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RESUMO: A abertura do mercado financeiro junto aos avangos tecnologicos trouxe novos desafios
para as agéncias de institui¢des bancarias. Manter os clientes satisfeitos ¢ o principal deles, uma vez que
a sobrevivéncia das organizacdes depende de seus usudrios para se manter em pleno funcionamento.
Nesta perspectiva, a questao-problema deste estudo € responder a seguinte pergunta: qual o grau de
satisfagdo dos clientes externos com a prestagdo de servicos de atendimento das instituigdes financeiras
do municipio de Serra Talhada — PE? Com isso o objetivo geral consiste em avaliar o grau de satisfagdo
destes clientes. Para tal, a metodologia empregada neste estudo classifica-se como descritiva
exploratoria de natureza quantitativa. Utilizou-se como instrumento de coleta de dados um questionario
estruturado no google forms. Na discussdao dos resultados averiguou-se que nos quatro critérios
avaliados, que foram: autoatendimento, atendimento no caixa, atendimento convencional, ¢ atendimento
online via aplicativo; em todos estes os clientes se mostraram insatisfeitos. O maior indice de
insatisfacdo foi identificado no critério de atendimento dentro da agéncia, no quesito tempo de espera
para ser atendido. Ap6s mensurar o grau de satisfagdo dos clientes, verificou-se a insatisfacdo e
descontentamento com o0s servigos bancarios da cidade. Ainda, conclui-se que a satisfagdo dos
consumidores esta ligada com a qualidade do servi¢o de atendimento, nisto as organizagdes precisam se
atentar com a execucao dos servicos prestados, especialmente no atendimento presencial com o cliente.

Palavras-chave: Satisfagdo do cliente. Qualidade no atendimento. Institui¢cdes bancarias.

ABSTRACT: The opening of the financial market along with technological advances have brought new
challenges for bank branches. Keeping customers happy is the main one, since the survival of
organizations depend on their users to keep themselves up and running. In this perspective, the problem
question of this study is to answer the following question: what is the degree of satisfaction of external
clients with the provision of services of financial institutions in the municipality of Serra Talhada - PE?
With this the main objective is to evaluate the degree of satisfaction of them. For this, the methodology
used in this study is classified as descriptive exploratory of quantitative nature. A structured
questionnaire was used as a data collection instrument in google forms. In the discussion of the results,
it was found that in the four criteria evaluated, which were. self-service, cashier's service, conventional
service, and online service via application, in all these customers were dissatisfied. The highest
dissatisfaction rate was identified in the service criterion within the agency, in the item waiting time to
be attended. After measuring the degree of customer satisfaction, dissatisfaction and discontent with the
city's banking services were verified. Furthermore, it is concluded that consumer satisfaction is linked
to the quality of the service, in this organizations need to pay attention to the execution of the services
provided, especially in face-to-face service with the client.

Keywords: Customer satisfaction. Quality in service. Banks.



1. INTRODUCAO

Nos tltimos tempos o cenario bancario tem passado por constantes modificagdes devido
aos avancos tecnologicos, tal fato contribuiu para a abertura do mercado que, por consequéncia,
abriu caminhos para novos concorrentes. Diante deste cenario, as instituigdes financeiras t€ém
passado a adotar estratégias para atrair novos clientes e estreitar o relacionamento com os
clientes atuais (DANTAS, 2014). Dentre estas estratégias, a mais utilizada esta direcionada para
a satisfacdo e lealdade dos usudrios investindo na qualidade dos servicos (LEVESQUE;
MCDOUGALL, 1996) com o intuito de que resulte em clientes mais satisfeitos e fiéis
acarretando um relacionamento duradouro com a instituicdo bancaria.

Para Kotler (1999, p. 470), “servigo € um ato ou desempenho, essencialmente intangivel,
que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada. Sua produgdo
pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”. Neste sentido, uma das principais atividades
das institui¢des financeiras ¢ a prestagao de servigos em forma de atendimento. Na concepcao
de Britto (1995) uma das chaves para o sucesso a longo prazo pode ser resumida em:
atendimento de qualidade ao cliente. No mesmo entendimento, consoante Chiavenato (2007, p.
216) “o cliente ¢ imprescindivel para a empresa se manter no mercado e o atendimento ao
cliente ¢ um dos aspectos de maior importancia do negocio”. Sendo assim, as organizagdes,
sejam elas institui¢des financeiras ou ndo, devem adotar estratégias que os destaquem na
satisfacdo dos clientes através da qualidade na prestacio de servigos (GRONROOS, 1995).

E baseado neste pensamento este artigo provoca a seguinte questdao: qual o grau de
satisfacdo dos clientes externos com a prestacdo de servigos de atendimento das instituigdes
financeiras do municipio de Serra Talhada — PE?

Para atender a esta pergunta o objetivo geral do presente artigo ¢ avaliar o grau de
satisfacao dos clientes externos com o atendimento das instituigdes bancarias do municipio de
Serra Talhada - PE. Os objetivos especificos consistem em: tracar o perfil dos clientes
entrevistados; mensurar o grau de satisfacdo destes clientes, a partir dos critérios de
autoatendimento, atendimento no caixa, atendimento convencional, e atendimento online via
aplicativo; investigar as lacunas existentes na qualidade destes atendimentos; € propor solucdes
gerenciais.

Este estudo justifica-se a medida que oferecera a partir dos dados primarios coletados,
numeros sobre o nivel de atendimento deste setor do mercado, além de identificar o publico-
alvo e suas perspectivas e perfis a respeito do servico bancario. Também catalisara as

ferramentas e padrdes utilizados pelos bancos e como eles sdo vistos pelos seus respectivos



clientes e quais alternativas podem ser visualizadas a partir dessa percep¢ao critica identificada;
proporcionar uma inferéncia sobre como a qualidade do servigo de atendimento prestado pode
influenciar nas decisdes dos clientes e como a qualidade dos bancos pode ser potencializada e
quais padrdes estdao obsoletos pela sociedade. A amplitude do campo da pesquisa proporcionara
com que mais dados e informagdes no setor bancario despertem novas pesquisas e interesses,
tanto no conteudo em si como no formato da pesquisa desenvolvida para novos pesquisadores.

Em diante, o artigo encontra-se estruturado nas seguintes etapas: a revisao de literatura,
com abordagens contextuais e conceituais acerca do tema abordado, para tal, sdo expostas as
principais vertentes dos objetos de estudos das areas de qualidade no atendimento e satisfacao
do cliente. Em seguida, o trabalho se dedica a explicar os aspectos metodoldgicos da pesquisa.
Logo apos, traz-se os resultados e discussdes acerca da investigacao proposta, alcangando os
objetivos indicados inicialmente. E por fim, as consideragdes finais, sequenciadas das

referéncias utilizadas no artigo.

2. REVISAO DE LITERATURA

Nesta secdo procurou-se expor a visdo geral dos principais estudos envoltos na tematica
proposta pelo artigo, a partir dos estudos coletados de conceituados autores da area de

conhecimento sobre qualidade no atendimento, qualidade de servigos e satisfacao.

2.1. Qualidade no atendimento: uma abordagem conceitual

Atualmente os clientes querem muito mais que cortesia, desejam servicos que agreguem
valor, e que esses servicos atendam ou sejam mais do que o esperado, superando suas
expectativas (ABDALA, 2008). A cada ano que passa, as necessidades dos clientes mudam e
as tecnologias avangam praticamente o tempo todo. Por consequéncia, os usuarios se tornam
cada vez mais exigentes.

Segundo Bogman (2002, p. 76) “a qualidade do atendimento que a empresa oferece ao
cliente pode determinar o sucesso ou o fracasso de um negocio”. Isto comunga com a concepgao
de que a qualidade ¢ um dos principais diferenciais para a sobrevivéncia (COSTA; SANTANA;
TRIGO, 2015).

Segundo Boone e Kurtz (1998), a qualidade do servico ¢ a determinante mais importante
da satisfacdo ou insatisfacdo do cliente. Para outros autores, a qualidade se inicia com as
necessidades dos clientes e se finda com a satisfacao deles (KOTLER, 1999). Mas o que seria

a qualidade? Existem muitas defini¢des de qualidade, por isso pode se notar no Quadro 1.



Quadro 1 - Defini¢des do termo qualidade.

Autor Defini¢ao
Chiavenato (1979, p. 676) Cclqiléiltlec}?de ¢ a capacidade de atender, durante todo o tempo, as necessidades do
Juran e Gryna (1991) Qualidade pode ser entendida como a adequacédo ao uso.
Juran (1992) Qualidade como sendo a satisfacdo do cliente ¢ a auséncia de defeitos.

“Qualidade ¢ um sistema de produg@o que produz, economicamente, coisas ou

servicos que atendem as exigéncias dos consumidores”

Chauvel (1993) Qualidade seria a conformidade com os requisitos.

Crosby (1999, p.31) "?1 cpnformidafle com os rF:quis’i’tos dos clientes. Assim, a ndo conformidade
significa a auséncia de qualidade”.

“Qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servigo

que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas”.

Fonte: Elaboragdo propria (2020).

Scholtes (1992)

Kotler (2000, p.79)

Os pioneiros em proferir sobre o que ¢ qualidade, apesar de usarem palavras e sentidos
diferentes para defini-la, todos chegam em um pensamento em comum: a qualidade estd
estritamente ligada a satisfacdo do cliente. Isto comunga com o que disse Carpinetti (2012), de
que o entendimento das ultimas décadas mostra a tendéncia de conceituar a qualidade como
satisfacao dos clientes. E por isso, unindo os entendimentos, a qualidade caracteriza-se pelo

grau que o produto ou servigo atende de forma satisfatoria as necessidades dos clientes.

2.2. Atendimento nas instituicoes bancarias: breve contextualizaciao

Com a grande disposi¢ao de variedade de produtos, precos e fornecedores, atrair e reter
clientes pode ser uma tarefa dificil para as organizacdes, pois a concorréncia entre empresas ¢
cada vez mais acirrada. Por esse motivo as organizagdes necessitam ir além da cria¢do de
produtos, precisam construir um relacionamento harmoénico e solido com o cliente. A chave
para solucionar tal situacdo ¢ entregar valor e satisfagdo para o usudrio superior ao que a

concorréncia entrega (KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

As atividades das instituigdes bancarias sao fundamentadas na interacdo humana, pois
sua caracteristica principal ¢ a prestagdo de servigos, o atendimento. Este ato confunde-se até
mesmo com o proprio produto (FERNANDES; STEFANO; CHAPOVAL NETO, 2008). Nisto,
a qualidade do atendimento ao cliente e a satisfacdo do mesmo, sdo temas relevantes a serem
discutidos, e o desafio dos gerentes ¢ focar na satisfacdo dos usuérios, de forma que exceda as
suas expectativas para reforcar o lago dessa relacdo entre empresa e cliente. Ainda, o bom
atendimento pode valorizar a imagem da empresa e por consequéncia pode auxiliar na atragao
e retencao de novos clientes.

Segundo Carvalho (1999) o atendimento estabelece uma relacao de dependéncia entre
quem atende, a organizacao ¢ o cliente. Existem varios tipos de atendimentos, que podem ou

ndo envolver um ou mais de um tipo de atividade. Mas, todos os atendimentos tém um objetivo



em comum, receber através de um ato de servigo uma resposta ou solu¢do para um problema
de maneira agil e satisfatoria (KOTLER, 2000).

Partindo disto, o atendimento € a parte essencial dos servicos bancarios ¢ necessario que
se dé a devida atengdo ao executar este servigo. Nota-se que o atendimento ¢ o principal contato
que o cliente tem com a organizacao e ¢ a partir desse contato com a performance da entrega
deste servico que ele resgatard suas conclusdes sobre o que pensa da organizacdo, sobre suas
expectativas e impressdes que obteve através do contato com a empresa. Esclarece-se, desta
maneira, que o contato entre o atendente e os clientes da organizagao influenciara diretamente
o relacionamento com a empresa.

Tendo em vista tais fatos, ¢ de suma importancia que as institui¢des bancdrias estejam
voltadas a sempre melhorar a qualidade nos seus servicos de atendimento satisfazendo as
expectativas dos seus usuarios para manté-los como clientes fidelizados. Isto porque, apds
receber o servigo, o cliente compara-o com o servico que ele esperava ter recebido. Se foi
atendido conforme as suas expectativas ou foi além do que esperava, assim o cliente fica
inclinado a voltar novamente. Mas se ocorrer o contrario, ele poderd perder o interesse em
retornar a organizacgao.

Um estudo da Salesforce — empresa que consolidou uma plataforma de Customer
relationship management que a traducdo significa Gestdo de Relacionamento com Cliente -
veiculado em 2018, comprova tal fato, pois os dados revelaram que 80% dos clientes confessam
que o servico de atendimento pesa muito na hora da compra. Ainda, segundo os dados, 57%
dos participantes dos estudos afirmaram que deixariam de ser clientes de uma empresa “X” em
funcdo de uma experiéncia melhor em uma empresa concorrente (SALESFORCE, 2018).
Mediante a tal fato, as organizac¢des precisam compreender como atender as necessidades das

pessoas para satisfazé-los.
2.3 Satisfacido do cliente: compreensdes e apontamentos

A qualidade no atendimento pode afetar diretamente a satisfagdo do consumidor. A
partir do que ja foi visualizado nesta se¢do, percebe-se que um atendimento desfavoravel a
expectativa, deixard o cliente insatisfeito e isto produzira alguns efeitos negativos para a
empresa. Este individuo podera nao voltar a usar os servigos da organizagdo, influenciando a
opinido de outros possiveis ou atuais clientes, atingindo negativamente a reputacao e imagem
da empresa por compartilhar sua experiéncia. Por isso, a qualidade no atendimento para garantir

a satisfacdo dos clientes ¢ um ponto crucial para o bom funcionamento da empresa. Mas, para



satisfazé-lo, ¢ necessario conhecer e identificar suas necessidades e expectativas, e a partir disso
tracar meios para atendé-los.

Contraposto, a satisfagdo da clientela acarreta em consequéncias boas para a
organizagdo. Clientes satisfeitos sao menos sensiveis aos precos, relatam boas experiéncias com
a empresa influenciando a opinido de outros clientes, sdo mais fiéis e assiduos, pois sentem-se
especiais e sentem que podem confiar nos servigos prestados e que a organizacdo podera
resolver seus problemas de maneira satisfatoria (KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

Mas o que ¢€ estar satisfeito? As teorias que discutem a motivagao estdo relacionadas as
necessidades dos individuos, Maslow (1996, p.47 apud SCHLICKMANN, 2007) evidenciam
que a "satisfagdo de algumas necessidades ¢ temporal", pois 0 comportamento humano esta
pautado em resolver problemas e satisfazer necessidades, sendo um ciclo repetitivo. Como a
teoria de Maslow argumenta, 8 medida que o individuo alcanga a satisfagdo de uma necessidade
basica, outra mais elevada surge para ser satisfeita. Outro autor complementa essa teoria
destacando que o individuo ao longo de sua vida expande suas necessidades, dando
continuidade a este ciclo vicioso do comportamento (CHIAVENATO, 1986). Para Kotler
(1995) ¢ o sentimento de prazer ou desapontamento que resulta da comparagao entre o esperado
e o que lhe foi entregue.

Tal avaliagdo e comparacao ¢ de carater subjetivo do individuo. Uma vez que cada
pessoa tem suas necessidades distintas das outras e também possuem expectativas
dissemelhantes. Assim fica claro a necessidade de as organizagdes realizarem regularmente
pesquisas de satisfagdo com os usudrios e para verificar os niveis e entender as expectativas dos
mesmos, pois percepgdes erroneas da parte da empresa podem gerar mais problemas e
descontentamentos aos usuarios. Além disso, executar pesquisas de satisfagdo propaga uma
mensagem aos clientes de que a empresa se preocupa com o bem-estar e a opinido deles, além
de valorizar a contribui¢do no processo de prestagao de servico (CZINKOTA, 2001 apud
CORREA, 2011).

Mas como fazer com que os clientes estejam satisfeitos? Para respondeu tal pergunta,
Dantas (2014) argumenta que para o cliente se sentir satisfeito a organizagdo deve se empenhar
em conhecer, avaliar e analisar os valores que os clientes esperam encontrar nos produtos e
servicos oferecidos a eles, a fim de buscar meios de atingir tais expectativas e com isto o usudrio
sair com o sentimento de satisfagdo, de ter encontrado o que esperava.

O aporte dos autores citados neste estudo, apesar de consolidados, pode ser considerado
desatualizado frente as mudangas rapidas na atualidade. Nos ultimos 5 anos as tendéncias e

tecnologias tém influenciado diretamente na mutagdo do campo da satisfagao do cliente, uma



vez que a internet se tornou a principal ferramenta de contato, migrando de forma gritante a
fatia de atencdo do mercado comercial para a web. Nisto, existiu um obstaculo para captar
conceitos atualizados e recentes sobre satisfacdo e qualidade, devido a auséncia literatura de
autores conceituados, restando pontuais discussdes em artigos acerca dos conhecimentos de
literaturas mais antigas, desafiando assim a compreensdo do novo e moderno entendimento

sobre as vertentes pesquisadas.
3.  PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos respondem: Como? Com qué? Quando? O que? Com
quem? Onde? Nessa secdo sera possivel identificar as etapas em que a pesquisa pretende se
utilizar a fim de torna-la operacionalizavel e que proponha um percurso viavel e possivel para
responder as inquietudes do problema.

A metodologia da pesquisa ¢ classificada como descritiva exploratéria, uma vez que
objetiva analisar fatos ou fendmenos extraidos do ambiente natural, sem manipuld-los. E logo
apds, com o propodsito de aumentar a familiaridade do pesquisador com esses fatos, a fim de
realizar uma investigagdo futura mais precisa (MICHEL, 2005; LAKATOS; MARCONI 2008).

A natureza da pesquisa ¢ quantitativa com aplicacao de questionario estruturado. Para
realizar a pesquisa utilizou-se o questiondrio no google forms como instrumento de pesquisa, o
qual foi disseminado na internet, sendo um questionario para os usudrios das agéncias bancarias
da cidade de Serra Talhada - PE participassem de forma voluntéria e através de uma amostra
nao probabilistica por conveniéncia.

Para facilitar a analise do conjunto de questionarios coletados, usou-se o Microsoft
Excel para tabulagdo de dados. A técnica de analise de dados deu-se pela mesma forma utilizada
na escala Servqual, serviu para viabilizar o objetivo do estudo, que ¢ mensurar o grau de
satisfacao dos clientes. A escala dispde de multiplos itens e apresenta boa confiabilidade e
validade, e objetiva medir a qualidade percebida pelo consumidor no contexto do servico.
Organizacdes a aplicam para compreender as expectativas dos seus clientes com os seus
servicos. E estruturado sob o formato “expectativa versus percepcio”, a qual pode, e foi,
adaptada para atender objetivos especificos de pesquisas (ZEITHAML; PARASURAMAN;
BERRY,1990).

A coleta de dados ocorreu durante o periodo de 15 dias - 14 a 28 de maio de 2020, sendo
propagado nas redes sociais: Instagram - veiculo principal de propagacao -, Whatsapp ¢ em

grupos no Facebook, por meio de compartilhamento do /ink da pesquisa, € em, mensagens



individuais e em grupos. O total de respondentes foi de 153 individuos que faziam parte do
publico alvo da pesquisa, clientes dos bancos localizados na cidade de Serra Talhada, no interior
do Pernambuco. Os respondentes foram selecionados de maneira aleatéria, uma vez que nao
tivemos total controle do compartilhamento do /ink da pesquisa. O campo de pesquisa foi
delimitado aos clientes dos bancos (1) Caixa Econdmica Federal, (2) Banco do Brasil S/A, (3)
Bradesco, (4) Santander, (5) Banco do Nordeste do Brasil e (6) SICOOB, as quais sdo as
institui¢des bancarias que possuem agéncia fisica na cidade, como critério de escolha e

delimitacdo da area de estudo.

Abaixo no Quadro 2 ¢ apresentado o mapa panoramico dos procedimentos

metodologicos adotados nesta pesquisa.

Quadro 2— Mapa panoramico dos procedimentos metodologicos e suas conexodes

Questao-problema: Qual o grau de satisfacdo dos clientes externos com a prestagao de servicos de atendimento
das institui¢des financeiras do municipio de Serra Talhada — PE?
Abordagem: Quantitativa | Métodos: Indutivo

Universo: Cliente das agéncias bancarias de Serra | Amostra nao probabilistica por conveniéncia:

Talhada (atendimento) 153 usuarios das instituigdes
bancérias do municipio de Serra Talhada-PE

Objetivo Geral: Avaliar o grau de satisfagdo dos clientes externos com o atendimento das instituigdes bancarias

do municipio de Serra Talhada - PE

Objetivos especificos Tipos de pesquisa Procedimentos técnicos | Instrumentos

Tragar o perfil dos clientes | Exploratorio Descritiva | Levantamento Questionario

entrevistados estruturado

Mensurar o grau de Descritiva Levantamento Questionario

satisfacdo dos clientes estruturado

Investigar ~as  lacunas | Exploratorio Descritiva | Levantamento somado a | Observagdo ndo

existentes na qualidade Pesquisa estruturada

destes atendimentos Fenomenologica

Propor solugdes gerenciais Descritiva Pesquisa Observagao ndo
Fenomenoldgica estruturada

Fonte: Elaboragao propria (2020)

A estrutura do questionario foi montada estrategicamente para atingir os objetivos da
pesquisa. Dividido em 3 partes, a primeira foi composta por 5 perguntas para tragar o perfil, a
segunda parte, nomeada como parte A composta por 21 perguntas as quais objetivaram obter
no¢ao da expectativa dos clientes com os servigos das institui¢des bancarias, e por ultimo, a
terceira parte, nomeada como parte B, com 21 perguntas a fim de obter a percepgao dos clientes
com os servigos bancarios. A segunda e terceira parte, totalizou 42 perguntas - onde as questdes
da terceira parte eram espelhadas nas questdes da segunda parte -, as partes A e B foram
subdivididas em 4 secdes, para analise separadamente, as secdes sdo: 1. Ambiente e clima, 2.

Atendimento no caixa e atendimento em mesa convencional, 3. Autoatendimento nos caixas



eletronicos, e 4. Autoatendimento via aplicativo. Na imagem n° 1, abaixo, estd melhor ilustrada

a estrutura do questionario construido para aplicagdo desta pesquisa.

Imagem n° 1 — Estrutura do questionério da pesquisa sobre satisfacdo com atendimento

bancario em Serra Talhada — PE.

5 perguntas: (1) género, (2) faixa etéria, (3)
Informagées gerais escolaridade, (3) renda familiar e (5)
localidade.

21 perguntas nas 4 dimensdes: (1)

Ambiente e clima, (2) Atendimento no
Parte A - Expectativa ca?x‘a = a»tencir:lenﬂto'e'ﬁ ﬁ*e;a

convencional, (3) Autoatendimento nos
Estrutura caixas eletrénicos, e (4) Autoatendimento
via aplicativo.

21 perguntas nas 4 dimensdes: (1)
Ambiente e clima, (2) Atendimento no

- caixa e atendimento em mesa
Parte B - Realidade “ee o :
convencional, (3) Autoatendimento nos

caixas eletrbnicos, e (4) Autoatendimento
via aplicativo.

Fonte: elaboragdo propria (2020).

Apos passar o periodo de coleta, foram extraidos os dados de todos os 153 questionarios
para o Software Excel 2019, area que possibilitou a contabiliza¢dao percentual de cada item do
questionario, ainda foram organizados e agrupados para auxiliar a andlise dos dados brutos.
Buscou-se semelhangas e padrdes de respostas e calculos para obter a média geral do nivel de
satisfacdo com os servicos bancarios, e calculo principal, que resulta no nivel da qualidade,

através da seguinte férmula:
AV - EX=QUAL.

O “AV” significa a Avaliacdo dos clientes, “-” subtraido do “EX” que ¢ a expectativa
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do cliente, igual a qualidade do servigo. Para fins de analise, se a equagdo resultar num
numero menor que 0 - incluindo resultados negativos, traduz-se que a expectativa do cliente ¢
maior do que a percepgao que ele teve do servico prestado. Caso o numero for maior que 0,
resultado positivo, significa dizer que a qualidade do servigo prestado foi superior ao que o

cliente esperava (RAMOS, 2017).

4. ANALISE DE RESULTADOS E DISCUSSAO



A seguir, serdo apresentados os dados obtidos através dos questionarios, os quais serdo
analisando e discutidos. Primeiramente, sera tragado o perfil dos respondentes baseando-se nas
informacdes cedidas anonimamente pelos participantes, para identificar a persona
predominante, por consequéncia o publico-alvo prevalecente na amostra deste estudo. Na
sequéncia, os dados das partes A e B dos questionarios serdo examinados e posteriormente
discutidos apresentando as possiveis hipdteses resultantes com base na discussao dos principais

autores da tematica.

4.1 Perfil dos respondentes

O perfil predominante da pesquisa foi de mulheres entre 15 a 25 anos, com ensino
superior completo, residentes na zona urbana de Serra Talhada - PE, com renda de até um
salario minimo. Isto traduz um perfil majoritario extraido dos dados obtidos na primeira parte
do questionario, significa dizer que a maioria dos respondentes estd classificada na persona
acima citada. No entanto, obtivemos outros perfis de respondentes, conforme ilustrado no

Grafico 1 com os resultados obtidos por divisdo de género.

Grifico 1 - Identificagdo do género dos respondentes da pesquisa sobre satisfacdo com atendimento bancario em

Serra Talhada — PE

Género
1%
Feminino
0
40% 590, Masculino
¢ Outro

Fonte: elaboragdo propria (2020).

Dos respondentes, 59% sao mulheres, 40% homens e apenas 1% identificaram-se como
“outro género”. Quanto a faixa etaria, 66% dos participantes indicaram ter entre 15 a 25 anos
de idade, seguido de 28% entre 26 a 35 anos, 5% entre 36 a 45 anos e 1% com idade entre 46 a
55 anos. A pesquisa ndo obteve individuos com mais de 56 anos de idade como ¢ possivel

visualizar no Grafico 2.

Grifico 2 — Faixa etaria dos respondentes da pesquisa sobre satisfagdo com atendimento

bancario em Serra Talhada — PE
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Fonte: elaboragdo propria (2020).

O ponto de instigagdo que cerca do motivo de mais de 50% dos respondentes ter a faixa
etaria entre 15 a 25 anos, pode estar relacionado a alguns fatores que estiveram envoltos para
essa captacdo ser mais delimitada involuntariamente pelo questionario. Um dos fatores pode
estar ligado a0 meio no qual o questionario foi distribuido e compartilhado. Sabe-se que a
principal ferramenta de divulgacdo da pesquisa deu-se através da plataforma da rede social
Instagram, onde os usuarios em sua maioria sao “jovens”, sendo 71% dos usudrios do Instagram
possuem menos de 35 anos (MOHSIN, 2020). Nisto, os dados sobre a idade revelam que a
maioria dos respondentes se caracterizou, predominantemente, a um perfil mais jovem.

Outros dados importantes para tracar o perfil, foi o grau de escolaridade, os dados
captaram que: 57% indicaram ter o Ensino médio completo, 37% com Ensino Superior, 4%
possui Mestrado ou Doutorado e por ultimo, apenas 2% dos respondentes nao possuem ensino

fundamental completo, como mostra o Gréfico 3.

Grafico 3 — Grau de escolaridade dos respondentes da pesquisa sobre satisfacdo com

atendimento bancario em Serra Talhada — PE
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Fonte: elaboracao propria (2020).

Os dados apontam que as tecnologias - ao qual incluimos internet, celular, notebook e
outras tecnologias do mundo digital - ainda estdo mais difundidas em publicos com mais
escolaridade e jovens, a maioria. Em seguia, o grafico n° 4, apresenta os dados obtidos sobre a

renda familiar os respondentes da pesquisa.

Grafico 4 - Renda Familiar dos respondentes da pesquisa sobre satisfagdo com

atendimento bancario em Serra Talhada — PE
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Fonte: elaboracao propria (2020).

A maioria dos respondentes alegaram ter uma renda familiar até 1 saldrio minimo,
porém, analisando os dados fica claro que houve uma reparti¢ao equilibrada dos dados, como
mostra o grafico 4, acima. 37% possui até 1 saldrio minimo, 27% possuem renda entre 2

salarios, 23% 3 salarios minimos, 13% ganham 4, 5 ou mais salarios minimos.

4.2 Grau de satisfacdo dos respondentes da pesquisa



A fim de conseguir mensurar o grau de satisfacdo dos clientes, foi construido o banco
de dados a partir dos questionarios aplicados, o qual continham 42 perguntas no total, sendo
distribuidas em 2 partes, A ¢ B. A parte A com 21 perguntas para captar a expectativa dos
clientes e a parte B com 21 perguntas espelhadas, com objetivo de obter a perspectiva da
realidade.

A estrutura se deu a partir da divisdo em quatro se¢des, como mostra a tabela n° 1 abaixo

apresentando os dados trabalhados da andlise por categorias:

Tabela n° 1 - Estrutura da pesquisa sobre satisfagdo com atendimento bancario em Serra

Talhada — PE

) Média (.1a Média da percep¢io da Resultado
Secio expectativa realidade AV - EX =
(Parte A) (Parte B)
Ambiente e clima 4,39 3,49 -0,89
Atendlm.ento no caixa e atendimento em mesa 477 3,43 -1,34
convencional
Autoatendimento nos caixas eletronicos 4,64 3,68 -0,96
Autoatendimento via aplicativo 4,82 3,77 -1,05
Total geral 4,66 3,59 -1,06

Fonte: elaboracao propria (2020).

Como exposto, na primeira se¢do, ambiente e clima, as quais indagavam sobre conforto,
clima do ambiente, clima entre as pessoas ¢ harmonia e organiza¢do do ambiente no aspecto
visual. O resultado obtido nessa categoria foi negativo, -0,89.

Desta forma, averiguou-se que as expectativas dos usuarios sao maiores que o percebido
por eles, no que diz respeito ao ambiente e clima. Ainda, apesar do resultado ser negativo, se
comparado com as outras categorias, este ¢ o resultado mais alto. Assim, pode-se dizer que
neste quesito, embora ndo atenda as expectativas, ¢ onde as instituicdes financeiras menos
“falham”.

A indagacdo sobre conforto e climatizagdo do ambiente, obteve o resultado mais perto
da satisfacdo nesta pesquisa, tendo apenas a diferenca de 0,04 entre a expectativa do cliente e a

percepcao da realidade, mesmo havendo resultado negativo, como mostra a tabela n°® 2.

Tabela n° 2 - indagagdo sobre conforto, ambiente e clima da pesquisa sobre satisfaciao

com o atendimento bancario em Serra Talhada - PE

Média de Med1a~da Resultado
T [ expectativa percepgio da
o realidade AV -EX =

Conforto, ambiente ¢ climatizagao 3,75 3,71 -0,04




Fonte: elaboragdo propria (2020).

Da mesma forma, na segunda secdo, na categoria atendimento no caixa e atendimento
em mesa convencional, as quais indagavam sobre o tempo de espera e a performance do
atendimento em si, no tocante a cordialidade, clareza com informagdes, agilidade e padrao de
atendimento, o resultado obtido nesta categoria, também foi negativo, -1,34. Porém, mais
abaixo que a categoria anterior.

Ainda, destaca-se que uma das perguntas desta categoria apresentou a maior média de
realidade percebida, e por consequéncia, o maior indice de insatisfagdo. A indagagdo sobre o

tempo de espera, deu-se da seguinte forma:

Tabela n° 3 - Indagacdo sobre espera para o atendimento da pesquisa sobre satisfacdo

com o atendimento bancario em Serra Talhada - PE

Média de Média da Resultado
Assunto pautado expectativa percepc¢io da
realidade AV -EX =
Espera para o atendimento 4,74 2,54 -2,20

Fonte: elaboracao propria (2020).

Nota-se que mediante tal resultado, o que mais causa insatisfagdo com os servigos
financeiros ¢ o tempo de espera dentro dos estabelecimentos.

Os itens 5 a 12 parte A e 26 a 33 parte B, ainda na segunda se¢do, indagavam sobre o
atendimento em si, no tocante da qualidade no servigco de atendimento, a qual se referiam aos
atributos que deviam ser transcendidos durante o atendimento. Frente a isto, os clientes se
mostraram insatisfeitos com a qualidade no atendimento, o qual expde que os atendentes estao
despreparados para o atendimento ao publico, visto que ha falta de simpatia, atengao,
cordialidade, educacao, interesse ¢ boa vontade, agilidade, clareza ao passar informagdes e
competéncia para a fun¢do. Para mais, tais atributos e também a questdo de imparcialidade no
atendimento ficou aquém, a realidade percebida foi menor ao esperado. Em contraposto, os
requisitos basicos para prestar um bom atendimento, segundo Marques (1997), sdo conhecer
suas fungdes, empresa e procedimentos de atendimento; saber ouvir para compreender o cliente;
saber falar, utilizando vocabulério simples, claro e objetivo; e, perceber o cliente na sua
totalidade.

Na terceira se¢do, autoatendimento nos caixas eletronicos, as indagagdes se referiam ao

horério de atendimento, quantidade de caixas eletronicos, facilidade de manuseio e o incentivo




ao uso dos caixas eletronicos. O resultado apurado foi de -0,96. Com isto, entende-se que,
segundo as expectativas dos usudrios, quanto ao niumero de caixas eletronicos disponiveis €
inadequado. A expectativa dos clientes sobre a facilidade de manuseio durante o uso dos caixas
eletronicos, resultou em - 0,71, apesar do resultado negativo, indica que a maioria ndo sente
tanta dificuldade em usar o autoatendimento.

Na quarta secdo, autoatendimento via aplicativo, as perguntas pautaram-se em relacao
a eficiéncia do sistema, sobre a seguranca e opcoes de acdes disponibilizadas no aplicativo do
banco analisado. O resultado geral obtido nesta categoria foi de -1,05.

Destaca-se a questdo com a maior expectativa e também com resultado maior na
realidade percebida, a indagacdo sobre a seguranga do aplicativo bancério, como mostrado

abaixo:

Tabela n° 4 - Indagagdo sobre a seguranga no aplicativo do banco da pesquisa sobre

satisfagao com o atendimento bancario em Serra Talhada - PE

média da resultado AV
Assunto pautado média de expectativa percepcio da _
. -EX =
realidade
Seguranca no aplicativo 493 433 -0,60

Fonte: elaboracao propria (2020).

Constata-se, no quesito seguranga nos servigos executado via aplicativo, os usudrios tém
grandes expectativas em contrapartida elas sao relativamente supridas. Visto que a média geral
apurada da percepg¢ao foi comparativamente otimista.

Como consequéncia dos resultados negativos nas 4 sec¢des, o resultado geral deu-se
negativo, -1,06. Nisto, claramente fica exposto a insatisfacdo dos usudrios com 0s servigos
bancarios na cidade de Serra Talhada. Sendo assim, verifica-se que os clientes tém altas
expectativas com o0s servigos, a apuragao de 4,66 como expectativa geral mostra isto, uma vez
que a expectativa maior € representada por 5. Logo, a resultante geral da percepg¢ao, que foi de
3,59, revela que os bancos desta localidade ndo tém conseguido entregar o servico da maneira
que os clientes esperam, segundo as expectativas percebidas.

A satisfagdo, bem como a insatisfacdo do cliente, ¢ resultante de julgamento gerado
durante e ap0s a utilizacdo do produto ou servico, e como base para tal, o sentimento esta ligado
a expectativa (SALOMON, 2002). Todavia, a satisfagdo dessa expectativa ndo basta para se
manter no mercado globalizado e altamente conectado, € necessario exceder as expectativas do

usudrio e surpreendé-lo (COBRA, 1997).



A partir dos dados coletados, identificou-se duas informagdes relevantes. A primeira
traz a tona que mais de 73% dos individuos informaram possuir mais de uma conta em
diferentes institui¢des financeiras. Nisto, pode-se destacar que os usuarios de servigos bancarios
necessitam de mais de uma conta, porém, o motivo para tal fato deve ser investigado. Presume-
se a partir das informacdes coletadas que, provavelmente, um tinico banco ndo consegue atender
todas as suas necessidades.

O segundo dado relevante, mostra que mais de 39% dos respondentes possui uma ou
mais de uma conta em bancos caracterizados como empresas startups no segmento de servigos
financeiros, mais conhecidos como bancos digitais ou on-line - a exemplo do Nubank, Inter,
Next, Neon, Pag, PagBank. Essas sdo empresas do segmento financeiro que oferecem servicos
bancarios com vantagem, sendo operacionalizadas exclusivamente on-line, via aplicativo, sem
agéncia, diferenciando-se das instituigdes financeiras tradicionais.

Essa tendéncia que estd em ascendéncia, ja estava prevista, o surgimento de novas
tecnologias e startups com servigos inovadores e mais vantagens no segmento bancério traz
mais acesso as transagoes financeiras e os clientes se adequam e aderem o uso, pois sempre
buscam mais comodidade, conforto e seguranca, podendo resolver tudo sem sair da sua
moradia, com alguns poucos cliques (QUEIROZ, 2011).

A partir da andlise dos dados, a seguir, no Quadro 3 serdo explanadas as problematicas

encontradas e propostas de interven¢do com o proposito de soluciond-las.

Quadro 3 - Problematicas encontradas e propostas de interferéncia da pesquisa sobre

satisfacdo com o atendimento bancario em Serra Talhada - PE

Problematicas Proposta de interferéncias

Tempo de espera para | A fim de minimizar o tempo de espera, a institui¢do bancaria pode
atendimento investir numa opg¢do de “agendamento”; Treinamento com os
funciondrios, para aprimorar a agilidade nos procedimentos do
atendimento; Arranjo de colaboradores, o qual podem ser alocados
mais funciondrios nas horas de pico, para suprir a demanda de
atendimento num tempo razoavel.

Empatia durante o | Para melhorar a experiéncia durante o atendimento, a construgao
atendimento e clareza | de um plano-modelo de atendimento, pode haver um protocolo a

nas informacodes | seguir. Ainda, pode ser colocado a disposi¢ao dos clientes uma
passadas pelos | avalia¢do logo apds o atendimento, assim os atendentes podem ser
atendentes. avaliados individualmente, e alguns pontos podem ser corrigidos;

Treinamentos focados nas diretrizes de boas praticas no
atendimento de forma focal em determinadas situagoes.




Quantidade de caixas | Aumentar o nimero de caixas eletronicos ¢ uma opg¢ao, entretanto
eletronicos. a quantidade nem sempre ¢ suficiente, geralmente os
procedimentos nestes equipamentos sdo lentos e em caso de erro ¢
necessario comecar tudo novamente, logo o sistema também pode
ser melhorado para aumentar a agilidade dos autoatendimentos.
Outra solugdo seria o melhor preparo dos atendentes. Por fim,
ainda ha quem utilize o Caixa Eletronico para operagdes simples
(consultar saldo, transferéncias e pagamento de boletos de valor
baixo, e etc.) que podem ser executadas através dos smartphones
e Internet Banking, logo uma divulgagdo maior e mais inclusiva
poderia diminuir o fluxo de pessoas nos Bancos.

Funcionamento  nos | Aperfeicoamento da interface do wusudrio, tornando-a mais
aplicativos. amigavel e com suas funcionalidades facilmente compreensiveis.
Resolucdo de problemas de desempenho e seguranga.

Fonte: elaboracao propria (2020).

Além dos gaps pontuados na Tabela n® 5, acima apresentada, a serem trabalhados para
melhorar tais aspectos na organizagdo, ¢ essencial medir periodicamente, se possivel
constantemente, acompanhar a satisfagdo dos clientes. Algumas ferramentas para realizar isto
sdo implementar um sistema de reclamagdes e sugestdes, pesquisa de satisfagdo, compras
simuladas — mais conhecida como cliente oculto — e andlise de clientes perdidos (KOTLER,
2000 apud DANTAS, 2014).

Ademais, o ponto principal a ser aperfeigoado ¢ o atendimento presencial, frente a
frente com o cliente. O mais importante € que o atendente, que se encontra na linha de frente,
se coloque no lugar do individuo que esta do outro lado do balcdo e reconhega a importancia
de atender as necessidades e desejos dele (DANTAS, 2014). No caso da percepgao negativa no
que tange o atendimento presencial, quando o servigo de atendimento nao tem a qualidade que
a alta geréncia pede, o motivo provem do “ndo querem” e/ou “ndo podem fazé-lo”
(ZEITHAML, 2014).

Neste sentido destaca-se a importancia do papel do lider, em motivar e preparar os
colaboradores da linha de frente a prestarem o melhor servigo possivel que esteja no alcance.
O apoio do lider e da equipe ¢ essencial, sobretudo na motivacao e energia do colaborador para
realizar seu trabalho, pois ¢ inevitavel a perca de energia e efetividade com o tempo, mesmo
enquanto progridem em competéncia pode acontecer de ocorrer momentos de desanimo, que

por consequéncia diminui o esfor¢o espontaneo (ZEITHAML, 2014).

5. CONSIDERACOES FINAIS



Conclui-se que a satisfacdo do cliente estd ligada com a qualidade do servico de
atendimento, logo as organizacdes devem se preocupar com os detalhes da execugdo dos
servicos prestados, em especial ao atendimento presencial. Além disso, a satisfacao da clientela,
como discutido neste artigo, traz beneficios a empresa do modo de que a insatisfacdo traz
maleficios dos quais as empresas ndo devem desejar para si.

O objetivo primario foi alcangado, respondendo a questdo da pesquisa levantada neste
estudo, o grau de satisfacdo dos clientes com a prestacao de servigos de atendimento das
Instituigdes Financeiras do municipio de Serra Talhada — PE ¢ baixo e insatisfatorio como
mostra os resultados obtidos e discutidos neste artigo. Os objetivos especificos foram atingidos
uma vez que o foi tragado o perfil dos entrevistados e o grau de satisfacdo foi mensurado pelos
dados captados a partir dos quatro critérios estabelecidos, os quais sdo: Ambiente e clima;
Atendimento no caixa e atendimento em mesa convencional; Autoatendimento nos caixas
eletronicos; e, Autoatendimento via aplicativo. Ainda, na discussdo dos resultados foi levantado
as lacunas existentes, o tempo de espera, empatia durante o atendimento e clareza nas
informacdes passadas pelos atendentes, quantidade de caixas eletronicos e o funcionamento nos
aplicativos, as quais foram explanadas na tabela n° 6 de problematicas encontradas e propostas
de intervengdes.

As problematicas identificadas sdo lacunas que devem ser trabalhadas a fim de aumentar
a satisfagdo dos usudrios com os servigos bancarios. Considera-se a precisdo expressiva de
estudos mais atualizados dos conceitos sobre satisfacdo do cliente, qualidade de servigo e
atendimento, visto que na contemporaneidade os critérios de um bom atendimento, bem como
as expectativas dos usuarios se modificam continuamente.

Além disto, a pesquisa necessita ser aprimorada futuramente para averiguar mais
profundamente as causas da insatisfacao, seus critérios e fatores. Outra parte a ser estudada ¢ a
satisfacao do cliente interno, os colaboradores, a fim de que vislumbrando os dois lados pode
aparecer pontos a ser melhorados em ambos.

Ademais, constatou-se algumas limitagdes de pesquisa a serem compreendidas em
outras pesquisas. Elas pautaram-se em: porque o tempo de espera para o atendimento ¢ longo,
segundo os respondentes? Uma vez que a prestacao do servigo bancario depende do funcionario
e do sistema operacional. Porque os individuos alegaram insatisfagdo com a quantidade de
op¢des dentro do aplicativo? Quais outras opgdes de agdes poderiam ser acrescidas? Quais os
motivos do descontentamento com o funcionamento e desempenho dos aplicativos? Tais
limitagdes se formaram posto que a pesquisa aplicou questionarios estruturados, direto e

quantitativo com o proposito de atingir objetivo definido. Logo, para sanar as limitagdes



descobertas, faz-se necessario realizar outros estudos com o objetivo de responder as
indagacdes que ficaram sem resposta.

Logo conclui-se que apds a pesquisa, algumas questoes foram levantadas e podem ser
pesquisadas posteriormente a fim de implementar solu¢des mais eficientes e compreender
melhor os fatores condicionantes e determinantes a insatisfagao dos clientes deste servigo ou

até mesmo desencadear a pesquisa em outros segmentos do mercado.
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