem como nos processos praticados
pelas mesmas. Neste ambiente, o diferencial proposto € um atendimento de
gualidade, visando a satisfacdo de sua clientela, método que pode ser medido
periodicamente, propondo feedbacks as organizacdes para que mantenham sempre
atualizados seus procedimentos como forma de fidelizar seus clientes e cativar os
da concorréncia.

Este trabalho demonstrou o procedimento para determinar a confiabilidade
em uma pesquisa com escala tipo Likert e seus resultados. Ele enfatizou que os
testes de confiabilidade sdo especialmente importantes quando as variaveis de
derivativos sdo destinadas a ser utilizados para analises qualitativas. Se a escala
mostra pouca confiabilidade, entdo os itens individuais dentro da escala devem ser
reexaminados e excluidos quando necessario. Um bom método de triagem para
itens eficientes é executar uma analise exploratoria em todos os itens contidos na

pesquisa para eliminar as variaveis que ndo apresentaram alta correlacao.
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Como foi observado na literatura sobre o assunto, inUmeras s&do as
possibilidades para explicar a discrepancia entre o Alpha de Cronbach em alguns
itens da pesquisa, desde fatores contingenciais, at¢ mesmo o tamanho do
guestionario, como também a autenticidade das respostas do entrevistado.

A reducdo dos custos através da melhoria da produtividade j4& € uma
realidade e uma necessidade para todos os bancos, sendo assim, € no aspecto da
gualidade que se centrara a nova batalha para conquista e manutencéo dos clientes,
entender as necessidades destes e proporcionar a melhor solugdo para estas ao
menor custo possivel vai certamente ser a chave para 0 sucesso nesta nova
realidade.

Neste trabalho especifico foi selecionado exatamente 25% de seus itens que
prejudicavam seu resultado do coeficiente Alpha, sendo assim, pode-se propor
futuros trabalhos com o mesmo questionario em Agéncias de outras cidades para
verificar a possibilidade das mesmas questbes serem mal qualificadas, ou até
mesmo a repeticdo do questionario neste mesmo local em outro contexto ou até
mesmo variando o periodo de aplicagdo ou com o foco em outros segmentos. Um
outro ponto que tem potencial para ser abordado é trabalhar estes itens em
guestionarios especificos ou individualizados, uma vez que trés destes cinco itens
apresentaram baixa satisfacdo entre os métodos estudados.

Neste mesmo conjunto de itens, pode-se trabalhar a confiabiliadade da
pesquisa, onde foi observ\do que uma minoria de itens era responsavel pela perda
da correlagédo com as demais respostas, causando assim uma queda no Coeficiente
Alpha de Cronbach. Apds analise, verificou-se que os itens de maior relevancia na
gueda do coeficiente, se retirados, fazem o Alpha da pesquisa subir mais de 16%

até o mesmo permanecer estavel, mesmo apos novas exclusoes.
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