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ARTIGOS - DETERMINANTES DA SATISFACAO DOS CLIENTES COM SERVIGCOS BANCARIOS
Maria Luiza Barcellos Zacharias - Kleber FossajuEiredo - Victor Manoel Cunha de Almeida

RESUMO

O objetivo deste artigo é apresentar os resultddasma pesquisa que procurou investigar o papel de
diversos aspectos do servico na satisfacéo dotela bancos de varejo. Os resultados da pesquisa,
realizada com 1.001 clientes de servigos bancd@@sscidades do Rio de Janeiro e de Sao Paulo,
mostraram que as praticas de recuperacdo do seitadas pelos bancos se constituem no fator que
mais influencia a satisfagédo geral do cliente. @utatores, como a satisfagdo com os gerentespsom
produtos e servicos oferecidos e com o0s caixasbelebs, também foram identificados como
importantes para os clientes bancarios, enquasstisfacdo com o atendimento por telefone e com o

atendimento nos caixas nao foram consideradodisafnios.

PALAVRAS-CHAVE : Satisfacdo do cliente, bancos de varejo, servigpasketing, retencao.

ABSTRACT

The objective of this paper is to present the tesefl a research that tried to investigate the rnoli@yed

by various aspects of retail banking service whetobimes to customer satisfaction. The results ®f th
research, which considered 1001 customers of bgrgémvices in the cities of Rio de Janeiro and Sao
Paulo, showed that the service recovery practiaspéed by the banks constitute the factor with the
biggest influence on the customer’s general satigfa. Other factors, like satisfaction with manege
with products and services on offer and with auttmdateller machines were also identified as
important for banking customers, while satisfactiath telephone banking services and with service a

the bank counter were not considered significant.

KEYWORDS: Customer satisfaction, retail banks, services, ratnk, retention.
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INTRODUCAO

Com a abertura dos mercados e o crescimento dadmdiasdes e aquisicOes que aconteceram na
dltima década, o setor bancario brasileiro vem exmatando significativos impactos em termos de
concorréncia, passando a adotar uma postura deimpgio com os clientes como estratégia para
manter-se lucrativo. Os avangos tecnologicos e adantas rapidas nas necessidades dos clientes
contribuiram para o crescimento do setor bancpgomnitindo a criagcdo de novos produtos e servigos
voltados para o atendimento em massa, dispensangi@sanca do cliente na agéncia para sua
execucao. Os bancos tém investido cada vez maite@mologia, procurando permitir o acesso do
cliente aos seus servigos através dos mais diveeswss: via Internet, telefone, celularealm-tops

fax, centrais de atendimento etc. (SOUZA NETO, FERA e OLIVEIRA, 2005; KRISHNAN e
outros, 1999).

Muitos bancos tém direcionado suas estratégiasguamgntar a satisfacdo e a lealdade de seus
clientes melhorando a qualidade dos servicos (LEYES e MCDOUGALL, 1996). O principal
argumento € que clientes satisfeitos tendem a peea clientes, continuando seu relacionamento
comercial no futuro. Mais importante ainda € quaisto de manter clientes existentes € menor do que
0 custo de conquistar novos. Ademais, ao aumendatisfacdo do cliente, este pode aumentar a sua
parcela de negdcios, fazendo mais transacdes stimeatos e, assim, elevar as receitas da empresa e
a rentabilidade a longo prazo (HESKETFASSER e SCHLESINGERL,997; JONES e TAYLOR,
2007).

No setor bancario, com tanta similaridade entrprodutos e servicos ofertados, o diferencial
para o cliente passa a ser a qualidade com queradgas sao prestados, ja que estes se assemelham
tanto, que é possivel, de forma geral, tratar ocater de varejo dos bancos como um mercado de
commoditie§CAMPELLO e COSTA NETO, 2003).

Para que a diferenciacdo ndo conduza a um despeddicecursos, o desafio dos gerentes é
focar nas atividades que realmente atendam ou awxcexs expectativas dos clientes. Para isso, é
importante conhecer quais fatores sao determingrdes 0s clientes quando avaliam 0s servigos
oferecidos pelos bancos. O oferecimento do semtigeeto € um fator alinhado com o objetivo de
aumentar as taxas de retencao e, consequentenwntéycros da empresa. (LEVESQUE e
MCDOUGALL, 1996). Ademais, é importante que a afeng diferenciacdo também seja voltada para
a base de clientes, uma vez que segmentos espggcétcelados a variaveis ligadas a frequiéncissde u

ou a preferéncia por determinados canais de atemtiinbancario, podem ser mostrar mais ou menos
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receptivos a determinadas acfes e estratégicasudeting ou, ainda, apresentar diferentes niveis de
satisfacdo com relacéo ao servico oferecido (KAURNIRe MARCHETTI, 2008).

O principal objetivo deste artigo é, portanto, tifezar os fatores determinantes da satisfacdo
dos clientes no segmento de bancos de varejo.dRaacar este objetivo, realizou-se uma pesquisa
com 1.001 clientes do Rio de Janeiro e de Sao Pprdourando avaliar sua satisfagcdo com relacao a
diversos atributos do servico de seu principal baoensiderando os produtos e servigos oferecasos,
praticas de recuperagdo do servico e o0 atendinm@egiado via internet, por telefone, pelos caixas,
pelo gerente, dentre outros aspectos. Os resultaaldsm ser Gteis para gerentes preocupados em
aumentar as taxas de satisfacéo e de retencardiesldos bancos de varejo.

REVISAO DE LITERATURA

Satisfacéo e lealdade em servigos bancarios
Na ultima década, o mercado bancario no Brasivassou mudancas profundas e rapidas, como a
estabilizacdo econdmica através do Plano Realduc&#® do nimero de bancos atuando no pais; a
chegada de varias instituicbes estrangeiras, elicde do namero de bancos estatais atuando no
mercado como decorréncia do movimento de privaizagorrido no inicio dos anos 2000. Por outro
lado, os clientes estdo mais informados e, conségiiente, mais exigentes (CAMPELLO e COSTA
NETO, 2003).

Profissionais de marketing estdo constantementeahde meios para desenvolver a lealdade
de clientes. O aumento nos lucros vem da reducacusi®s de marketing, aumento de vendas e
reducdo de custos operacionais. Clientes leaisngfos sujeitos a mudar por causa de preco e fazem
mais compras do que clientes similares ndo-ledisni€s leais também promovem a empresa, fazendo
boca-a-boca, dando referéncias e recomendandaearos: Clientes leais podem fazer aumentar as
vendas pela compra de uma variedade maior de @®dutpor fazer negdcios numa base mais
frequente. Finalmente, clientes leais custam mpaos servir, em parte porque ja conhecem o servigo
e precisam de menos informacdo, servindo as vexas empregados de tempo parcial, fornecendo
informacdes sobre o funcionamento do servico aosuttientes (REICHHELD e SASSER, 1990;
ANDERSON, 1998; BUTCHER, SPARKES e O'CALLAGHAN, 2Z0QIONES e TAYLOR, 2007).

Esses beneficios sdo particularmente verdadeircsetoy de bancos. Levesque e McDougall
(1996) mostram que ao aumentar a lealdade de ediemh banco de varejo: (a) reduz seus custos de

servicos (ou seja, contas ndo tém que ser abertéeclbadas e avaliacdes de crédito ndo precisam ser
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feitas); (b) aumenta o conhecimento sobre assuimesiceiros e necessidades de seus clientes
(permitindo direcionamento efetivo e eficaz de agde (c) tem a oportunidade de vender mais
produtos e servicos novos e ja existentes.

Acreditar que clientes satisfeitos sao, obrigaineiate, leais pode ser um engano. Em pesquisa
realizada por Reichheld (1993), descobriu-se quee 6% a 85% dos clientes que trocaram de
fornecedor disseram estar satisfeitos com o fodwcantigo. Entretanto, mesmo que a satisfacéo
possa ndo se configurar como um elemento centriglattdade, apos a lealdade ter sido estabelecida, é
dificil que a sua manutencéao se desenvolva settiséagao (Oliver, 1999).

O setor bancério € um exemplo classico de atividedie satisfacdo do cliente e recompra néao
sdo positivamente relacionados. Parece que sdiisfdg cliente ndo € necessaria para garantir a
lealdade, traduzida na forma de compra repetidaaocontinuidade dos negocios. Bennett e Rundle-
Thiele (2004) citam pesquisa realizada p&lsstralian Consumers Associatiofqe mostra que 70%
dos clientes de bancos séo leais atitudinais:petendem continuar usando seu banco atual apesar d
estarem insatisfeitos, sugerindo que a naturezelagao entre satisfacéo e lealdade é complexa.

Os clientes, quando insatisfeitos, tém a opcéoroeart de fornecedor ou expressar suas
reclamagfes (ANDERSON, 1998). O gerenciamento datamacOes deve ser visto como uma
ferramenta eficaz tanto para a retencdo como paealdade de clientes (MILAN e TREZ, 2005).
Acdes corretivas ou mudancas em processos Voltadies 0 aumento do nivel de satisfacdo dos
clientes deveriam diminuir a incidéncia de queiXasiderson, 1998) e, consequentemente, um
incremento no nivel de satisfacdo possibilitaria aamento na retencdo e lealdade dos clientes
(REICHHELD e SASSER, 1990; HALLOWELL, 1996).

Hallowell (1996) desenvolveu um estudo para testalacao entre satisfacéo e lealdade e entre
lealdade e rentabilidade. Para tanto, mensurowel di satisfacdo de clientes de bancos de duas
formas. A primeira medida consistiu de respostana unica pergunta: de um modo geral, 0 quanto
esta satisfeito com o banco? A segunda medidaekeri/olvida com base nas teorias encontradas na
literatura de gerenciamento de servicos que afirrgaevalor percebido é uma funcdo de qualidade
percebida e preco, e que diferentes niveis de vadocebido resultam em diferentes niveis de
satisfacdo do cliente. Os resultados do estudarotarim a hip6tese da existéncia de uma relacdo

entre satisfacdo e lealdade, considerando as nsedlitiaadas.

Mensuracao da satisfacdo do cliente bancario
A forma de mensuracdo da satisfacédo do clienteenfio consenso na literatura. Apesar de o prestador

de servico ter como objetivo medir o grau de sa¢&b diretamente a partir da percepcao do cliente,
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medidas substitutas ou complementares sdo normi@nutiizadas devido a restricdes envolvidas
nessa tarefa. Algumas dessas medidas referem-situ@des ou intencdes futuras com relacdo ao
provedor do servico. H& evidéncia suficiente pargesr que a satisfacdo do cliente possa ser vista
como uma atitude (LEVESQUE e MCDOUGALL, 1996). Pexemplo, em bancos ha um
relacionamento continuo entre o provedor de semigaliente, e a satisfacdo deve ser baseada numa
avaliacdo de mudltiplas interacdes. Trés medidagliéetemente utilizadas séo: qualidade geral do
servico, 0 atendimento de expectativas e a saisfap cliente (HAUSKNECHT, 1990; JONES e
SASSER, 1995; HESKETTSASSER e SCHLESINGERL997). Além dessas, medidas tipicas de
intengdes futuras sdo: recomendar o servigo paramigo e propensdo a mudar (HESKEBASSER

e SCHLESINGER, 1997; REICHHELD, 2003). Como h& akyproblemas em usar medidas de
satisfacdo ou de intenc¢des futuras para captampadamento futuro, a inclusdo de multiplas medidas
pode reduzir o problema.

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991) propdem queenscos sejam avaliados em termos de
duas dimensdes basicas: aspectos relacionadostade (dimensdo técnica, associada ao servico
principal) e aspectos relacionados ao processatdega do servico (dimensédo funcional, associada ao
relacionamento). Jamal e Naser (2002) em sua @sgancluem que tanto as dimensfes associadas
ao servico principal quanto ao relacionamento ebtf@olas a satisfacdo do cliente, indicando que a
satisfacdo ndo se baseia apenas na confiabilidaderdico prestado, mas também na experiéncia do
cliente com o processo de prestacéo do servico.

Krishnan e outros (1999), apds extensa revisdoedguisas anteriores, identificaram quatro
fatores-chave que influenciam a satisfacdo dotelide bancos, para serem incluidos em sua pesquisa
com 1.280 clientes do setor: a qualidade dos ftilgoprodutos e servicos oferecidos, a qualidade dos
relatérios financeiros e extratos de conta, a dadk do servico oferecido nos sistemas telefénicos
automatizados e a qualidade do servico oferecidongio de contato direto nas agéncias. Foi incluida
ainda uma medida para avaliar a satisfacao gerelieltte com o banco, usando uma escala Likert de
7 pontos, que também foi aplicada para avaliar warqg fatores mencionados. Os resultados da
pesquisa indicaram que a satisfacdo com a ofertpratutos é o principal fator determinante da
satisfacdo total. Satisfacdo com o atendimentdotgz e nas agéncias, bem como com os relatérios
financeiros, também tém um impacto significativesatisfacao geral, segundo os resultados do estudo.

Levesque e McDougall (1996) afirmam que a ofertasdericos (relacionados ao servi¢co
principal) € um dos aspectos que levam a satisfdgadiente. Em banco de varejos, aspectos como a
conveniéncia e competitividade das ofertas do mlowvpodem afetar a satisfacdo geral do clienteae su

permanéncia como cliente.
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Moutinho e Smith (2000) relatam a existéncia ded@wias na literatura sobre servigos
financeiros que confirmam a hipétese de que acessmveniéncia sao dois critérios dominantes para
escolha da instituicdo e subsequente satisfac@&didade de uso é um termo normalmente usado para
enfatizar a necessidade de conveniéncia na entieegarvico. Sua pesquisa confirmou a hipotese de
que a atitude do cliente com relacdo a equipe deasee aos caixas eletrbnicos sao direta e
positivamente relacionadas a sua satisfacao.

Na pesquisa de Levesque e Mcdougall (1996), aiadetsle também foi um fator importante,
que, atuando juntamente com conveniéncia, perrogel@gEentes fazerem negocios com 0s bancos mais
facilmente.

A automacédo dos servicos bancarios se tornou uon gaitico no processo de tentar atingir
efichcia com menor custo, o que pode ser usado comacarma competitiva estratégica no mercado de
servicos financeiros. A conveniéncia proporcionpdis caixas eletronicos tem desempenhado um
papel importante e pioneiro no avanco da transfofimaecnoldgica no cenario bancéario. Em sua
pesquisa, Goode e Moutinho (1995) relatam evidénemcontradas na literatura que confirmam que
altos niveis de satisfacdo de clientes de banctd® ebretamente relacionados a localizacdo e a
acessibilidade dos caixas eletronicos, ao passoequ@amentos fora de servico (problemas de
conexdo, vandalismo, etc.) eram considerados pelesntes como uma importante fonte de
insatisfacdo com os servi¢cos bancérios.

Krishnan e outros (1999) concluiram em sua pesquisaa qualidade do servico ao cliente com
relacdo aos extratos e relatorios financeiros, bemo os servicos prestados por meio de diferentes
canais de atendimento e usando tecnologia de iaftio) comacall centerse agéncias bancarias
tradicionais, sdo também fatores importantes patermhinar a satisfacao global do cliente.

No que se refere dnternet bankingo estudo de Oliveira (2001) mostrou que é umlcanda
em experimentacdo, pois existem aspectos relacsnaedm confiabilidade e seguranca ainda nao
dominados tanto pelas instituicbes que oferecerarac®, como pelos potenciais usuarios daquela
inovacdo. Mais recentemente, Gerrard, Cunninghareelin (2006) identificaram fatores que
explicam a distancia que certos clientes manténntisnet banking Os mais criticos sdo 0 risco
percebido e a ndo necessidade, ou seja, como ske agmal ndo fosse para eles. Destaque ainda para
nao conhecimento do servico, inércia, falta desacedalta de contato humanao.

Kaufmann e Marchetti (2008) realizaram um estud@ perificar o efeito da utilizacdo dos
diversos canais de atendimento bancario na sdsfaalor percebido, confianca e lealdade do dient
por meio de umaurveycom 197 clientes de varios bancos. Os autoresatansin que a utilizacdo de

determinados canais tem relagdo com o grau déagditsdo cliente com o banco, mas ndo com a sua
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lealdade. O estudo identificou ainda, atravésatedises de agrupamento, a existéncia de trés perfi
tipicos de usuarios segundo preferéncia de usccalosis de atendimento bancéario: os usuarios de
agéncia, 0s usuarios de caixas eletrdnicos e @siaswe Internet

O resultado do estudo conduzido por Lassar, Maroliginsonr (2000) indica que clientes de
bancos ndo ignoram a qualidade de como o servigmdstado (qualidade funcional), mesmo quando
perguntados especificamente para avaliar se esti&fegos com o servi¢co que foi prestado (satéfac
técnica), sugerindo que a dimensao funcional n&magp é importante, mas também influencia, de
forma significativa, as medidas de satisfacao. fgxte significar que clientes de empresas de sEVi¢
de alto contato provavelmente diferenciam fornecesialternativos com base na qualidade funcional.

Madill e outros (2002), em seu estudo, mostraraenadesempenho do gerente na forma como
conduz o relacionamento com o cliente é fortemexigeionado com a satisfacdo geral do cliente com
0 banco. Através de andlise de regressdo, os autordirmaram a hipétese de que um dos fatores
determinantes da satisfacao geral de clientes eanbanco é o desempenho do gerente na conducao
do relacionamento cliente/banco.

Resultados da pesquisa de Souza Neto, Fonsecaar®(2005) apontam as questdes ligadas
ao bom tratamento e a cortesia como fundamenta®rn@acdo da relacdo entre cliente e banco.
Segundo os autores, é curioso que um servico tdenfente associado a questbes utilitarias de
consumo, como seguranca e vantagens financeirgs,f@aéemente marcado por um aspecto da
interacdo social, 0 que mais uma vez vem corrolaoparspectiva relacional que pode ser construida e
mantida nestas oportunidades interacionais.

Uma das principais razdes pelas quais clienteamode fornecedor de servigo € a solucao
insatisfatéria de problemas (HART HESKETT e SASSHR90). Quando clientes enfrentam
problemas, podem reagir saindo (mudando para dotnecedor), reclamando (tentando remediar o
problema com a reclamacdo) ou permanecendo (aamdditque as coisas podem melhorar)
(HIRSCHMAN, 1970). Se o cliente reclamar, a reagédanco pode levar o cliente a um estado de
total insatisfacdo a total satisfacdo. Ha evidéngisge sugerem que quando o provedor de serviciaacei
a responsabilidade e resolve o problema, o cligcdemais apegado a organizacdo (HART HESKETT
e SASSER, 1990).

Meuter e outros (2000) indicam em sua pesquisaoguasuarios de Tecnologias de Auto-
Atendimento em bancos sdo mais propensos a atribuisultado do atendimento a tecnologia,
especialmente quando o resultado é insatisfatS8omente um pequeno percentual de clientes citou
eles préprios como responséaveis pelo resultadoommbstivessem mais propensos a fazé-lo para

incidentes satisfatérios do que para insatisfasoriinalmente, o resultado foi atribuido como
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responsabilidade de ambos, usuério e tecnologiaifisativamente mais em atendimentos satisfatorios
do que insatisfatérios. Assim, embora os usuar@sam produzido o préprio servico, poucos
traduzem seu envolvimento em culpa (responsabéidadando as coisas saem errado

Duffy, Miller e Bexley (2006), em sua pesquisa,atain diversos trabalhos anteriores
associando esfor¢co de recuperacdo com satisfaghosud pesquisa, a medida da satisfacdo com
esforco de recuperacao foi operacionalizada peigupta: “Qual sua satisfacdo com a maneira com
que o problema foi tratado?” Os resultados confiamma que 0 uso seletivo de estratégias de
recuperacao leva a um aumento efetivo da satistdg&bente, apdés uma falha do servico.

Levesque e Mcdougall (1996) concluiram em seu estjuee a ocorréncia de problemas e a
capacidade do banco em recuperar o servico témmyracto importante na satisfagcdo do cliente e na
sua intencdo de mudanca de instituicao.

Quando os clientes reclamam, ddo a empresa a opatie de corrigir o problema e,
curiosamente, se a empresa é bem-sucedida na rac@ipepode aumentar a lealdade e os lucros,
criando um fenbmeno conhecido na literatura de ety de servicos como o paradoxo da

recuperacao do servico (Smith e Bolton, 1998).

AS HIPOTESES DA PESQUISA

Os itens Satisfacéo e lealdade em servicos bascaridensuracédo da satisfacdo do cliente bancario
procuraram caracterizar os construtos satisfacd®aldade no setor bancario, apresentar diversas
formas de medir a satisfacdo através de uma seérarithutos do servico bancario e relatar pesquisas
que relacionaram a satisfacdo ou a insatisfacacl@odes com o atendimento, ou ndo, de uma série d
atributos.

A partir dos elementos tedricos apresentados, septe pesquisa procurara testar as sete
hip6teses enunciadas a seguir na Tabela 1. A panwailuna apresenta as hipbéteses e a segunda
identifica os estudos mencionados no referenc@@lde e que deram suporte para que elas pudessem
ser enunciadas.
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Tabela 1- Hipdteses da pesquisa

HIPOTESES DA PESQUISA AUTORES CUJOS ESTUDOS SUPORTM
AS HIPOTESES ENUNCIADAS

H;: A satisfagdo com os produtos e servigos ofersdideevesque e McDougall, 1996; Krishnan e outios,
pelo banco é fator determinante da satisfacdo ghral1999.
cliente.

H,: A satisfagcdo com o uso dos caixas eletrbnicog @Goode e Moutinho, 1995; Moutinho e Smith,
banco é fator determinante da satisfacao gerdigltte | 2000; Souza Neto, Fonseca e Oliveira, 2005.

Hs: A satisfagdo com o uso do banco por telefoned¥ faLevesque e McDougall, 1996; Krishnan e outios,

determinante da satisfagdo geral do cliente. 1999; Souza Neto, Fonseca e Oliveira, 2005.
H,: A satisfagdo com o uso do banco por internetd@r faKrishnan e outros, 1999; Moutinho e Smith, 2000;
determinante da satisfacé@o geral do cliente. Oliveira, 2001; Souza Neto, Fonseca e Olivejra,

2005, Gerrard, Cunningham e Devlin, 2006.

Hs: A satisfagdo com o atendimento nos caixas é fafamal e Naser, 2002.
determinante da satisfagdo geral do cliente.

He: A satisfagdo com os gerentes é fator determindateLassar, Manolis e Winsor, 2000; Madill e outrps,
satisfagdo geral do cliente. 2002; Souza Neto, Fonseca e Oliveira, 2005.

H;: A satisfagdo com a forma com que o banco resmdveHart, Heskett e Sasser, 1990; Levesque e
problemas (recuperagdo do servico) é fator detemmiér) McDougall, 1996; Smith e Bolton, 1998 ; Duffy,
da satisfacdo geral do cliente. Miller e Bexley, 2006.

METODOLOGIA

Medidas usadas

O principal objetivo do estudo € identificar osofas determinantes da satisfacdo dos clientes de
bancos de varejo. Com base na revisao de literaglalorou-se uma lista com os principais aspectos
dos servigcos dos bancos de varejo, abordando e@®udliés canais de atendimento bem como produtos
e servicos oferecidos, gerando itens especificts mansurar a satisfacdo dos clientes com relacdo a
esses itens. Buscou-se, ainda, avaliar a satisfdgaoclientes com o desempenho do banco em
situagcbes em que o cliente percebe que houve altalh@apor parte da instituicdo.

A avaliacdo de cada item foi condicionada ao f&® ctliente ter usado ou experimentado tal
aspecto do servigo nos ultimos seis meses. Osvestargos foram solicitados a identificar seu ppati
banco de varejo e entdo avaliar sua satisfacdaelagio a esses itens. Foi oferecida uma escdl@ de
pontos para avaliar o nivel de satisfacdo, sendoéifcora de Muito Satisfeito, para os seguintéesit

a) Os produtos e servigos do banco;

b) O atendimento nos caixas;

c) O atendimento dos gerentes;

d) Os caixas eletronicos;

e) O uso do banco através da internet;

f) O uso do banco pelo telefone;
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g) A forma com que o banco resolve erros e problemass(derando a facilidade de fazer a
reclamacéo, os procedimentos adotados pelo bameocpaigir a falha e compensar o cliente, e a
agilidade do banco para tal procedimento).

Solicitou-se ainda uma nota de satisfacdo geralobando todos os aspectos relativos ao
atendimento, produtos e servigos, sendo esta medatacionalizada da seguinte forma:

“Considerando todos os aspectos, Atendimento, Rved Servigos que o(a) Sr.(a) utiliza em
seu banco, qual o seu GRAU DE SATISFACAO GERAL dea110, onde 10 é MUITO
SATISFEITO?”

Coleta de dados

Foi realizada uma pesquisa com 1.001 usuérios niebale varejo do Rio de Janeiro e de S&o Paulo,
direcionada para publico das classes A e B, recihbe através de filtros demograficos de acordo
com o Critério de Classificagdo Econdmica Brasplicados no inicio do questionario. Os
entrevistados foram selecionados de forma aleatdgtiizando-se como cadastro-base para a selecao
da amostra a lista de assinantes de telefonesde®sduas cidades.

As entrevistas foram realizadas por telefone, emonae 2006, utilizando questionario
estruturado, aplicados por meio de Sistema CATke&a, assistidas por computador. Os entrevistados
foram solicitados a dar sua avaliagcdo sobre digeaspectos do servi¢co relacionados ao banco onde
possuem conta pessoal. Caso o cliente trabalhasse ntais de um banco, foi solicitado que
considerasse aquele mais utilizado ou o princgaénas clientes que tivessem mais de trés meses de
experiéncia com o banco foram entrevistados.

No total foram entrevistadas 1.001 pessoas, se@itladad cidade do Rio de Janeiro e 500 da
cidade de Sao Paulo. A maioria dos entrevistadt%)@ do sexo feminino, 30% da classe A e 70% da
classe B, segundo o Critério Brasil. Quanto ao terdp relacionamento, 70% dos entrevistados
possuem conta no seu banco ha mais de 5 anostriduigio dos entrevistados por faixa etaria mostra
gue quase metade dos entrevistados (48,2%) tem Ente 54 anos, 30% tém entre 16 e 34 anos e 0s

demais 22% tém mais de 54 anos.

Procedimentos estatisticos empregados

Os dados coletados foram processados utilizandoftvese SPSS 12.0, para realizar os seguintes
procedimentos: (a) Estatisticas descritivas (médlasvio padréo) das notas atribuidas a satisfégao;
Andlise fatorial, para tentar identificar a exigi@nde dimensdes de satisfacdo relevantes aoseslen

(c) Andlise da confiabilidade da escala de sa@&fagitilizando o teste de alfa de Cronbach; e (d)
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Andlise de regressao, para avaliar quais aspeetasatisfacdo com servicos dos bancos (variaveis
independentes) sdo relevantes para explicar dagdtisgeral (variavel dependente), testando assim a

hip6teses a H;.

RESULTADOS

Estatisticas Descritivas

Usando uma escala de notas de 1 a 10, onde 1 & Nhstisfeito e 10 é Muito Satisfeito, os
entrevistados foram solicitados a atribuir notaswagrau de satisfacdo com relacdo a diversostaspec
do servigco do banco, desde que os tenham expedd®enbs seis meses anteriores a pesquisa, além de
uma nota de satisfacdo geral, considerando tod@smectos. O total de respostas, as notas meédias

atribuidas e desvios padrdes para cada aspectodestéritos na Tabela 2.

Tabela 2= Numero de respostas, média e desvio padrao dastas de satisfacao

SATISFACAO COM: N MEDIA |DESVIO PADRAO
Atendimento nos caixas do banco 656 7,87 2,07
Os gerentes do banco 480 8,61 1,80
Os caixas eletrbnicos do banco 931 8,35 1,77
O uso do banco através da Internet 384 8,94 1,25
O uso do banco pelo telefone 436 8,11 2,06
A forma com que o banco resolve erros e problemas 01 2 5,43 2,93
Os produtos e servigos do banco 1000 8,00 1,77
Todos os aspectos (satisfacéo geral) 1001 8,00 1,65

Observa-se que de todos os atributos, aquelevielatiforma com que o banco recupera o
servico foi 0 menos bem avaliado, em termos desfagfo, por 201 clientes que experimentaram
algum incidente nos seis meses anteriores a est@eWao ha informacdo sobre os 800 clientes
restantes, ou seja, é possivel que ndo tenhanptatdema algum ou entdo nunca reclamaram dos
problemas que tiveram.

Por outro lado, o aspecto mais bem avaliado, pércB8ntes, foi dnternet bankingcom nota
de satisfacdo média de 8,94. A nota média da agdisfgeral com o banco foi 8,0.

Analogamente ao estudo de Kaufmann e Marchetti§R@ue identificou a existéncia de trés
perfis tipicos de usuarios segundo os canais aeliatento bancario, os dados da tabela 2 sugerem a

existéncia de padrbes distintos na utilizacdo aersbs canais de atendimento por parte dos ciiente
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A grande maioria dos clientes (93%) utilizou oscaaieletrdnicos nos 6 meses anteriores a pesquisa,
enquanto a internet se relevou como um canal matitizgado (38% dos clientes), porém o que
apresentou maior nivel de satisfacdo, resultadoisaalos com os achados dos autores citados. Apesar
de toda a tecnologia disponibilizada pelos bangoande parcela (65%) ainda utiliza os servigos
humanos de caixa para realizar suas transacdesz f@r se sentirem mais confiantes com este canal,
porém nao aparentando estar tdo satisfeitos cordesmmpenho. A utilizacdo do banco pelo telefone,
por sua vez, ndo denota nenhuma peculiaridade iispesendo adotada por 43% dos clientes. A
pesquisa realizada por Kaufmann e Marchetti (2@@8¢senta também uma preferéncia dos clientes
pela utilizacdo dos canais caixas eletronicos (938t@rnet (81%) e agéncia (78%) para transacéo de
todos os produtos bancarios. Os achados da pestpssas autores se assemelham aos resultados do
presente estudo, a exce¢do do canal Internet, gresemta um padréo de utilizagdo neste caso bem
inferior ao encontrado pelos autores citados. Tatrepéancia pode ser devido a metodologia das
pesquisas, que foram direcionadas a cidades (Rlamkiro e Sdo Paulo x Curitiba) e publicos alvos
diferentes (Classes A e B x Classes A, B, C, D) tamanhos de amostra distintos (1.000 x 197), por
exemplo, apesar de os dados terem sido coletadép@ras bem proximas.

Para efeito de tabulacdo, os clientes foram claadibs em trés grupos, Insatisfeitos, Nem
Satisfeitos nem Insatisfeitos e Satisfeitos, carsiddo-se, para tanto, os intervalos de notasald;1
de 5a7; e de 8 a 10, respectivamente, no itenisf&gao Geral”. A distribuicdo dos clientes segund
essa classificacdo mais ampla encontra-se na Tapelade se verifica que 70% dos entrevistados se

dizem satisfeitos, de uma forma geral, com os gaes\yprestados por seu banco.

Tabela 3- Grau de satisfagcéo dos clientes

GRAU DE SATISFACAO* FREQUENCIA %
Insatisfeitos 31 3,1
Nem satisfeitos nem insatisfeitos 268 26,8
Satisfeitos 702 70,1
Total 1001 100,0

Nota: insatisfeitos: 1 a 4; nem satisfeitos nematisfeitos: 5 a 7; satisfeitos: 8 a 10

Verificacdo das hipoteses
Foi aplicada andlise fatorial aos dados coletdolascando entender como se processa a percep¢ao dos

clientes com relagcdo a satisfagdo dos atributoBades, e para tentar identificar dimensfes a eles
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relacionadas. O resultado da primeira andliseifdaf@monsiderando os sete atributos especificas psr
quais foram avaliados o grau de satisfacdo (indtuita forma com que o banco resolve erros e
problemas”) apresentou valor KMO baixo, 0,575, timieao valor minimo recomendado de 0,7 (HAIR

e outros, 1998). A partir da analise da matriz ainagem, verificou-se que a variavel Satisfacéo
com a Internet apresentava valor do MSA muito ha®®885, indicando n&do ser adequada para compor
uma matriz de dados para aplicacdo da analisedlatBor isso, essa variavel foi omitida na temtati

de obter um conjunto de variaveis que possa exeadeniveis MSA minimos aceitaveis.

Esta inadequacéo dos dados relacionados a satisfagiio uso do banco pela Internet sugere
que os clientes que utilizam os servigcos desse canatituem uma populacéo diferenciada daquela
que costuma freqlientar as agéncias de bancosr@;&ramningham e Devlin (2006) identificaram em
sua pesquisa fatores que explicam porque certosusodores ndo usamternet banking Os dois
fatores mais mencionados foram percepc¢fes sobms@ss associados e a falta de necessidade
percebida. Outros fatores relatados foram a fataawhhecimento do servico, inércia, falta de acesso
falta de contato humano. Os resultados da prepestuisa mostraram ainda que mulheres e pessoas
com nivel de escolaridade mais baixo sdo menosauds a utilizarennternet banking Sobre o
mesmo tema, pesquisa realizada por Oliveira (200djirmou a existéncia de fatores que levam os
clientes a restringir o uso do canal, como cortiddule e seguranca, problemas de uso (dificuldade d
acesso, demora, etc.), falhas de comunicacdo dw lb@Eym os seus clientes em relacdo ao canal e
tarifas. Kaufmann e Marchetti (2008) em seu estidg@atificaram que a Internet € um canal pouco
utilizado, apresentando percentuais de utilizacas tmaixos do que o esperado - mais da metade dos
entrevistados ndo a utilizavam ou sé a utilizamapHd% das transacfes. Segundo os autores, a
utilizacdo da Internet aparenta ser influenciada ptasse econdmica dos usuarios, o que pode ser
explicado pelo acesso ainda nao muito disseminadio@as as classes.

Em vista disso, pode-se se considerar que os eligniie movimentam sua conta pela internet
raramente comparecem as agéncias, sendo reduzidois&to com 0s gerentes e 0s caixas. Portanto,
sua avaliagao com relagéo a tais atributos podeeserdistinta daqueles que frequientam o banco para
pagamentos e movimentacdes de sua conta correesseDnodo, pode ser considerado um publico
com caracteristicas diferenciadas em relacdo anaidentrevistados, justificando a ndo adequacao de
suas respostas com as dos demais clientes da am@stiosamente, a satisfacdo connternet
bankingfoi a mais bem avaliada entre todos os demaiscesrvymas apenas pouco mais de um terco da
amostra respondeu a questdo referente aquela elarteaufmann e Marchetti (2008), de forma
analoga, também constataram que os clientes dumniprincipalmente anternet bankingpossuem

0 escore mais elevado de satisfacdo com o banesaiago baixo percentual de utilizagdo deste canal.
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A eliminacédo dessa variavel no estudo resultou ma elevacdo significativa no valor do KMO
da nova rodada de andlise fatorial realizada, cassqu para 0,853, valor bem satisfatério para
aplicacdo da técnica. Da mesma forma, a nova ndérianti-imagem apresentou todos os valores de
MSA das variaveis individuais superiores a 0,8icdaddo a adequacdo da nova matriz dos dados para a
analise fatorial, com a elimina¢éo da variavels$atéo com o banco através do uso de Internet.

Da analise fatorial, foi extraido apenas um fadagerindo a unidimensionalidade do construto
de satisfagdo. O total da variancia explicada pse @nico fator foi de 60,7%.

A confiabilidade da escala, composta pelos seis itelacionados e refletida pelo coeficiente
alfa de Cronbach, foi de 0,863.

O préximo passo foi aplicar um procedimento deeaggfiio, com 0 objetivo de investigar quais
aspectos da satisfagdo com servicos dos bancosi@8aelevantes para explicar a satisfacdo geral,
definida como variavel dependente do modelo. Coar@veis independentes, foram considerados os
graus de satisfacdo com o0s seis aspectos de sehagaarios, objetos das hipéteses enunciadas. A

tabela 4 apresenta os parametros obtidos.

Tabela 4- Coeficientes de regressdo padronizados (Beta)rpamedidas de satisfacdo geral do

cliente

VARIAVEL INDEPENDENTE / HIPOTESE ASSOCIADA [SATISFAC AO GERAL
A forma com que resolve erros e problemas / H 0,334*

Os gerentes do banco ¢ H 0,318*

Os produtos e servigos do banca,/ H 0,310*

Os caixas eletrbnicos do banco,/ H 0,233*
Atendimento nos caixas do bancos H -0,047

O uso do banco pelo telefoned H -0,054

R2 0,85

Nota: *significante ao nivel de 0,01

Observa-se que o modelo de satisfacédo do clieraguise&a bem aos dados, apresentando um R?2
de 0,85. Foram consideradas significativas, papdicex a satisfacdo geral dos clientes, as valsavei
Satisfacdo com a forma com que o banco resolvelgmals, Satisfacdo com os gerentes do banco,
Satisfacdo com produtos e servicos do banco ef&zts com os caixas eletrbnicos do banco, nesta

ordem de importancia, de acordo com os valoreslabfpara os coeficientes beta. Por outro lado, as
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variaveis independentes Satisfacdo com os cai&@etisfacdo com o banco pelo telefone ndo foram
consideradas significativas no modelo.

Assim, os resultados do estudo suportam as higtdséprodutos e servigcos), .Hcaixas
eletrdnicos), H (gerentes) e H(recuperacao) e rejeitam as hipétesgqtelefone) e K (caixas). A

hipotese H (internet) ndo pdde ser testada, conforme expieaderiormente.

Discusséao

Os resultados do presente estudo, realizado cdii tligéntes de estabelecimentos bancéarios no Rio de
Janeiro e em S&o Paulo, sugerem quais aspectoseddsos bancéarios contribuem mais para a
satisfacéo geral do cliente desse tipo de servigo.

A crescente competicdo no segmento de servicosckm®s brasileiros, com a entrada no
mercado de fortes concorrentes estrangeiros, eentmldas tecnologias de informacéo, que permitiu
novas formas de relacionamento entre banco e eJigém impelindo essas empresas a buscar formas
de melhorar seu desempenho, sob a otica dos djentelesta forma, atender as suas necessidades e
aumentar seu nivel de satisfagéo.

Os resultados da pesquisa mostram que a satistagdca forma com que o banco resolve
problemas aparenta ser o aspecto que impacta mdasmente a satisfacdo geral, tendo sido,
curiosamente, 0 que recebeu menor avaliacdo pte gdas entrevistados (Tabela 2), confirmando a
importancia de uma recuperacédo do servico bemreitaivel de satisfacdo geral dos clientes. Alguns
autores defendem que a recuperacdo do servico éoportunidade de aumentar a satisfacdo dos
clientes (HART, HESKETT e SASSER, 1990). A recupéoade falhas €, assim, uma oportunidade de
a empresa demonstrar uma qualidade superior e utadou especial em relacdo ao seu cliente,
podendo transformar uma situacao, a principio,asdesével em uma ocasido proficua para conquistar
definitivamente o cliente. Ao recuperar o serviedfarma eficiente, a geréncia do banco pode encanta
lo e torna-lo um cliente leal, valendo-se do Paxadda Recuperacdo do Servico, que prega que um
cliente “bem recuperado” pode tornar-se mais sdtisicom o servico do que na situacdo anterior a
ocorréncia da falha (SMITH e BOLTON, 1998).

Problemas na prestacdo dos servicos bancarios sgivados, dada a natureza do servico.
Falhas reais ou percebidas na prestacdo do se&icmevitaveis, tendo em vista que 0s servigos sao
caracterizados pela producéo e consumo simulténeeto envolvimento dos clientes na producao do
servico. Os resultados dessas falhas sédo a isgdistios clientes e sua possivel desercdo, degknden
do nivel de confianca e conhecimento do clientedésponibilidade de um provedor alternativo do

servico. Em funcéo disto, a gestédo das reclamai®ebentes destaca-se como um dos mais eficazes e
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faceis métodos de melhorar o padrdo da qualidad®igmdo aos clientes, aumentando,
conseqglentemente, seu nivel de satisfacao.

Além disso, em ambientes onde a tecnologia estept® em diversos canais, principalmente
naqueles voltados para o auto-atendimento, osiaosué@éndem a atribuir os resultados do atendimento
e eventuais falhas no processo a tecnologia. Assinibora os clientes tenham produzido o préprio
servico, poucos traduzem seu envolvimento em regiididade quando as coisas saem errado. Estes
achados de Meuter e outros (2000) ajudam a enfaimacessidade de os bancos prevenirem falhas de
servico e ensinar os clientes a desempenharenpapéss, porque é improvavel que eles compartilhem
a culpa se o servico falhar..

A segunda variavel de maior relevancia no modedoSatisfacdo com os gerentes, sugerindo
que apesar de toda tecnologia existente no set@méba, com a oferta de canais de acesso ao banco
por internet, telefone e terminais eletrénicosglagionamento pessoal do banco com seus clientes,
através de seus gerentes e de seus funcionariosdenv® ser abandonado, pois continua a ser
valorizado pelos clientes. Fatores que compreenderaveis afetivas e ligadas a cortesia e ao bom
tratamento sdo fundamentais na formacdo de rektientos proximos e satisfatorios capazes de
conduzir a fidelizacdo, lucratividade de longo praz comunicacdo boca-a-boca da relacdo entre
cliente e banco.

Esses achados estdo alinhados com os resultadesitrawlos por diversos autores ja
mencionados na revisdo de literatura (SOUZA NETONBECA e OLIVEIRA, 2005; MADILL e
outros, 2002; MOUTINHO e SMITH, 2000; KRISHNAN e toos, 1999.), sobre a importancia de
aspectos interacionais e de relacionamento comuafitores da satisfacdo do cliente bancario.

A satisfacdo com os produtos e servicos do bamobém impactam na satisfacdo global com
importancia levemente inferior a da satisfacdo asmgerentes. A grande variedade de ofertas de
produtos e de alternativas de provedores de sarfiiganceiros favorece o surgimento de um tipo de
consumidor que busca no mercado preco baixo e dqui alta e, no mercado financeiro
especificamente, tarifas baixas e qualidade alt@aieicos e de atendimento. Para amenizar esse
quadro desafiador, as necessidades dos clientesirize tém-se tornado mais homogéneas, pelas
influéncias comuns advindas da midia globalizadgue facilita ganhos em economia de escala em
producdo e em marketing, estimulando a globalizatgiservicos financeiros e tornando-os mais
competitivos.

Com os produtos e servicos bancéarios cada vez paaecidos, as tarifas e taxas cobradas,
assim como a qualidade no atendimento, se torngrarale diferencial entre as diversas instituicoes.

Assim, para se diferenciar neste cendrio extremsnempetitivo buscando garantir a satisfacdo do
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cliente, a oferta de produtos e de servicos deversentada, cada vez mais, para o atendimento das
necessidades e desejos dos clientes, que devemo\sdos continuamente para levantamento de tais
demandas.

Além da necessidade de o banco se diferenciar o da oferta de produtos e servicos
orientada ao cliente, a pesquisa apontou a impnaddte tratar sua base de clientes também de forma
diferenciada, uma vez que a freqiéncia de utilzalE canais sugere a existéncia de publicos bem
distintos. Ademais, o fato de o procedimento ddise&atorial ter identificado uma inadequacéo dos
dados relacionados a satisfagdo com o uso do lpml@anternet confirma que os clientes que utilizam
0S servicos desse canal constituem uma popula¢écentiiada. Este achado é uma contribuicdo
importante deste estudo, em especial com a disagéone implantacdo de novas tecnologias com
vistas a convergéncia digital.

Por fim, verificou-se, também, a importancia daséatdo com os caixas eletrénicos do banco
como fator que influencia na satisfacdo geral. Bsteado vai ao encontro dos resultados da pesquisa
de Goode e Moutinho (1995), que confirmam evidénd@aque altos niveis de satisfacdo de clientes de
bancos estdo diretamente relacionados a localizéacessibilidade dos caixas eletronicos.

Em suma, os resultados da presente pesquisa reeelamportancia de fatores relacionados
tanto a dimensdes técnicas (como produtos/serdigdsanco e caixas eletrdnicos) como a dimensdes
funcionais ou relacionais (forma como o banco kesals problemas e o relacionamento com o

gerente) na determinacao da satisfacao globalielstelde bancos de varejo.

CONCLUSAO

Este estudo foi baseado numa pesquisa de satisfeighita realizada com clientes de bancos de varejo
tendo por objetivo identificar os principais fatergue levam a satisfacdo desses clientes com seu
principal banco. De um modo geral, tanto aspeogasibs ao servico principal como relacionais foram
considerados importantes para explicar a satisfgeéa do cliente com seu principal banco de varejo
indicando que a satisfacdo ndo se baseia aper@mfiabilidade do servico prestado, mas também na
experiéncia do cliente com o processo de prestg&ervico.

Uma contribuicdo importante desta pesquisa foicendgque a satisfacdo dos clientes de bancos
de varejo depende, pelo menos em parte, da formm @ banco interage com o cliente e como
administra esse relacionamento, seja por meio dodehento dos gerentes, seja na forma como
resolve os problemas dos clientes.

Os resultados mostraram que a satisfacdo com afoom que o banco resolve os problemas

(recuperacgéo do servico) é o fator mais importaateleterminacdo da satisfacdo global do cliente. A
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segunda variavel de maior relevancia no modelsatisfacdo com os gerentes. Ambos 0s aspectos sao
ligados a dimensdes de relacionamento, demonstrgndca capacidade de gerenciar as interacdes
entre cliente e empresa e de administrar problemasclientes se torna cada vez mais importante no

atual ambiente competitivo dos bancos.

Além desses aspectos, a pesquisa revelou ainda gagisfacdo com os produtos e servicos
oferecidos e com os caixas automaticos impactanifisgtivamente a satisfacdo geral dos clientes,
ambos relacionados a dimenséo técnica do serelgivia ao servigco basico prestado.

Estes achados reforcam a importancia das préatieasecduperacdo de servico e de um
atendimento personalizado e cuidadoso para aumesttisfacdo do cliente bancario, ndo devendo ser
negligenciados, porém, aspectos técnicos ligadaeico principal. Considerando que a natureza da
atividade de servigos financeiros é tal que a raide seus produtos é intangivel, o resultado do
processo nao é, por exemplo, um certificado, nias,csinvestimento que ele representa, bem como os
servigcos periféricos oferecidos. Dai a importardwaservico que acompanha o produto como fator
determinante da satisfacdo geral com a empresa.

Outra contribuicdo importante da pesquisa é a [®Qf@o da existéncia de publicos distintos de
clientes, em especial aqueles que costumam utdizsternet bankingp que sugere a necessidade de
um aprofundamento do conhecimento de suas demaadakesejos especificos, visando ao
desenvolvimento de estratégias de marketing difgadas voltadas para seu atendimento e para a
elevacao do nivel de satisfacdo dos clientes eal.ger

Em termos de sugestdes de pesquisas futurasaebi@dos suscitam o interesse por um estudo
mais detalhado buscando identificar a existénciairda associacdo entre a preferéncia pelo uso de
determinado canal de atendimento e perfis espesifie clientes associada a um levantamento dos
motivos que levam os clientes a terem tal preféeaé@s resultados de tal estudo podem gesights
interessantes para o direcionamento das estratégiasnarketing e no investimento de acfes
especificas, diferenciadas por canais, visandoveaiar a satisfacdo dos clientes e a rentabilidade
bancos.

Como implicagdes gerenciais do estudo, o resuliadpesquisa sugere que a satisfacdo global
dos clientes bancéarios € composta por um conjuetofatores que abrangem tanto dimensdes
relacionadas ao servigco basico como ao relacionanodiente x banco. Neste sentido, os gerentes de
servicos bancarios devem direcionar suas acdesaparanto de satisfacdo dos clientes focando tanto
em aspectos do servico basico como em dimensfasiomhis. Essas agbes devem contemplar a
melhoria na qualidade de aspectos interacionaigjoctreinamento da equipe no tratamento de

reclamacgdes e no atendimento pessoal dos geregedientes. Do ponto de vista do servi¢co basico,
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deve-se investir no desenvolvimento de produtceandc®s que atendam as necessidades dos clientes,

além de investir na ampliacdo da oferta de sengges locais de acesso aos caixas eletronicos.
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