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Resumo: O presente trabalho apresenta o estudo do nivel de satisfacdo dos clientes em
relacdo aos servicos oferecidos pelas agéncias bancarias localizadas no municipio de
Iguatu -CE para isso, foi utilizado a técnica estatistica multivariada de anélise fatorial
para calcular o indice de Satisfagdo dos Clientes em relacéo aos servicos prestados pelas
Agéncias Bancarias (ISCAB), por meio desse Indice foi feito a ordenagdo dos
entrevistados de acordo com seu nivel de satisfacdo. Obtiveram-se resultados
insatisfatérios com relacdo aos gostos dos clientes.
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1. Introducéo

O sistema bancéario surgiu em decorréncia da divisdo do trabalho, que originou
as mercadorias-moedas e consequentemente a moeda, inicialmente cunhada em metais e
posteriormente passando ao papel-moeda e finalmente a moeda escritural e eletronica.
Tanto o surgimento como as alteracdes que ocorreram no sistema bancario através dos
tempos foram motivados pelas necessidades da sociedade.

A partir da década de 1960 a rede de atendimento dos agentes financeiros sofreu
uma grande ampliacdo motivada pelo novo sistema de transportes adotado, o rodoviario,
0 qual propiciou uma maior abrangéncia do sistema em relacdo ao modal ferroviario.
Além da mudanca no modal de transportes ocorrida nesse periodo outro fator que
proporcionou a ampliacdo da rede de atendimento foi o avango tecnolégico nos meios
de comunicacéo do pais.

Em 1988 com a promulgacdo da nova Constituicdo Brasileira os bancos
tornaram-se multiplos, ou seja, ndo estariam mais limitados apenas ao setor financeiro,
podendo atuar em outros ramos da economia. Todas as mudangas normativas,
regulamentadoras ou a¢bes do Estado ndo ocasionaram tantas alteracGes na dindmica
bancaria como a estabilizacdo econdmica proporcionada pelo Plano Real a partir de
1994,

A partir de 1995 em decorréncia da estabilidade econdmica os cartdes de debito
e principalmente os de crédito comecaram a ganhar espaco no mercado nacional,
tornando-se um dos principais meios de pagamento utilizados atualmente. Outra
mudanca deste periodo foi o maior volume de empréstimos concedidos as pessoas
fisicas com intuito de fomentar a aquisicdo de bens de consumo duraveis, por meio de
financiamentos ou consumo de bens ndo duraveis por meio de crédito pessoal ou limite
de crédito em conta corrente ou cartdo de crédito.
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No Brasil ha uma enorme concentracdo de clientes em meia ddzia de instituicdes
financeiras. Bancos privados e estatais concentram a maioria dos correntistas
brasileiros. Os bancos sao como qualquer outra empresa no ambito de que visam a
obtencdo de lucro, mas também fornecem servigcos essenciais & sociedade, seja
realizando pagamentos, oferecendo empréstimos, transferindo valores, gerenciando
patriménios e investindo, todos precisam deles. Como existem inumeros aspectos
influenciadores da satisfacdo do consumidor, cabe ao pesquisador leva-los em
consideracdo no momento de construir e buscar uma metodologia estatistica.

2. Objetivos
2.1 Objetivo geral

Tracar o perfil socioecondémico dos clientes, em relacdo aos servigos prestados pelas
Agéncias Bancérias (ISCAB) do municipio de Iguatu, Ceara.

2.2 Objetivo especifico

Determinar um indice de satisfacdo dos clientes, em relagdo aos servicos prestados pelas
Agéncias Bancarias (ISCAB) do municipio de Iguatu, Ceara.

3. Metodologia
3.1 Area de estudo

A éarea de estudo compreendeu o municipio de Iguatu, localizado na Regido
Centro-Sul Cearense. O municipio tem uma populacdo estimada em 2015 de 101.386
pessoas, distribuidas em uma area de 1.029,214 Km?, esta localizado a 380 km da
capital do estado Fortaleza (IBGE, 2015).

3.2 Natureza dos dados e tamanhos da amostra

Os dados utilizados nesta pesquisa sdo de natureza primaria, obtidos por
intermédio de entrevistas diretas junto aos clientes das Empresas bancéarias do
Municipio de lguatu, no periodo de 2016. Estes questionarios enfatizaram aspectos a
respeito do perfil socioeconémico e indicadores de satisfacdo dos clientes das Agéncias
Bancérias. A amostragem sera de cunho nédo probabilistica por conveniéncia.

3.3 Analise Tabular e descritiva

Um dos objetivos desse trabalho foi tracar o perfil socioecondmico dos
entrevistados. Portanto, inicialmente foi feita uma andlise tabular e descritiva das
variaveis econdmicas, sociais e culturais dos clientes dos correios, no municipio de
Iguatu, alem da aplicacdo do teste H de Kruskal Wallis, com vistas a testar a hipdtese de
igualdade de medias entre algumas variaveis.

3.4 Analise fatorial
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O método de analise fatorial foi utilizado para gerar e mensurar o indice de
Satisfacdo dos clientes das agéncias bancarias do municipio de Iguatu (ISCAB), que sdo
objetivos especificos deste trabalho. A analise fatorial € uma técnica multivariada que
busca identificar um nimero relativamente pequeno de fatores comuns que podem ser
utilizados para representar relagdes entre um grande numero de varidveis inter-
relacionadas.

O principal proposito da analise fatorial é descrever as relagdes de covariancia
entre diversas varidveis em termos de poucos fatores ndo observaveis, ou seja, a técnica
busca identificar fatores ndo observaveis que possam explicar a intercorrelacdo entre as
variaveis (FAVERO et al., 2009).

Segundo Ferreira Jr., Baptista e Lima (2004), os fatores sdo formados levando
em consideragdo alguns principios: (a) as variaveis mais correlacionadas sao
combinadas em um mesmo fator; (b) as variaveis que compdem um fator sdo
praticamente independentes das que compdem outros fatores; (c) a derivacdo dos fatores
¢ feita visando maximizar a porcentagem de variancia total explicada por cada fator
consecutivo; e (d) os fatores ndo sdo correlacionados entre si. O passo seguinte, apos 0
calculo das cargas fatoriais e a identificacdo dos fatores, é a estimacdo do escore
fatorial.

A adequacdo do modelo de andlise fatorial foi testada pela estatistica de Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) e pelo teste de Bartlett. O primeiro varia de 0 a 1 e compara a
magnitude do coeficiente de correlagdo observado com a magnitude do coeficiente de
correlacdo parcial, sendo que, valores acima de 0,50 indicam que os dados sdo
adequados para a andlise fatorial e 0 modelo esta bem ajustado, enquanto valores de
KMO abaixo de 0,50 indicam a ndo adequabilidade do mesmo.

O teste de esfericidade de Bartlett testa a hipdtese nula de que a matriz de
correlacdo populacional seja igual a matriz identidade. Para que o modelo de analise
fatorial esteja bem ajustado, a hipo6tese nula do teste de Bartlett deve ser rejeitada
(FAVERO et al., 2009).

3.5 Determinacdes do indice de Satisfacdo dos Clientes, e relacdo aos servicos
prestados pelas Agéncias Bancarias (ISCAB).

PropGe-se utilizar a técnica estatistica multivariada de analise fatorial para
calcular o indice de Satisfacdo dos Clientes, em relacdo aos servicos prestados pelas
Agéncias Bancarias (ISCAB), por meio desse Indice sera feita a ordenacdo dos
entrevistados de acordo com seu nivel de satisfacdo. Para operacionalizar essa técnica,
serd utilizado o software STATA 12.

Esse indice foi elaborados tendo como base os trabalhos de Soares et al. (1999),
que criaram um indice de desenvolvimento municipal para 0s municipios cearenses;
Campos (2008), que estabeleceu um indice de hierarquizacdo do arranjo produtivo de
fruticultura irrigada na regido do Baixo Jaguaribe no Estado do Ceara e pelo trabalho de
Sousa e Campos (2009), que elaborou o indice de desempenho competitivo dos
fruticultores cearenses e Gomes (2015) que elaborou um indice dos produtores de
fruticultura irrigada na regido do Cariri, Ceara. Posto isto, com esse embasamento
tedrico, criou-se o indice de Satisfacéo dos Clientes.

4. Resultados
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O método de andlise fatorial foi utilizado para gerar e analisar o nivel de
Satisfacdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados pelas agéncias bancérias, que
sdo objetivos especificos deste trabalho. A analise fatorial tem como proposito
descrever as relagbes de covaridncia entre os niveis de satisfacdo dos clientes.
Inicialmente, com o intuito de verificar a coesédo dos dados coletados, foi calculado o
teste Kaiser-Mayer - Olkin (KMO).

Assim, observou-se, considerando-se distribui¢cdo normal dos dados, que 0 KMO
revelou valor de 0,558, ou seja, € um indice razoavel e aceito para analise fatorial. O
Teste de Esfericidade de Bartlett indicou valor 492,408 sendo considerado elevado para
garantir que a matriz de correlagbes ndo € uma matriz identidade, ao nivel de
significancia 1%, rejeitando a hipotese nula (H 0 ) de que a matriz de correlacdo € uma
matriz-identidade. Conclui-se, portanto, que os dados amostrais sdo adequados para uso
da analise fatorial.

Objetivando caracterizar ou representar um total de variaveis originais em um
namero menor possivel de varidveis, a fim de explicar a satisfacdo dos clientes
extrairam-se cinco fatores, considerando 0s que apresentam raiz caracteristicas maiores
do que 1 e que, em conjunto, 67,26% dos clientes estdo com nivel médio de satisfacdo
em relacdo aos servicos bancérios. Foram observadas as cargas fatoriais ou coeficientes
de correlacdo ap6s a rotacdo dos fatores de adogdo de atendimento a servicos prestados
pelos bancos e suas respectivas comunalidades, indicando a intensiva associacéo entre a
variavel e o fator.

Assim os fatores ficaram da seguinte forma: O primeiro fator (F1) estd composta
pelas varidveis: Tempo de espera para o atendimento, Infraestrutura — conforto para a
espera do atendimento e Seguranca. O fator F2 esta associado de forma positiva com os
seguintes indicadores de satisfacdo: Confianga nos servicos prestados, Nivel de
exigéncias para a realizacdo do servico, Qualidade dos servigos de encomenda prestados
e Concorréncia. O fator F3 estd associado de forma positiva com 0s seguintes
indicadores de satisfacdo: Forma de tratamento no atendimento ao cliente — qualidade
do atendimento, Quantidade de caixas e Quantidade de agéncias.

Portanto, esse fator esta relacionado com os indicadores de concorréncia no
mercado. Desta forma, se um determinado individuo apresentar um fator positivo e
elevado, entdo sua satisfacdo esta fortemente associada aos indicadores de mercado. O
fator F4 esta representado pelas variaveis: Prazo de entrega das encomendas postadas e
Localizacdo da agéncia. O fator F5 esta representado pela variavel: Preco dos servicos.
E o fator F6 esta representado pela variavel Quantidade de agéncias. Analogamente, o
entrevistado que apresentar valor positivo e elevado desse fator, prioriza esse indicador
na sua satisfacao.

Posto isto, no que diz respeito ao Indice de Satisfacdo dos Clientes dessas
agéncias mensurado pelo método de analise fatorial, observou-se que a maioria dos
entrevistados (77%) apresentou médio nivel de satisfacdo, 15% possuem um nivel alto
de satisfacdo e ndo houve niveis muito altos de satisfacdo para esses clientes, mostrando
que alguns poucos se sentem satisfeitos, contudo ndo é suficiente para atender todas as
suas necessidades.

5. Conclusdo

O aumento das agéncias bancérias tem demostrado que 0s bancos estdo
buscando a expansdo do mercado objetivando, assim, um maior numero de clientes que
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por sua vez se tornam cada vez mais exigentes buscando em suas escolhas produtos e
servicos de qualidade. Ao analisar os niveis de satisfacdo dos clientes das redes
bancérias € de fundamental importancia, pois possibilita que seus responsaveis tracam
estratégias de forma a incentivar a captacdo de mais clientes. Contudo os resultados ndo
foram muito satisfatorios, pois em sua grande parte, estes clientes apresentaram-se
insatisfeitos com os servigos das agéncias bancérias do municipio de Iguatu, Ceara.

Conforme os resultados, a grande maioria dos entrevistados apresentaram niveis
ndo tdo satisfatdrios com os servicos. As variaveis que mais tiveram efeitos negativos
sobre os resultados sdo o tempo de espera por parte desses clientes, pois reclamavam
bastante da demora por parte dos funcionarios em atender, acumulando grande
quantidade de pessoas no servico para serem atendidos. A infraestrutura da agéncia,
muitos comentaram que o aspecto fisico ndo suporta a quantidade de clientes existentes,
sendo necessaria uma mudanca de espaco. Com relacdo a qualidade do atendimento,
acredita-se que isso seja em decorréncia do estresse provocado pelo acimulo de pessoas
em um pequeno espaco de atendimento. A variavel quantidade de caixas nao foi muito
avaliada de forma negativa, mas sim as frequéncias que esses ficavam sem dinheiro,
provocando filas desnecessarias.

De uma forma geral, acredita-se que parte desses resultados negativos tenha-se
advindo do periodo de greve em que estas unidades bancarias ficaram, onde isso tenha
provocado revolta por parte da populacdo. Contudo, algumas sugestdes para que o nivel
de satisfacdo dos clientes bancarios do municipio aumente, como: maior agilidade e
organizacdo dos funcionéarios; Melhora na infraestrutura, de forma em que haja um
aumento nos locais.
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