Instituto Superior de Economia e Gestao

UNIVERSIDADE TECNICA DE LISBOA
INSTITUTO SUPERIOR DE ECONOMIA E GESTAO

MESTRADO EM: GESTAO / MBA

A QUALIDADE DE SERVICO PERCEBIDA PELO CLIENTE

NAS AGENCIAS DE UM BANCO DE RETALHO DE MEDIA DIMENSAO

FRANCISCO JOAO REAL SAINHAS

Orientacao: Doutor Eduardo Barbosa do Couto

Juri:
Presidente: Doutor Eduardo Barbosa do Couto, professor auxiliar do Instituto
Superior de Economia e Gestédo da Universidade Técnica de Lisboa;

Vogais: Doutor Rogério Salema de Araujo Puga Leal, professor auxiliar da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa;

Doutor José Miguel Aragao Celestino Soares, professor auxiliar do

Instituto Superior de Economia e Gestao da Universidade Técnica de
Lisboa;

ABRIL /2007



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

DEDICATORIA

A Kopa
Ao Filipe
Aos meus Pais



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimenséo

LISTA DAS ABREVIATURAS

APB - Associacdo Portuguesa de Bancos

Banif — Banco Internacional do Funchal

BCE — Banco Central Europeu

BLC — Banco Lusitano de Crédito

BP — Banco de Portugal

CGD - Caixa Geral de Depésitos

CTT — Correios de Portugal

EFMA — European Financial Management & Marketing Association
|&D — Investigacdo e Desenvolvimento

IPQ — Instituto Portugués de Qualidade

ISEG - Instituto Superior de Economia e Gestao
ISO — International Standardization Organization
MBA — Master Business Administration

OPA - Oferta Publica de Aquisicdo

PAF — Principal Axis Factoring

SEBC — Sistema Europeu de Bancos Centrais
SPSS - Statistical Package for the Social Sciences
UEM — Unido Econdmica e Monetaria

UTL — Universidade Técnica de Lisboa



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

RESUMO
A forma de avaliar as agéncias bancdrias esta sobretudo focada em modelos
economico-financeiros, sendo imprescindivel que modelos da area da avaliagéo
da qualidade percebida pelos clientes tomem o lugar que lhes cabe por direito
proprio. Sabe-se hoje que uma deficiente qualidade de servico prestada em
industrias de servico, pode afectar negativamente os resultados de uma agéncia
em cerca de 40%.
O presente trabalho de investigagdo tem como objectivo avaliar a qualidade de
servico nas agéncias bancarias, tendo como inspiracdo mais remota o
SERVQUAL de Parasuraman (1986) e um trabalho mais especifico para a banca,
realizado por Avkiran (1994) na Austrdlia. Ndo aceitando realizar uma simples
réplica, seguimos de perto este estudo, adaptando-o a Portugal e alargando o
seu Ambito para aspectos percepcionais ligados a cultura, Pais, educagédo, sexo e
regiao de residéncia dos inquiridos.
O instrumento de avaliagéo foi arquitectado com recurso a questionarios e com a
realizagdo de uma série de testes inspirados no paradigma de Churchill (1979),
tendo dai resultado dezanove variaveis distribuidas por quatro factores.
Esse instrumento veio a ser testado em 14 agéncias dispersas por diversas
regidoes de Portugal continental, pertencentes a um banco de retalho de média
dimensao que nos acolheu durante algumas semanas.
O teste das hipoteses facultou a demonstragdo da generalidade das propostas,
possibilitando a abertura de caminhos para os bancos agirem nos factores aqui
identificados, onde a qualidade de servico percebida pelo cliente é causa de
insatisfacdo e de redugédo de fidelidade que pode conduzir ao abandono do
banco, com repercusséo na rendibilidade da agéncia, que é, ndo sé a area com
mais impacto e com mais visibilidade do banco, mas também a sua principal rede
de distribuicéo e contacto com a clientela.

Palavras-chave: banca, qualidade de servico, satisfacdo do cliente, expectativa,
percepg¢ao, SERVQUAL
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ABSTRACT
Evaluating bank branches focuses essentially on economic-financial models. It is
crucial that models evaluating quality as perceived by customers perform the
function for which they were designed. Today, it is known that poor service quality
in the service industry may decrease an agency’s revenue by about 40%.
This research work evaluates service quality at bank branches. The work was
inspired generally by Parasuraman’s SERVQUAL (1986) and more specifically by
Avkiran’s work (1994) in Australia which targets the banking industry. We did not
merely copy this work, but rather analysed if closely, adapted it to Portugal and
extended it to perceptual aspects linked to culture, the country, education, gender
and the region where the respondents live.
The evaluation instrument was designed based on a questionnaire and on a
series of tests inspired by the paradigm of Churchill (1979), which resulted in
nineteen variables covering four factors.
That instrument was tested at 14 branches in various regions of mainland
Portugal belonging to a medium-size retail bank that collaborated with us for
several weeks.
Testing the hypotheses enabled us to demonstrate most of the proposals and to
reveal paths by which banks may act according to the factors identified in this
work. It was demonstrated that the service quality perceived by customers is a
cause of dissatisfaction and of lower customer loyalty that may lead them to
abandon the bank and may have an impact on the branch’s profitability. Not only
are branches a bank’s greatest source of impact and exposure but also its main
distribution network and means of contacting its clientele.

Key words: banking, service quality, customer satisfaction, expectations,
perception, SERVQUAL
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1. INTRODUCAO

A qualidade de servico nas agéncias' bancérias tornou-se uma questdo de
diferenciacé@o e factor critico de sucesso dos bancos. Nada mais parecido com
um produto financeiro do que outro produto financeiro. Os potentes softwares
permitem hoje copiar em tempo recorde qualquer inovacgéo nesta area.

De acordo com LeBlanc e Nguyen (1988), citado por Avkiran (1994), afirmam que
os custos, provocados por uma deficiente qualidade de servigo, no sector de
servigos, podem ser até 40% mais elevados. Dai os cuidados especiais que a
banca mundial comega a ter com esta questao.

Isto € um assunto recorrente dado que ja em 1987, La Revue de Banque, n.2 475
referia igualmente 40%, (como veremos adiante em 2.3.1. na figura 5) e Soares
(2003 :21) fala em 42%.

E em Portugal, como estéo as coisas? Os ja muitos anos que profissionalmente o
autor tem neste sector, levaram-no a escolher este tema para a dissertagcdo de
mestrado.

Inserido no sector desde ha bastantes anos, era sua conviccdo que qualquer
banco acolheria entusiasticamente uma proposta de estudo sobre a qualidade de
servico nas agéncias, de forma a ter um conhecimento rigoroso da situacao e
implementar formas correctivas onde fosse caso disso. Puro engano. As
questdes mais absurdas foram sendo levantadas, os entraves sucederam-se e as
portas foram-se fechando.

Vem-se afirmando com frequéncia que Portugal tem fraca produtividade e maus
empresarios. Por certo que ha bom e mau como em todo o lado, mas parece

' As palavras Agéncia, Agéncia Bancéria, Sucursal e Balcdo tém, no ambito deste trabalho, o mesmo
significado.
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existir um medo absurdo em abrir portas e uma falta de visdo estratégica em
sectores chave da economia deste Pais, como a banca.

1.1. Apresentagcao do Tema

Para um profissional da banca desde 1982, licenciado e pés graduado em
Gestao de Bancos e Seguros, a escolha de um tema relacionado com a banca,
sugere uma escolha, se ndo 6bvia, pelo menos natural. A questdo que, a partida,
podera parecer de facilidade, logo se torna complexa, mesmo muito complexa,
dada a enorme quantidade de trabalhos realizados sobre o tema “Banca”. Para
quem quer avancar por esta via, introduzir a palavra “Banca” na base de dados
da biblioteca do UTL, ficara em face de 133 titulos entre “paper's”, obras
publicadas, teses de mestrado ou doutoramento sobre este tema.

Mesmo numa pesquisa mais rudimentar basta olhar para as estantes da
biblioteca do ISEG (2° andar) para constatar que uma percentagem importante
das teses expostas trata de temas relacionados com a banca.

Excluidas da nossa vontade as areas relacionadas com “Risco”’ e tendo em
conta: a) a pouca diferenciacdo do produto/servigo bancario, assim como a sua
rapida “copia” quando é criado; b) a area de especializagdo do autor (MBA
“Estratégia e Marketing”) e o facto de ter desempenhado, nas agéncias, fungdes
ligadas a area comercial, como Promotor Comercial, Subgerente, Gerente e
Director de Area, orientou-se rapidamente para temas que tivessem a ver com
ganhos de quota de mercado ou com qualidade. Também aqui a literatura é
vasta.

A primeira pesquisa rapidamente o conduziu ao incontorndvel Parasuraman e ao
SERVQUAL. Outros se seguiram como Avkiran, Athanassopoulos, Ford, LeBlanc,
Lesser e Othman ou alguns investigadores portugueses como Vilar, Sotomayor,
Soares, Leal ou Gongalves. Continuava com um objectivo ainda mal definido mas
cada vez mais convicto que era nesta direcgdo que deveria seguir. Com um
conhecimento, vago, dos orcamentos de marketing das instituicdes financeiras
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(basta conhecer o prego/minuto dos prime-times das televisdes, o preco de um
out-door, de uma pégina de revista como a “Exame” ou de um semanario como o
“Expresso” e depois fazer as contas), com a frequéncia que a banca faz a
chamada publicidade institucional, destinada a atrair nova clientela e, sobretudo,
manter a actual, utilizando no primeiro caso técnicas de marketing ofensivo e no
segundo caso técnicas de marketing defensivo (Fornell e Wernerfelt, 1987; Rust e
Zahorik, 1993; Athanassopoulos e outros, 2001). Sabendo que o pre¢o da
captag@o de um novo cliente é cerca de trés vezes superior ao necessério para
reter um cliente e ainda, de acordo com Fornell e Wernerfelt (1987):
E preferivel que uma empresa invista na retengdo dos clientes existentes
em vez de o fazer para atrair clientes novos. Isto devido ao facto de,
quando se perdem os clientes actuais, tém que se atrair clientes novos
para os substituir e substitui-los é caro por duas razdes principais. A
primeira é porque fazer campanhas de promogédo de vendas e descobrir as
necessidades dos novos clientes custa muito dinheiro, em segundo lugar
porque os novos clientes necessitam de um periodo de graca antes de se
tornarem rentaveis.

A partir desse momento passou a ser nossa convicgdo que era para estas areas
gue 0 nosso tema de tese se orientaria.

Este trabalho, tendo como finalidade académica a obtencdo do grau de Mestre
em Gestdo/MBA na Universidade Técnica de Lisboa - Instituto Superior de
Economia e Gestdo (ISEG), pretende também ter uma finalidade pratica e
cognitiva no que concerne a area da qualidade de servico nas agéncias
bancarias.

A primeira questdo e que pautou todo este trabalho de pesquisa, foi em saber

como fazer progredir, mesmo de forma muito modesta, o conhecimento nesta
matéria. E esse o proposito primeiro deste trabalho.
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1.2.Importancia do Tema

A qualidade de servigco é hoje um tema central de pesquisa, tenda a banca um
lugar de destaque.

Para termos uma percepg¢do da importdncia do tema, basta introduzirmos no
motor de busca da base de dados ABI / INFORM as palavras-chave indicadas na
Tabela 1, para obtermos os resultados anuais apresentados. Pela andlise dessa
tabela ver-se-4 que o tema ndo é apenas importante, mas é cada vez mais
motivo de estudo e reflexdo, desde o inicio da década de 90 e com principal

incidéncia nos ultimos anos.

Tabela 1 — Resultados anuais obtidos por palavra-chave na base de dados ABI / INFORM

Anos
1971 1991 1995 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006*

Satisfaction 42 1.247 1.727 1.842 1.933 2.064 2.235 2.310 2.521 1.710
Cross-Selling - 145 60 137 152 147 156 111 135 71
Bank 261 14.411 17.050 21.976 | 21.691 23.220 24.049 23.953 24.189 | 16.789
Consumer

| satisfaction 0 28 23 32 55 54 58 46 33 20
SERVQUAL - 7 15 26 21 31 31 28 25 17

D Satisfaction &
loyalty 0 30 78 112 98 119 134 150 152 134
Customer
expectation 0 63 88 87 94 102 88 94 93 69
Perceived
service quality 0 42 60 70 79 81 88 83 107 61
* Até 31/08/2006

Fonte: Elaboragdo prépria

1.2.1. Evolucdo do Numero de Balcdes em Portugal

Por forca das duas grandes vagas de fusdes e aquisicbes ocorridas no nosso
Pais, que Beleza (1999) descreve assim:

A primeira vaga de concentragdo bancdria teve como objectivo a

recuperagdo de instituicées particularmente débeis e foi conduzida pelo
Estado Portugués accionista (...).
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A segunda vaga de concentragdo dos bancos Portugueses resultou
claramente da opg¢do dos seus accionistas em favor do crescimento por
aquisicbes por oposicdo ao chamado crescimento orgénico (...) nesta
segunda fase de consolidacao inclui as aquisicbes do Banco Portugués do
Atlantico pelo Banco Comercial Portugués, o Banco Totta & Acores pelo
Banco Pinto & Sotto Mayor e o Banco de Fomento e Exterior pelo Banco
Portugués de Investimento. Esta fase foi impulsionada pela necessidade
de ganhar quota de mercado e de alcancar uma dimensdo critica minima
(clientes, activos, etc.), que possibilitasse a utilizacdo eficiente das
tecnologias de Informagdo e um certo resguardo face a OPA hostis do
exterior, aliado a um momento no mercado de capitais favordvel a estas
operagdes (aumentos de capital das entidades adquirentes).

A desregulamentac¢do do sector e o evento das novas tecnologias que permitiram
0 aparecimento de novos canais de distribuicdo, pareciam indiciar que as
agéncias eram um canal de distribuicio tendente a desaparecer. Tal ndo
aconteceu, onde a par de uma redugdo sustentada do nimero de empregados
bancarios, se verifica uma progressdo nitida do nimero de novas agéncias
bancarias no nosso Pais e abertura anunciada de muitas mais nos proximos
anos, quer de bancos pequenos e médios, quer de bancos grandes onde a Caixa
Geral de Depdsitos (CGD) estd incluida, quer ainda de bancos estrangeiros,
alguns deles instalados no nosso Pais ha dezenas de anos, que agora anunciam
nos media intencao firme de aumentarem substancialmente a sua presenca em
Portugal, indiciando um clima de euforia e de abertura acelerada de agéncias
para os proximos 4 ou 5 anos . O Banco Postal, ha muito tempo na gaveta, (com
uma curta interrupcao para um efémero namoro com o Banif) estd de novo a dar
sinais de vida, prevendo-se que, com ou sem o casamento com a CGD, se possa
realizar com sucesso num futuro préximo. As velhinhas agéncias, necessitando
de alguma adaptacdo, parecem estar ai para durar e manterem-se como o
principal canal de distribuicdo dos bancos.

As fusGes e aquisigdes aliadas as novas tecnologias seriam de per si factor
tendente a reducéo (racionalizagdo) do numero de agéncias. Pela observagéao da

? Anexo 1
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figura 1 constata-se para o periodo 2003/2005 o nimero aumentou em cerca de
2%, com mais 102 balcdes abertos.

Figura 1 — Evolugdo do numero de agéncias bancarias

N.2 de Balcdes

Ano de 2003 Ano de 2004 Ano de 2005

Fonte: APB Boletim informativo n.2 35 e 37

Essas aberturas ndo se traduziram num aumento de empregados afectos aos
balcdes, antes pelo contrario, como se pode observa na tabela 2 o seu nimero foi
reduzido em 942 pessoas, indiciando um aumento de produtividade, para o que
ndo sera alheia a contribuicdo dos recursos humanos com ensino superior que
cresceram 11,3 % no periodo 2003/2005. Atente-se ainda que para 0 mesmo

Tabela 2 — Alguns indicadores referentes a banca portuguesa

Ano de | Anode | Anode | Var. Var. %

2003 2004 | 2005 [2003/2005{2003/2005
N.2 de Balcdes 5431 5488 5.533 102 1,9%
N.2 Total de Empregados Afectos a Actividade Doméstica] 52.866 51.523 51.924 -942 -1,8%
N.2 Total de Empregados Afectos a Balcoes 36.833 35.525 35.370 -463 -1,3%)|
Chefias 12.481] 12.522 12.561 8 0,6%
Empregados Contratados a Prazo 2655 2.655 3.363 808 31,6%)|
Empregados ¢/ Ensino Superior 18.561] 18.915 20.650 2.089 11,3%
Empregados ¢/ Ensino Bésico 9.180f 8.445 7.324  -1.856 -20,2%
Homens 31.232 30.064 29.581 -1.651 -5,3%
Mulheres 21.634] 21.459 22.343 709 3,3%)
Idade > 44 anos 15.428 14.846 14.734 -694 -4,5%

Fonte: APB Boletim informativo n.2 35 e 37
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periodo o nimero de empregados do sexo masculino reduziu em 5,3%, tendo as
mulheres aumentado a sua percentagem na banca em 3,3%. Os empregados
contratados a prazo cresceram +31,6%, o que, de alguma forma, vem alterar a
ideia formada sobre a estabilidade de emprego deste sector de actividade.

1.3.Etapas da Pesquisa

Como se vera mais em detalhe no capitulo 4, utilizdmos o paradigma de Churchill
(1979) para o desenvolvimento da nossa pesquisa, tendo recorrido a
guestionarios “de saida” para a recolha de dados.

1.4.0rganizagao da Tese

A fim de melhor abordar esta tematica optamos por dividir este trabalho em 8
Capitulos que se descrevem de forma resumida.

0 Do primeiro capitulo faz parte a introdugdo, apresentacdo e importancia do
tema, passando depois para a descricdo das etfapas da pesquisa e
organizagdo da tese.

0 O sequndo capitulo trata da revisdo da literatura, onde se tenta sintetizar quer
questdes tedricas constantes da literatura, quer as andlises e conclusdes de
trabalhos empiricos anteriormente realizados.

0 Do terceiro capitulo constam as hipdteses de trabalho. Primeiro duas das
hipéteses formuladas no trabalho de Avkiran (1994), depois tratamos de
verificar a hipétese relacionada com o Pars trabalhada por Athanassopoulos e
outros (2001), seguindo-se a formulagdo de hipéteses como intensidade de
exigéncia de qualidade numa perspectiva de grau de instrucdo do cliente,
regido de residéncia e, ainda, do sexo do inquirido.

0 O quarto capitulo trata de definigdo da amostra e escolha da metodologia,

resumindo os principais passos desenvolvidos por Avkiran (1994) no seu
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estudo, passando depois a aplicagdo do modelo a Portugal, seguindo-se a
preparagdo do questiondrio e terminando com o descricdo do que foi o
trabalho de campo.

¢ No quinto capitulo faz-se a andlise dos resultados empiricos, passando pelas
diversas fases da pesquisa, desenho do projecto de pesquisa, pré-teste, teste
piloto e finalmente o teste principal

0 Trata o sexto capitulo da aplicagdo (teste do modelo), que se inicia com a
verificacdo da validade externa, do apuramento do perfil do cliente inquirido e
finalmente da andlise dos resultados globais dos questiondrios.

0 O sétimo capitulo trata do teste das seis hipéteses formuladas.

0 Segue-se o_oitavo capitulo onde se desenvolvem as conclusées do trabalho,
iniciando por apresentar as limitagbes do estudo, dando depois pistas para
investigacao futura e fechando com a concluséo final.

Encerram o trabalho:

=  Anexos.

= ¢ a Bibliografia
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2. REVISAO DA LITERATURA

Uma etapa muito importante e incontornavel no desenvolvimento de uma
pesquisa, conducente a elaboragao de uma tese, é a revisdo da literatura. E aqui
que identificamos e aprofundamos uma parte que consideramos relevante para o
trabalho que nos propomos realizar e aquilo que ja foi feito na &rea da nossa
investigacao.

Rapidamente chegamos a conclusdo que os conhecimentos, quer tedricos e
sobretudo praticos, que um aluno do MBA, a quem foram ministrados umas
escassas 18 horas de Metodologias de Investigacdo em Gestdo, se encontra
deficientemente preparado nesta matéria. Dois papers® de Vaz (1988; 1989)
servirdao de guido em muitas questdes epistemoldgicas desta tese, dado que o
primeiro trata do método hipotético dedutivo, que, como este investigador
escreve, (Vaz, 1998:130) impde que se sigam os seguintes passos:

1) Observagdo/identificacdo da drea de interesse da investigacao;

2) Revisdo preliminar da literatura e informagéo;

3) Definigdo do problema da investigagdo;

4) Estrutura tedrica identificagdo e designacdo das variaveis;

5) Formulagao de hipéteses;

6) Desenho da investigagcao;

7) Andlise e interpretagdo da informagéao recolhida;

8) Dedugdo confirmagdo ou ndo das hipdteses. Resposta ao problema

investigado.

Praticaremos neste trabalho o método hipotético dedutivo. O segundo paper é
uma aplicagéo daquele método a uma empresa bancéaria, com recurso a analise
das trajectorias (path analysis), que também nos trouxe ensinamento, mas que
nao utilizamos, tendo-nos socorrido da analise factorial, através do SPSS.

Falar da imensa soliddo, do desanimo, dos avangos e recuos, de ndo saber por
onde comecar e depois, no decorrer da pesquisa, ndo saber parar e considerar

3 Paper e artigo cientifico tém, no quadro deste trabalho, 0 mesmo significado
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que tudo é relevante, acumulando dezenas de papers, livros, teses de mestrado e
doutoramento, jornais, revistas e outros documentos. Seguidamente, de novo, a
sensagao de estar em face de uma matéria ora insignificante ora gigantesca e
que nos esmaga mais e mais cada dia que passa. Depois ha a gestdo do tempo
que teima em escapar ao nosso controlo. Resumindo, comecar é dificil. Em
seguida envereda-se por um percurso que nunca pode deixar de ser rigoroso e
sistematizado.

Numa pesquisa mais orientada para o objectivo que se ia definindo passémos a
consultar as bases de dados postas a disposicdo dos estudantes no ISEG. Das
varias que consultdmos, destacamos as bases de dados da UTL, ProQuest,
ABI/INFORM entre outras. Dezenas de artigos cientificos foram por nds
consultados, quer por acesso directo através da Internet, quer pela consulta de
revistas cientificas disponiveis na biblioteca do ISEG, quer comprados através da
referida biblioteca, a empresas do Reino Unido. Fonte actualizada e rigorosa de
dados necessarios para este trabalho foi também obtida através da leitura de
teses de mestrado e doutoramento, de estudantes das mais diversas
Universidades, de que a biblioteca do ISEG é rica.

Pretende-se resumir neste capitulo o resultado de toda essa pesquisa que
consideramos relevante para definir as bases tedricas, estabelecer hipoteses e
sustentar (fundamentar) os resultados obtidos.

A procura da resposta para a questdo central deste trabalho que é avaliar “A
Qualidade de Servico Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de
Retalho de Média Dimensdo”, sobretudo quando destacados investigadores ja
trataram desta matéria noutra regides e culturas, utilizando ou tendo na génese o
mesmo instrumento de base, o SERVQUAL, que sendo modificado e adaptado a
actividade bancaria, ao Pais e cultura de cada investigagdo, teve que ter
cuidados redobrados, obrigando-nos a repetir as verificagbes e andlises que
esses diferentes investigadores foram fazendo ao longo deste processo evolutivo.

Iremos pois dividir este capitulo em trés partes, de modo a poder organizar esta
revisao da literatura. Primeiro numa darea referente a tematica da qualidade
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(defini¢des, autores de referéncia, papers relevantes para este trabalho). Depois
seguem-se as questOes ligadas ao construto, a metodologia, as etapas e
validagao referindo os autores que nos serviram de orientagdo. Finalmente,
apresentaremos, em terceiro lugar, os autores que trabalharam em pesquisa mais
dirigida para areas da banca e sector financeiro e, ainda, que tenham feito
analise ligada a paises, regides ou culturas como factor de diferenciacdo das
grandes correntes do saber ligadas a qualidade e sua medicdo como o
SERVQUAL e outros modelos.

2.1.Sobre a Tematica da Qualidade

Precioso e imprescindivel, foi o orientador desta tese que, uma vez apresentado
0 nosso projecto, nos encaminhou para os primeiros quatro papers que
constituiram o pontapé de partida da nossa investigacdo. (Johnston, R. 1995,
1997; Beckett, A. e outros, 2000; Beckett, A. 2000). Da leitura destes artigos e
consulta da respectiva bibliografia, chegamos ao incontornavel Parasuraman e
outros (1986, 1988, 1991, 1993) e a0 SERVQUAL.

2.1.1. Revisé@o Bibliogréafica sobre a Tematica da Qualidade

De acordo com o dicionario on-line da Priberam da Texto Editores

(http://www.priberam.pt):
Qualidade vem da palavra latina qualitate e € um substantivo feminino
que significa: aquilo que caracteriza uma pessoa ou coisa e que a distingue
das outras; modo de ser; atributo, predicado; aptidéo; disposicdo moral;
casta; espécie; titulo; cargo; posigao social.

E evidente que a partir desta definicdo pouco conseguiremos prosseguir.

Fizemos também uma pesquisa na enciclopédia Wikipédia
(http.//pt.wikipedia.org), que nos da a seguinte definicdo:
Qualidade é um conceito subjectivo que est4 relacionado directamente as
percepgbes de cada individuo. Diversos factores como cultura, modelos
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mentais, tipo de produto ou servigo prestado, necessidades e expectativas
influenciam directamente nesta defini¢ao.

O termo Qualidade vem do latim qualitas, e é utilizado em diversas
situagbes, mas o seu significado nem sempre é de definicdo clara e
objectiva. Ha vérias definicbes para qualidade, do ponto de vista de
diferentes pessoas, como: "Produto(s) e/ou servico(s) com efectividade":
“Valor que produtos similares ndo possuem"; "Fazer correcto da primeira
vez"; "Maior relacdo custo versus beneficio"; "Em conformidade com as
exigéncias do(s) cliente(s)"; "Adequagédo ao uso". Enfim, o referido termo é
geralmente empregado para significar exceléncia de um produto ou um
servigo.

A qualidade de um produto pode ser olhada por duas Opticas: a do
produtor e a do cliente. Do ponto de vista do produtor, a qualidade associa-
se a concepgcdo e producdo de um produto que va de encontro as
necessidades do cliente. Do ponto de vista do cliente, a qualidade esta
associada ao valor e a utilidade reconhecidas ao produto, estando em
alguns casos ligada ao preco.

Controle da qualidade, garantia da qualidade e gestdo da qualidade sdo
conceitos relacionados a qualidade na industria e servigos. Os conceitos
sdo usados em vdrias dreas, inclusive qualidade de software. Gestdo da
qualidade é o processo de controlar e gerir o processo da qualidade na
fabricagdo ou manutengdo de um produto ou servico. Garantias da
qualidade sdo as acgbes tomadas para redugcao de defeitos. Controles da
qualidade sdo as acgbes relacionadas a medicdo da qualidade, para
diagnosticar se o resultado esta sendo atingido.

Sendo uma definigdo mais completa estd ainda distante daquilo que é o nosso
trabalho, pelo que nos socorremos de pesquisadores mais proximos de areas do

Marketing.

Para Oliver (1981) citado por Parasuraman e outros (1988)
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Attitude is the consumer’s relatively enduring affective orientation for a
product, store or process (e.g., customer service) while satisfaction is the
emotional reaction following a disconfirmation experience which acts on the
base attitude level and is consumption-specific. Attitude is therefore
measured in terms more general to product or store and is less situationally
oriented. (p.42)

Para Feigenbaum (1988), citado por Soares (2003:9), afirma que:
A qualidade é hoje a mais potente alavanca para obter a satisfagdo do
cliente e a redugio de custos.

Mais adiante, Soares (2003:21) referindo-se a uma avaliacdo de resultados, apés
a introdugdo do controlo de qualidade na Hewlett-Packard, quantifica essa
reducgdo de custos em 42%.

De acordo com Parasuraman et al (1988:15)
A qualidade percebida pelo consumidor é a forma pela qual ele julga a
exceléncia ou superioridade do fornecedor, ou seja, a forma pela qual ele
compara o servico que recebe com o que, segundo as suas expectativas,
deveria receber. O julgamento da qualidade vai resultar da discrepdncia
(grau e direcgdo do afastamento) entre as expectativas e o efectivamente
recebido do fornecedor.

Ou seja, na auséncia de medidas objectivas, uma abordagem apropriada para
avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pela empresa € medir a diferenca
entre expectativas e a percepgdo dos consumidores acerca do desempenho da
empresa, isto é, a qualidade percebida. Mais especificamente, Parasuraman et al
(1988) definiram o conceito de qualidade de servico em cinco dimensdes
maiores: confiabilidade, presteza®, cortesia, empatia e tangibilidade. De todas as
dimensdes, a confiabilidade tem sido apontada como a mais relevante. Presteza
refere-se a vontade de ajudar o consumidor e dotar o servico com prontidao.
Cortesia compreende o conhecimento, maneira e disposicdo dos funcionarios

* Puga Leal, membro do Jiri das provas desta Tese de Mestrado, teria preferido que tivéssemos utilizado o
substantivo agilidade.
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para comunicar confianga e seguranga aos clientes. Empatia é a forma dos
empregados transmitirem cuidados e atengdo exclusiva aos clientes. Por fim,
tangibilidade representa o aspecto das instalagdes fisicas, equipamentos e dos
empregados.

E importante realgar que Parasuraman et al (1993) reconhecem que a qualidade
de servico é composta por dimensdes multifacetadas, ndo existindo nenhum
acordo sobre o numero de dimensdes ou das suas diferentes inter-relagdes.

Assim, se o cliente estd convencido de ter recebido um servico que esta acima
das suas expectativas, considera que recebeu um servico de qualidade superior e
tendera a repetir a compra, resultando uma eventual fidelidade. Empresas com
servigos percebidos, pelos seus clientes, como tendo boa qualidade, obtém uma
vantagem competitiva em relagédo aos concorrentes (Porter, 1992).

Da mesma forma que Parasuraman et al (1988) muitos pesquisadores
consideram a qualidade em servicos como uma avaliagdo global, similar a
atitude. Segundo eles, a semelhanga parte do facto das atitudes tratarem de um
conceito global vinculado as predisposi¢des individuais. Esté neste caso o artigo
cientifico de onde a presente tese mais se inspira, Avkiran (1994) e que tem,
também, como ponto de partida do seu trabalho, esta definicio de qualidade
percebida pelo consumidor, de Parasuraman et al (1988:15). Aquele investigador
australiano resume assim a definicao:

Perceived service quality is a global judgment, or attitude, relating to

superiority of the service, whereas satisfaction is related to a specific

transaction. (Avkiran, 1994:10).

Também fica claro que este conceito de qualidade evolui, passando um nimero
apreciavel de investigadores a demonstrar que as dimensdes relativas a
qualidade sdo fungéo da industria, do Pais e da cultura (e.g. Ford e outros, 1993;
Athanassopoulos e outros, 2001; Othman e Owen, 2001; Gongalves, 2005) e o
proprio Avkiran (1994) chega a essa mesma concluséo.

27



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensdo

Todos os casos que estudamos, referiam-se a utilizagdo do SERVQUAL, ou seus
derivativos, em estudos de avaliagdo da qualidade externa do servigo.
Encontramos um unico caso em que o SERVEQUAL, depois de devidamente
adaptado, foi utilizado para avaliar a qualidade do servigo interno fornecido por
departamentos e por divisdes dentro de uma companhia aos empregados de
outros departamentos e divises (Shahin, 2005). Este estudo desenvolvido na
Universidade de Ispa&o no Irdo, que utilizou um trabalho de campo realizado em
2001 numa empresa de catering, chegou a resultados que mostram que as
organizagbes podem avaliar, no minimo, cinco dimensdes da qualidade de
servico no sentido de verificar se o nivel dos servigos fornecidos necessitam de
melhoria. Esse estudo conclui que para melhorar a qualidade do servigo, é
necessario contactar regularmente com os empregados e avaliar a sua prestagéo
de servigo interno. Tal como o cliente externo, o cliente interno considera muitos
atributos de servigo, tais como a confiabilidade e a receptividade, para avaliar a
qualidade do servico no interior da empresa. Com o conhecimento das
dimensdes internas da qualidade do servigco, as organizagdes podem entdo
avaliar a forma percebida como a organizagdo ou os empregados os executaram,
em cada dimens&o, podendo os gestores identificar os pontos fracos e promover
acgdes tendentes elimina-los ou pelo menos atenua-los. As pistas deste estudo
(Shahin, 2005) para investigacdo futura apontam para que o uso do SERVQUAL
possa identificar outras dimensées da qualidade de servigo e, ainda, que seja
aplicado a outros tipos de organizagdo. Uma outra vertente importante, sugerida
para pesquisa futura, & sobre o relacionamento entre a qualidade interna do
servico e a satisfacdo de cliente externo. Uma das conclusdes finais de Shahin
(2005) é que é possivel a gestdo de topo das organizacgdes, enriquecidas com
este conhecimento, colocar recursos humanos ou materiais nas areas onde mais
se fazem sentir e que, pela deficiente prestacdo de servico, tendem a provocar
insatisfagdo nos clientes externos.

No respeitante a diferenciagdo dos colaboradores, as empresas podem obter
uma sdlida vantagem competitiva com uma equipa de profissionais bem treinados
Kotler (2000:317).

Os profissionais mais bem treinados exibem seis caracteristicas -

117

ompeténcia”: possuem as habilidades e o conhecimento necessarios;
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“Cortesia”: sdo agraddveis, respeitosos e corteses; “Credibilidade”: sdo
dignos de crédito; “Confiabilidade”: realizam o servico de maneira
consistente e cuidadosa; “Capacidade de Resposta”™ respondem as
exigéncias e aos problemas dos consumidores com rapidez e
“Comunicagdo”: esforcam-se por compreender o cliente e a expressar-se
com clareza.

Em tempos em que os concorrentes podem derrubar produtos ou servicos num
instante, algumas empresas diferenciam-se gracas ao know-how dos seus
colaboradores, (Kotler, 2000:317). Este know-how é menor em empresas que tém
uma grande rotatividade de colaboradores, o que faz baixar a qualidade do
servico prestado, reduzir o volume de vendas e aumentar os custos com
recrutamento e formagdo. Em resumo, uma forca de vendas com muitos
profissionais novos é menos produtiva, (Kotler, 2000:645).

Partindo da discricdo dos cinco maiores debates que existiam na literatura
cientifica da altura sobre as determinantes da qualidade de servico, onde
Parasuraman et al sdo referidos como intervenientes de cada um desses cinco
debates. Johnston (1995:54), citando Cronin e Taylor (1992) faz uma apreciagdo
negativa do SERVQUAL, afirmando que sua estrutura com 5 factores ndo se
confirmou em nenhuma das pesquisas efectuadas em empresas de 4 sectores
diferentes, incluindo um banco. Johnston (1995) realizou um estudo no maior
banco do Reino Unido, que deu lugar a criagdo de um instrumento denominado
Fontes de Satisfacdo e Insatisfagdo, (figura 2) composto de 18 factores que
classifica os clientes em globalmente satisfeitos e globalmente insatisfeitos.

Os principais itens associados a satisfacdo sdo: atencdo personalizada,
receptividade, acessibilidade e funcionalidade (attentiveness, responsiveness,
availability, functionality); quanto aos itens que estdo mais ligados a insatisfacdo
sao: integridade, confiabilidade, receptividade, disponibilidade e funcionalidade
(integrity, reliability, responsiveness, availability, functionality). O estudo conclui
que sao os aspectos intangiveis do relacionamento entre clientes e staff da
empresa que tém efeitos mais significativos, quer positivos, quer negativos,
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indicando, por exemplo, que receptividade (responsiveness) é frequente fonte de

satisfagcédo e a sua auséncia é a principal causa da insatisfagdo.

Figura 2 - Fontes de satisfacdo e insatisfacdo
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Johnston (1995) observa ainda que, em contraste com a literatura existente, as

causas de descontentamento ndo sdo necessariamente as inversas das causas

de satisfagéo, salientando que a confiabilidade (reliability) € predominantemente

uma causa de descontentamento e ndo de satisfagao.

Apenas mais uma pequena referéncia a Cronin e Taylor (1992), para dizer que

estes investigadores que tiveram uma longo debate com os autores do

SERVQUAL, criaram um suceddneo a que chamaram SERVPERF que,

diferenciando claramente as expectativas das percepgdes, concluem advogando

que a nogdo da qualidade de servico é sé directamente influenciada pela

percepcdo do servigco prestado.
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No que se refere ao grau de adaptagdo do servigo ao cliente, de acordo com
Pires (1998) e importante saber se o servigo é adaptavel ao cliente (taxi), se é
pouco adaptavel ao cliente (teatro) e ainda se o prestador do servico tem
autonomia na adaptag&do (consultor) ou pouca autonomia na adaptagao (hotel)°.
Se o prestador do servigo tiver um papel importante na adaptac¢éo do servigo ao
cliente através da elevada autonomia de acgdo de que dispde, entdo o proprio
prestador do servico faz parte do produto oferecido, estando neste caso os
consultores, advogados canalizadores, etc., devendo os esforcos das empresas
concentrar-se no processo de interac¢ao entre o cliente e o prestador do servigo,
(Pires, 1998:123).

Criado por investigadores franceses surge um conceito denominado Servuction
(Eiglier e Langeard 1999) que é uma palavra construida por analogia com
Production, (prod + uction), passando para os servigos (serv + uction), ou seja a
fabricagdo do servigo. Partindo de um sistema do tipo 1, onde existe a pessoa 1,
a pessoa 2 e o servigo prestado, vai progredindo para sistemas do tipo 2 e 3 que
vao adicionando graus de complexidade, até se chegar ao sistema designado por
Servuction da Empresa de Servigcos (Eiglier e Langeard 1999:18) e que se
apresenta na figura 3.

O grupo Accor®, com as suas inimeras marcas como Novotel, Sofitel, Churrasco,
Free Time, Ibis, 'Arche, Pizza del Arte, Mercure, etc. com mais de 530 hotéis e
1.800 restaurantes, foi primeiro laboratério e depois ferramenta operacional para
o Servuction, (Eiglier e Langeard 1999:27). Estes investigadores apontam trés
grandes linhas de acgédo para melhorar a qualidade: 1) efectuar medigdes
regulares da qualidade, criando para isso uma bateria de indicadores
quantitativos destinados a realizar sondagens sistematicas junto da clientela e
que permitam obter uma visdo objectiva da qualidade do servigo; 2) A segunda
linha de acgao consiste em fazer auditorias regulares mas espacadas ao proprio
modelo de Servuction, ou seja fazer analises muito finas do suporte fisico e do

* Uma das fungdes profissionais, por nos exercidas, € gerir o contrato que o banco, onde trabalhamos, tem
com hotéis espalhados por todo o Pais. Gostariamos de aqui deixar expresso o desacordo sobre a pouca
autonomia na adaptacdo que Pires (1998) considera em relagdo aos hotéis, dado que, pelo menos, os hotéis
de 4 e 5 estrelas tém niveis bastante variados de servigos associados a tipologias distintas de quartos e
mesmo diferenciagdo em relagdo aos pisos dos hotéis.

% 0 Grupo Accor esta hoje largamente instalado em Portugal com quase todas as marcas aqui indicadas.
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pessoal em contacto com o cliente, devendo ser feitas no sentido de se colocar
no lugar do cliente a fim de bem percepcionar as suas necessidades e
expectativas. Este método permite detectar as ndo conformidades e desvios que
tendem a instalar-se com a rotina; 3) finalmente a terceira linha de acgéo tem por
objectivo criar circulos de qualidade, tendentes a melhorar processos, motivar o
pessoal que esta em contacto com o cliente e sobretudo a canalizar energias
inovadoras.

Figura 3 — Servuction da empresa de servigos
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Fonte: Eiglier e Langeard, (1999:18).

Estes investigadores ddo-nos uma definicdo muito simples’ da qualidade de
servico:
Um servigo de boa qualidade € aquele que, numa dada situagdo, satisfaz o
cliente.

Mas acrescenta logo de seguida que:

7 Eiglier e Langeard (1999) classificam-na de sommaire.
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Qualidade deve ser entendida no sentido global e é fungdo directa da
satisfagao que o cliente obteve no seu todo. Por outro lado a caracteristica
principal da qualidade é que ela nunca estd definitivamente adquirida e que
ela é sempre relativa. Dois clientes que obtiveram exactamente o mesmo
servigo, estando eles na mesma situagdo, poderdo ter percepgcbes da
qualidade do servico muito diferentes, se o seu estilo de vida e
expectativas forem diferentes. Esta relatividade verifica-se também para a
mesma pessoa obtendo o mesmo servico mas em duas situagbes
diferentes (Eiglier e Langeard 1999:90).

Para terminar transcreve-se do site do Instituto Portugués de Qualidade (IPQ),
(http://www.ipg.pt) representante em Portugal da International Standardization
Organization (/SO) sobre a Norma NP EN ISO 9001:2000:
Esta Norma especifica requisitos para um sistema de gestio da qualidade
em que uma organizacao:

e necessita demonstrar a sua aptiddao para, de forma consistente,
proporcionar produtos e/ou servicos que vdo ao encontro dos
requisitos do cliente e regulamentares aplicaveis;

e visa aumentar a satisfacao do cliente através da aplicagao eficaz do
cliente, incluindo processos para melhoria continua do sistema e
para garantir a conformidade com os requisitos do cliente e
regulamentares aplicaveis;

A norma NP EN ISO 9001:2000 esta baseada em oito principios de gestdo da
qualidade:

e Focalizagao no Cliente

e Lideranga

e Envolvimento das pessoas

e Abordagem por processos

e Abordagem a gestdo através de um Sistema (SGQ)

e Melhoria continua

e Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos

e Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores
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2.2.Construgdo do Instrumento de Avaliacdo da Qualidade
(Construto)

Também nas areas ligadas, em primeiro lugar, & elaboracédo do Construto e
depois a sua validagéo interna, com recurso a varias técnicas estatisticas, entre
as quais se encontra a andlise factorial e utilizacdo da ferramenta SPSS,
puseram no nosso caminho barreiras dificeis e longas de ultrapassar.

2.2.1. Reviséao Bibliogréafica para a elaboracdo do Construto

A leitura da bibliografia de muitas teses de mestrado e doutoramento de
investigadores portugueses conduziram-nos a Pestana, M. e Gageiro, J. (2005)
sem o qual o nosso trabalho de andlise de dados seria mais incompleto.

No essencial trilndmos os passos seguidos por Avkiran (1994), tendo este
pesquisador utilizado, no seu trabalho, o paradigma de Churchill (1979), como
apresentado na figura 4.

Todas as etapas percorridas serdo descritas em pormenor no Capitulo 4 —

Definicdo da Amostra e Escolha da Metodologia, mas que se resumem de acordo

com Gongalves, (2005:93), que escreveu:
Duas grandes fases, que sdo o desenvolvimento da escala através de um
estudo de caracter exploratdrio e a confirmagdo da medida proposta e sua
validagao, baseada num estudo confirmatdrio. Assim definida a informagao
necessdria numa lista alargada de itens, a partir da definigao inicial dos
construto e seus componentes, ha duas fases de recolha de dados. A
partir dos dados recolhidos na primeira fase, faz-se o desenvolvimento da
escala ou purificacdo da medida, usando para o efeito a andlise
correlacional e a andlise factorial. Depois os resultados desta analise
servirdo de base a definicdo dos dados a recolher na segunda fase, a
partir dos quais, se confirma o modelo de mensuragao proposto, e se faz o
respectivo estudo da validagdo nas suas diferentes facetas.
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No nosso caso, como veremos no Capitulo 4, o trabalho referente ao estudo de
caracter exploratério foi facilitado, dado que tivemos como ponto de partida o
instrumento com 27 questdes e uma dupla escala de Likert (1932), criado por
Avkiran (1994:18).

Figura 4 — Etapas no desenvolvimento de uma escala
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Fonte: Churchill (1979:66)

Para além do paper de Churchill (1979), que, como ficou dito, serviu de guido
principal para a elaboragdo do construto e do manual de Pestana e Gageiro
(2005), onde fomos beber o essencial do que aprendemos sobre SPSS, foi
necessario alargar e aprofundar o nosso conhecimento em Aareas mais
especificas, tendo consultado diversas teses de mestrado e doutoramento, quer
requisitadas directamente na biblioteca do ISEG, quer recorrendo a outras que
estdo publicadas na Internet (com principal destaque para Universidades
Brasileiras, dos Estados Unidos e Reino Unido, mas também da Australia e
alguns Paises arabes). Algumas dessas teses foram consideradas relevantes
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para esta tese, estando, por isso, referenciadas na bibliografia no final do
trabalho.

Mencionamos aqui alguns investigadores e respectivos trabalhos, que tiveram um
papel valioso no prosseguimento da nossa pesquisa.

O nosso trabalho de campo, assenta em questionarios que foram construidos
com categorias de resposta numa dupla escala de Likert (1932), no que se refere
ao teste piloto, passando a escala simples nas fases seguintes do inquérito.

O trabalho desenvolvido por Cronbach (1951), utilizado para avaliar a validade
interna do construto, através do calculo de um coeficiente que denominou alpha,
€ um classico incontornavel e constitui uma fase obrigatéria nas etapas 4 e 6 do
modelo de Churchill (1979). No Capitulo 5 desta tese é utilizado varias vezes o
Coeficiente Alpha de Cronbach ou simplesmente 0 que passou a ser a sua
denominagéao corrente, Coeficiente alpha ou o.

O paper do Cattell (1966), trata do Scree teste onde, em substancia, se mostra
que o numero de factores é determinado pela variagdo da explicagdo entre dois
factores consecutivos. Normalmente os resultados obtidos com a Varidncia Total
Expressa no SPSS sdo comparados com os do Scree teste. Exemplos de
aplica¢édo do Scree teste podem ser vistos no Capitulo 5, (5.3.7.) desta tese.

O investigador Kaiser (1974) desenvolve neste paper uma classificagdo composta
de 6 intervalos (compreendidos entre 0 e 1) e que vai do inaceitavel até ao muito
bom, para o procedimento estatistico que permite aferir da qualidade das
correlagoes entre as variaveis, denominado Kaise-Meyer-Olkin (KMO), com vista
a avaliar o prosseguimento da analise factorial. A estatistica KMO é utilizada, com
recurso ao SPSS, no Capitulo 5 desta tese.

Nunnally (1978) foi ajuda preciosa para entendermos os loadings das variaveis
que constituem factores a que se refere Churchill (1979). Apesar de Nunnally
(1978) considerar uma correlacdo de 0,3 como sendo descriminante e de
Churchill (1979) referir que uma variavel para ser considerada devera ter um
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loading de 0,4 num factor, mantendo valores baixos nos outros factores, neste
trabalho, a exemplo do que praticou Avkiran (1994), sé retivemos varidveis com
valores superiores a 0,5 e que cumulativamente obtivessem valores baixos nos
outros factores, como se pode ver nos Capitulos 5 e 6.

Quanto a Cook e Campbell, (1979), desenvolveram um trabalho sobre a validade
externa, que nés aplicamos nesta tese, no Capitulo 6 — Testar o Modelo (6.1). De
forma resumida diremos que estes investigadores utilizam duas amostras do
trabalho de campo de um estudo. Caso cheguem a resultados idénticos, depois
de procederem a andlise factorial, confirmam a robustez da validade externa do
construto, com a comparagao das variaveis que se alinham nos mesmos factores
das duas amostras.

Ao compararem a qualidade de servico de universidades dos Estados Unidos
com Universidades da Nova Zelandia, estes investigadores, Ford, Joseph e
Joseph, (1993), que utilizavam o SERVQUAL chegam a conclusdao que aquele
modelo é influenciado por diferencas culturais e tipo de empresa onde é aplicado.
Mais tarde Athanassopoulos, Gounaris e Stathakopoulos (2001), entre outros,
fazem um estudo num banco grego, chegando a mesma conclusédo. No capitulo 3
(3.2.) desta tese, formulamos uma hipétese que assenta neste estudo e no
Capitulo 7 (7.2.) apresentaremos os resultados que dardo suporte a esta
hipotese.

Malhotra (2001) foi consultado a par e passo, quer para aclarar quer para
aprofundar conceitos e teorias que nos chegaram através de outros
investigadores. Pela dimensdao e excelente organizagcdao, esta obra foi
fundamental no nosso trabalho.

De forma menos sistematizada, mas com algumas consultas pontuais, foi-nos
ainda de utilidade assinalavel o manual do SPPP que consultamos on-line no site
que se segue:
http://www.sc.uevora.pt/spss/pdf/manual_spss_13/SPSS_Brief_Guide_13.0
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2.3.Sobre a Tematica da Qualidade na Banca, com as Vertentes
Pais, Cultura e Regiao

Em 2.1. e 2.1.1. deste trabalho tratdmos de investigadores que se debrugaram
sobre a tematica da qualidade e também da sua avaliacdo. Nesta parte da tese
iremos tratar de trabalhos de investigadores que, tendo tratado dessa tematica, o
fizeram em empresas ligadas a actividade bancaria. Tentaremos também avaliar
os métodos utilizados por esses investigadores, a regido ou Pais onde os
diferentes estudos foram realizados, ndo olvidando a legislacdo e mesmo a
religido que predomina nesse Pais.

No percurso da nossa pesquisa, chegamos a Avkiran (1994) e decidimos que
seria o documento mestre da nossa tese por trés razdes essenciais. Primeiro
porque trata de avaliar a qualidade de servico num banco; segundo porque este
estudo tem como ponto de partida o SERVQUAL e finalmente porque as pistas
para pesquisa futura apontavam para se replicar este estudo num outro Pais, nao
conhecendo nenhum estudo deste tipo em Portugal®, a presente tese é feita para
dar resposta a essa lacuna.

Decidimos nao fazer uma simples réplica do estudo, mas sim pegar apenas no
Instrumento com a dupla escala de Likert (1932) e nas 27 questdes iniciais, tendo
depois Avkiran (1994) passado para 17 questdes e 4 dimensdes, € 0 nosso
trabalho para 19 questdes (sendo que, apenas 12 eram coincidentes com o
questionario final deste investigador australiano) e também com 4 dimensdes.

2.3.1. Revisao Bibliografica sobre Avaliagdo da Qualidade de Servigo
na Banca

Para além do trabalho de Avkiran (1994) que, como afirmamos, foi a base do
desenvolvimento do nosso trabalho e, tal como fizemos no ponto 2.2.1.,
apresentamos sucintamente alguns investigadores e respectivos trabalhos que

% O Professor Necmi Kemal Avkiran, em resposta a um e-mail nosso, informou nio ter conhecimento que
em Portugal tivesse sido feito algum estudo, replicando ou baseado em Avkiran (1994)
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tiveram um papel relevante no prosseguimento da nossa pesquisa, assim como
alguns sites da Internet que tém informacao relevante para o nosso trabalho.

Pela consulta ao site da Internet da APB — Associacdo Portuguesa de Bancos,
(2006), verificdmos que esta associacdo conta com 30 bancos membros do total
de 39 Bancos que se encontram registados em Portugal (site do BP, 2006). A
APB, criada em 1984, tem por fungao principal:
A representacdo dos bancos seus associados e congrega a quase
totalidade dos bancos nacionais, bem como dos bancos estrangeiros que
exercem a actividade bancadria em Portugal (os bancos associados
representam cerca de 94% do Activo do sistema bancario).

A pagina da internet do BP — Banco de Portugal (2006), http://www.bportugal.pt,
define que:
A actividade do Banco de Portugal, hoje parte integrante do Sistema
Europeu de Bancos Centrais (SEBC), insere-se num contexto
internacional e, em especial, europeu, -caracterizado pela Unido
Econdémica e Monetaria (UEM).

A UEM, cuja terceira e dltima fase se iniciou a 1 de Janeiro de 1999,
implica uma politica monetaria unica, cujos aspectos mais visiveis sdo a
moeda unica - o euro - e a criagdo de um Banco Central Europeu (BCE) e
de um SEBC. Essa insergdo internacional encontra também reflexo numa
intensa actividade de cooperacéo.

Além destes aspectos da insercdo internacional da sua actividade, o
Banco de Portugal participa nos trabalhos de um grande numero de
organismos internacionais, assegurando a representagdo internacional do
Estado portugués junto de alguns deles.

Entre outras fun¢gdes, o Banco de Portugal produz estatistica. Para que este
trabalho sobre qualidade de servico nas agéncias tenha também um
enquadramento econdémico, quisemos aqui deixar dois indicadores sobre custos
com o pessoal e imposto sobre lucros do exercicio para o triénio 2002/2004, que
se apresenta na tabela 3.
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Tabela 3 — Banca em Portugal — Custos com pessoal e Impostos sobre lucros do exercicio

Ano Custos com o pessoal * Impestes sobre I:crcs do
exercicio
2004 7.500 858
2003 7.336 997
2002 6.959 1.060
* Milhdes de euros

[IFonte: Banco de Portugal

Estes valores servem para se transmitir uma ideia do peso e da importancia do
sector bancario na actividade da economia do Pais.

Com a finalidade de conhecer melhor a instituicdo de crédito que nos acolheu no
trabalho de campo, consultdmos os relatérios e contas do BLC (2004 e 2005), de
onde retiramos algumas linhas condutoras daquilo que é a afirmagdo da sua
orientacao estratégica, afirmando na pag. 11:
A orientagdo estratégica prosseguida pelo BLC tem-lhe proporcionado
uma progressiva afirmagdo no mercado, reflectida no ganho sucessivo
de quota de mercado com uma melhoria gradual da rentabilidade e da
eficiéncia, varidveis em que atingiu ja um nivel mais favordvel que a
média do sector.

E mais adiante (pag. 11), referindo-se a sua estratégia comercial, acrescenta que:
A estratégia comercial do BLC insere-se no denominado Plano
Estratégico para o triénio 2005-2007. A sua esséncia reside no
desenvolvimento da banca de clientes que assenta na qualidade dos
servigos, satisfagado dos clientes e alargamento da base comercial.

Escreve na pag. 12 deste relatério, que:
A referida estratégia aposta na personalizagdo, tomando o cliente como
referéncia, de forma a permitir um servigo verdadeiramente adequado € a
construgdo de uma relagdo de longo prazo. (...) sem renunciar ao
desenvolvimento da relagdo multicanal, o BLC tem como prioridade
atender e servir as necessidades dos seus clientes, sendo a agéncia o
ponto central da relagdo de aconselhamento e servigo.
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Nas perspectivas para 2006, o BLC fala em melhoria da qualidade do servigo, de
estratégia de crescimento. Termina, dizendo que assume particular importancia o
aumento da rede de agéncias.

Depois destes dos sites que referimos passemos propriamente aos trabalhos
cientificos que consultamos sobre a tematica da avaliagdo de qualidade na

banca.

Contemporaneo da publicagdo do SERVQUAL, num trabalho de LeBlanc e
Nguyen (1988) sédo identificados cinco grupos das caracteristicas que explicam a
qualidade percebida pelos clientes das instituicdes financeiras: 1) o grau de
satisfacdo do cliente; 2) o pessoal do contacto; 3) a organizacdo interna; 4) o
ambiente e os instrumentos fisicos; 5) a imagem corporativa e a interac¢ao entre
0 pessoal dito de contacto e o cliente, durante o

Figura 5 — Qualidade de servico — Discrepéncia entre expectativa e realidade

“Estudos desenvolvidos em Franga e nos Ao questionar os consumidores sobre

Estados Unidos mostram a mediocridade
da qualidade actual do servigo nesses ban-
cos, bem como a insatisfagio das
expectativas dos clientes daf resultantes.

Assim, nos Estados Unidos, em 1985,

uma pessoa em cada cinco mudou de
banco e a md qualidade foi a principal

um aspecto do servigo, descobriu que
cerca de 70% esperavam por parte da
banca esse servigo, mas apenas 30% con-
sideravam que esse servigo lhes tinha sido
fornecido, e uma percentagem idéntica de
questionados pensava que esse servigo
Ihes poderia ser fornecido noutro banco.

causa encontrada (35% dos casos).” Essa discrepincia de 40% entre expec-

tativas e realidade é bastante elevada.
Quando pensamos que tal discrepéncia

quase ndo existe, por exemplo, no Club

Mediterranée, entio compreendemos que

.--A Clmara Sindical dos bancos popu-
lares (franceses) desenvolveu recente-
mente um estudo sobre a imagem dos ban-

cos. a banca tem ainda um longo caminho a
percorrer.”
"____’——_-_-______/’/

Jacques Horovitz et Caroline Pétel, Les Moyens de la Qualité

La Revue Banque, N° 475 - Sept, 1987,

Fonte: Citado por Marketing Bancario — Desenvolvimento de Produtos Bancdrios, IFB/ ISGB, pag. 2.15,
12 edi¢do, Margo 1996, Lisboa

encontro do servico. De acordo com estes investigadores o factor mais
importante que explica a qualidade do servigo é satisfagao de cliente, devendo o
pessoal de contacto, o ambiente e os instrumentos fisicos e a imagem

41



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimenséo

corporativa, serem continuamente monitorizados e melhorados se necessario,
devido ao seu impacto na qualidade percebida pelo cliente. Quer o pessoal ligado
ao atendimento, quer o de back-office deve ser incentivado a participar em
accodes visando a melhoria da qualidade. Avkiran (1994), citando LeBlanc e
Nguyen (1988), afirma que uma mediocre qualidade de servigco neste tipo de
industria, pode fazer reduzir os resultados da agéncia bancaria em cerca de 40
por cento. Em consequéncia, a qualidade de servigo prestada ao cliente, torna-se
a maior determinante do potencial e resultado da agéncia®. O contetido da figura
5, vem reforcar essa tese.

Johnston, (1997), mantendo-se critico em relagdo ao SERVQUAL e referindo que
para Avkiran (1994) a Credibilidade e a Receptividade sdo os elementos mais
importantes, vem, dois anos apds ter desenvolvido o estudo sobre fontes de
satisfagéo e de insatisfagé@o, que referimos no ponto 2.1.1. e também na figura 2,
com um trabalho que tem por base um estudo feito junto da banca do Reino
Unido. Desse trabalho constam pequenas histérias (anecdote) recolhidas de 200
clientes bancéarios e ainda de 100 entrevistas realizadas em cinco bancos,
utilizando os 18 factores ja referidos. As fontes que mais satisfazem os clientes,
referem-se a caracteristicas intangiveis do servico e sdo: compromisso, atencao,
amizade, cuidado e cortesia’®. Inversamente as fontes principais de
descontentamento apontam para: limpeza, estéticas, integridade, funcionalidade,
confianga e seguranca'' que sdo associadas com aspectos mais tangiveis de
servico ou assuntos sistémicos. Johnston (1997) conclui citando varios
pesquisadores entre os quais se encontra Avkiran (1994) que, para os clientes
bancarios a receptividade é o principal dos factores. A sua melhoria em muito
contribuiria para a satisfacao dos clientes.

Do ano de 2001 temos dois papers que introduzem a perspectiva cultural a
tematica do SERVQUAL.

° La Revue de Banque (1987) e Soares (2003) foram ja citados sobre este assunto na introdugéo deste
trabalho.

1 Commitment, attentiveness, friendliness, care and courtesy.

' Cleanliness, aesthetics, integrity, functionality, reliability and security.
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O primeiro é de Athanassopoulos et al (2001), que, adoptando o paradigma
SERPERF, desenvolveu um trabalho num banco grego que, na origem, tinha um
estudo de Ford et al (1993), tendo confirmado nesse estudo que as dimensoes
relativas a qualidade sdo também funcao do Pais.

A verificacado deste principio € uma das hipéteses do nosso trabalho.

O outro paper é de Othman, e Owen (2001), partindo de uma analise bastante
critica em relacdo ao SERVQUAL, citando também Avkiran (1994), Johnston
(1995, 1997) e outros investigadores que utilizaram o SERVQUAL, fazem um
estudo num banco do Kuwait. Desta investigacdo surge um modelo que designou
por CARTER, composto por 34 itens e com 6 dimensdes'?>. Sem citar
Athanassopoulos et al (2001) nem tao-pouco Ford et al (1993), Othman, e Owen
(2001) chegam a mesma conclusd@o, que as dimensdes relativas a qualidade sdo
fungé@o da industria, do Pais mas também da religido. Alias, este estudo indica
que é importante para os bancos islamicos porem em evidéncia as diferencas
culturais quando adoptarem estratégias de qualidade de servico'®.

Um terceiro trabalho que foca a perspectiva cultural, mas também de satisfacédo e
lealdade do cliente, sem no entanto se referir ao SERVQUAL, é uma tese de
doutoramento de Soares (2003). Trata-se de uma investigacdo que,
contrariamente aos estudos deste tipo feitos com a comparagdao entre dois
paises, inclui 3 bancos, sendo 1 inglés, 1 portugués e 1 espanhol. O banco
britdnico era um dos 4 maiores bancos generalistas (incidindo o estudo apenas
na parte do retalho). Os bancos ibéricos eram mais pequenos e retalhistas.
Utilizou a entrevista semi-estruturada como método, recolhendo dados junto de
16 gerentes ingleses, 18 gerentes portugueses e 18 gerentes espanhdis.

Soares (2003:45 e seg.) faz a diferenciacdo entre a escola americana (onde o
SERVQUAL ocupa um lugar de destaque) e a escola nordica, sobre a avaliagdo
da qualidade.

' CARTER: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness.

1 Atente-se no teor dos itens n°. 1, 3 e 4 do CARTER: 1) Runs in Islamic principles; 3) It is the only Bank
in the country that provides Islamic Banking products; 4) To deal with products that are accepted by Islamic
Law.
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O banco inglés desenvolve uma estratégia que Soares (2003:145), citando Porter
(1985), apelidou de estratégia de baixo custo, da qual resulta uma baixa lealdade
dos clientes sendo facilitada a sua saida para a banca concorrente.

Por seu turno os dois bancos ibéricos promovem uma estratégia que, com origem
nas mesmas fontes, foi designada por estratégia de diferenciagdo, da qual
decorre uma lealdade mais robusta o que tende a inibir a saida dos clientes para
outros bancos.

Neste estudo, verifica-se que com o grande banco inglés, aberto a todos, estdo
0s gerentes mais experientes, com 15 anos ou mais de actividade bancaria, mas
também os mais preocupados com o futuro devido a varios factores onde a
ameaca de reducdo de balcées é um deles. Os dois bancos ibéricos, mais
pequenos e com segmentagcdo de clientela, tem gerentes mais jovens e
confiantes no crescimento das suas organizagdes e das respectivas estratégias
e, também, na fidelidade dos seus clientes.

Soares (2003:153) conclui desta forma:
Como esperado, mesmo com tamanhos diferentes, a operar em
mercados e paises diferentes, a finalidade fundamental dos trés bancos
era a mesma: prestar um melhor servico, aumentando a satisfacdo e
lealdade do cliente.

Ainda sobre a lealdade ou a fidelidade do cliente, seguem-se 3 trabalhos, o
primeiro dos quais é baseado num trabalho sobre marketing defensivo, de que ja
falamos em 1.1. na apresentag¢éo do tema, desenvolvido por Fornell e Wernerfelt
(1987) foi realizado um estudo por Rust e Zahorik (1993), com recurso a técnica
do focus group e utilizando uma lista com nove atributos chave'®, junto dos
clientes de um banco de retalho. Constitui um modelo matematico que permite
identificar como a satisfacdo do cliente pode ser ligada sequencialmente a

'* 1) The friendliness of the bank; 2) How well the managers know me; 3) How well the bank listens to my
needs; 4) How many money machines the bank has around town; 5) How many tellers are available at busy
times; 6) The cost of checking; 7) How close the bank is to my home; 8) How close the bank is to my place
of employment; 9) How convenient the bank is to my route to work.
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lealdade individual, & taxa de retencdo agregada, a parte de mercado, e aos
lucros, podendo desta forma deslocar para um ou outro item o esforco ou
redugdo de investimento na satisfacdo do cliente, consoante as areas onde ele
mais sensivel ou em itens que o cliente valoriza menos.

O segundo destes trabalhos é recente e foi desenvolvido por investigadores
portugueses da Universidade Nova, Leal e Zulema (2003). Reconhecendo que o
SERVQUAL de Parasuraman et al (1988), foi o instrumento central da discussédo
sobre a qualidade, afirmam que:
Esse debate ndo foi consensual, dado que existem muitas dreas onde
ndo foi possivel obter convergéncia de opiniées, como a qualidade de
servico. Também permanecem sem resposta as pergunias relativas a
dimensionalidade da qualidade de servico ou a importdncia das
expectativas do cliente.

Estes investigadores conduziram um estudo num banco portugués com vista a
estabelecer uma metodologia especifica para a analise do processo de uma
falha-queixa-recuperacdo de servico. Esta metodologia, baseada num modelo
matematico que pode contribuir para a tomada de decisdo, de acordo com os
modernos principios da TQM (total quality management, que se orientam para
aumentar a satisfagdo do cliente, sem analisarem e eliminarem os factores que
causaram insatisfacéo).

Ainda mais recente é o terceiro trabalho deste grupo. Na verdade, com Vilar
(2004) trazemos a este trabalho a perspectiva da imagem da banca, junto do
cliente. A propésito da fidelidade, escreve:
Num sector de crescimento limitado e onde a diferenga entre produtos e
servicos concorrentes é marginal, tendera a impor-se uma postura
estratégica mais defensiva, que privilegie a retencdo de clientes face a
conquista da quota de mercado e aos elevados custos que lhes estao
associados (pag. 103).

Mais adiante Vilar (2004:268), escreve nas conclusdes empiricas que:
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Demonstrando a ultima das hipdteses apresentadas, de entre o conjunto
de dimensées constitutivas de imagem é o servigo prestado o factor que
mais contribui para a fidelidade do cliente.

E concluindo, afirma:
(...) j& com pouca ou nenhuma contribuicdo se encontram alguns dos
factores considerados fundamentais pelo sector como a solidez, a
inovagdo, a notoriedade e a dimensao que ndo contribuem para uma
maior fidelizagao (...).

Passamos agora a um trabalho de Beckett et al, (2000), que desenvolveram um
trabalho com recurso & técnica do focus group’, realizado no Reino Unido, (nas
regides Norte, Cento e Sul) e foi composto por trés grupos que para além de
terem faixas etarias que iam dos 18 aos 65 anos, atingiriam também as classes
socio-econdmicas B (alta), C1 (alta-baixa) e C2 (média-alta). Este trabalho,
baseado na pesquisa de Dwyer et al, (1987) e Thibault e Kelly (1995), citados por
Beckett et al, (2000) criaram um modelo que esboga 4 tipos ideais de
comportamento do consumidor

1) Repetitivo-passivo, com baixos niveis de envolvimento e que representa o
cliente que faz operagbes financeiras repetidas sem se preocupar em encontrar
alternativas, podendo ser considerado como possuindo lealdade comportamental
ou comportamento repetido;

2) Racional-activo, com alto nivel de participagao e contacto e que constituem a
norma da teoria econdmica. Este tipo de cliente tem competéncias e
predisposi¢ao para tomar decisdes de compra com grande cuidado e rigor;

3) Nenhuma compra (No purchase), com envolvimento nulo, trata-se de
individuos que nao possuem competéncia nem confianca para tomarem decisdes

15 . , N ..

Focus group — Reunido de um ou mais grupos, com cerca de 6 a 12 pessoas que sdo solicitados para
discutir aspectos de um determinado servigo na presenga de um moderador. Este moderador assegura que a
discussdo siga uma estrutura razoavel, normalmente acompanhada por um guifio. Basicamente ¢ um
procedimento que serve para recolher as opinides, desejos e expectativas dos consumidores de produtos ou
servigos.
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de compra. Deixam imobilizadas em depésitos, grandes somas de dinheiro, em
vez de usarem produtos financeiros que gerariam maiores lucros;

4) Racional dependente, com altos niveis de envolvimento, mas néo esta seguro,
devido & complexidade do produto e incerteza do resultado, pelo que apresenta
fracos niveis de confianca. Tende a socorrer-se de conselho e ajuda do banco ou
de terceiros, pode classificar-se este grupo de consumidores dependentes.

Através do desenvolvimento de um modelo que procura articular e classificar o
comportamento do consumidor na compra de produtos e servigcos financeiros,
esta pesquisa propunha-se identificar as estratégias apropriadas conducentes a
reteng¢ao e incremento da rentabilidade do cliente bancario.

Num outro artigo Beckett, (2000), publica um paper, que, prosseguindo a tematica
anterior vai um pouco mais longe apresentando aplicagdes praticas. Assim, o
proposito do artigo € duplo, propondo:

12 articular os tipos de comportamento de compra quando se estruturam as
decisdes de compra;

22 ligar este argumentacdo para realgcar as implicagcbes estratégicas e de
marketing que decorrem do comportamento de compra do consumidor.

O investigador considera que podem ser tiradas 2 conclusdes do seu trabalho: 12)
diferentes produtos financeiros devem criar politicas de marketing muito
diferentes e diversificados desafios estratégicos; 22) para ter sucesso na criacao
de uma vantagem competitiva sustentada deve-se entender como os
consumidores alteram o comportamento ao interagir com esses produtos
financeiros. O autor da como exemplo o facto de se alterarem as caracteristicas
de um produto ou a forma como ele é distribuido, pode encorajar a alteracdo do
comportamento de compra do consumidor com resultados positivos significativos.
Um exemplo é a distribuicdo directa de servigos financeiros com melhoria da
relagdo precgo/qualidade, que encorajaram o0s consumidores a evoluir do
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comportamento Repetitivo/Passivo para Racional/Activo, aumentando assim a
fidelizagao e rentabilidade do cliente.

Introduzimos agora a tematica da produtividade, aliada ao comportamento e as
competéncias dos trabalhadores da banca, com a jornalista Borges, C (2005).
Citando um estudo conjunto da European Financial Management & Marketing
Association (EFMA) e da Finalta, acerca da produtividade dos balcdes bancérios
europeus, escreve que:
De acordo com o mesmo (estudo), os bancos de retalho europeus
pretendem reestruturar as suas redes de balcbes, para deixarem de ser
meros centros de transacgbes e processamento e se tornarem em postos
de venda de produtos financeiros (pag. 10).

Mais adiante (pag. 11), acrescenta que:

As principais conclusées deste estudo — realizado entre Margo e Julho de
2005, em 24 paises europeus — mostram que, embora a maioria dos
bancos considere que a produtividade, a nivel de lucros, dos seus
balcées melhorou nos ultimos trés anos, 22 por cento dos inquiridos nao
encontraram quaisquer melhorias ou consideraram até que houve um
decréscimo de produtividade. Da mesma forma, 25 por cento dos bancos
questionados consideraram que 90 por cento dos seus balcbes sdo
lucrativos. Contudo, 21 por cento apontam como lucrativos menos de 70
por cento dos seus balcoes. Os autores do estudo concluem que 20 por
cento da totalidade dos balcées europeus nao sao lucrativos.

De seguida, Borges (2005:14) indicando a principal prioridade, em todas as zonas
da Europa, revelada no referido estudo é a eficiéncia do aconselhamento de
vendas.

O estudo conclui que para 75% dos grandes bancos, 48% cento dos bancos
médios e 54% de bancos de pequenas dimensdes, consideram que o0
comportamento e as competéncias dos trabalhadores, sao factores criticos para
melhorar a produtividade dos balcdes bancarios.
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Para concluir, seguem-se os trés Ultimos trabalhos desta area de avaliagdo da
qualidade de servico na banca. O primeiro sobre qualidade, numa optica de
custos e controlo de gestéo, Vaz e Caiado (2002), escrevem que:
Uma vez que a eficiéncia econdmica tem importantes implicacbes, quer
para os pregos, quer para a exceléncia e a qualidade dos produtos e
servigos financeiros, as autoridades de supervisdo e os clientes partilham
deste interesse dos custos de produgio (pag. 1.3).

Ainda numa perspectiva de custeio de produtos na actividade bancaria,
acrescentam mais adiante:
Também os clientes se tém tornado progressivamente exigentes quanto a
qualidade dos produtos e niveis de servigo oferecidos pelas instituigoes
financeiras, o que implica tomar decisbes relativas ao binémio
qualidade/preco (pag. 11.3)

O segundo destes trabalhos é de Sotomayor, Ana (2006). Com esta investigadora
queremos aqui trazer a perspectiva que tem a ver com a avaliagdo, que o banco
faz, ao empregado que vai prestar o servico ao cliente. Com o que atras ficou
afirmado por Borges (2006), sobre a eficiéncia do aconselhamento de vendas e
sobre os factores criticos para melhorar a produtividade dos balcdes bancarios,
que sao o comportamento e as competéncias dos trabalhadores. Para
entendermos um pouco sobre as percepgbes da justica organizacional na
avaliacdo de desempenho, nomeadamente sobre o compromisso organizacional,
socorremo-nos do trabalho de Sotomayor (2006), que escreve:
E crucial que os gestores de topo das organizagdes se consciencializem
que as prdticas de gestdo de recursos humanos, em particular as que se
referem a avaliagdo/gestao de desempenho devem ser delineadas e
implementadas dentro dos moldes de justica organizacional, ou seja,
devem ser percepcionadas como justas pelos intervenientes no processo
(em primeiro lugar os avaliados, mas também os avaliadores (pag. 363).

Depois de acrescentar que um feedback periddico é necessario para colmatar

dificuldades que impecam o colaborador de atingir os objectivos, Sotomayor
(2006:364), afirma:
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Numa época em que as organizagbes colocam o assento ténico na
assungdo e cumprimento das suas responsabilidades sociais, é
imperativo que comecem por demonstrar que cumprem essas mesmas
responsabilidades face a um dos seus parceiros organizacionais mais
salientes: os trabalhadores.

E mais adiante, Sotomayor (2006:365), conclui:
Tendo em consideracdo que o sucesso das modernas organizagbes passa,
em grande parte, por ter trabalhadores motivados, inovadores, que se
empenham fortemente na prossecugdo dos objectivos da organizagéo (...),
pode depreender-se que a interligacdo entre as temdticas da
avaliacdo/gestdo de desempenho, justica organizacional e compromisso
assume uma importancia crescente na vida das empresas.

Terminamos com um trabalho que nos serviu de guido, em diversas areas e
matérias, socorremo-nos de Gongalves (2005) que serd citada em varias
ocasides e capitulos desta tese. Trata-se de um trabalho recente sobre a
satisfacdo do cliente, na area dos cartdes de crédito, com varias referéncias ao
SERVQUAL.
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3. HIPOTESES DE TRABALHO

A partir da revisao da literatura que tratamos no capitulo anterior, propomo-nos
agora apresentar o modelo de investigacdo com as hipdteses a testar,
representado na figura 6.

3.1.Hipoteses formuladas por Avkiran (1994)

Tal como ficou dito, propusemo-nos percorrer 0s principais passos da
investigacdo de Avkiran (1994). E o que faremos com duas das trés hipéteses por
ele formuladas, dado que demos como aceite que o questionario contendo
perguntas negativas e o questiondrio sem perguntas negativas obtiveram
resultados similares, passando as duas seguintes:

Hi: A escala de Likert (1932) utilizada para avaliar a importdncia das
perguntas, obtera coeficientes de variagcdo baixos, indicando resultados
homogéneos.

Hz: Das variaveis de origem, serdo eliminadas, no nosso estudo, as mesmas
variaveis do estudo de Avkiran (1994).

3.2. Hipotese formulada pelo Athanassopoulos e outros (2001)

De acordo com Ford, Joseph e Joseph (1993), citados por Athanassopoulos et al
(2001), as dimensdes da satisfagdo do cliente ndo sdo apenas especificas da
industria, mas também da cultura e do Pais, pelo que formulamos a hipétese
seguinte:

Hs: O Instrumento, do trabalho em Portugal, vai ter dimensoes diferentes de
Avkiran (1994), realizado na Australia.
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Figura 6 — Modelo de investigagédo

“ Habilitagfes Literdnias ;
Sexo dos Inquiridos dos Inguiridos } Regido do Ingquerido :
L ' |
¥ ‘ ¥ ' 1 ¥ ¥
Masculino Fewinino | -----'----- | GrandePortoe l Outras
| .| Grande Lisboa Cidades
CHAB ; [ '
4 H T TEE
Sem Gran 1 Com Grau 1‘ §d
Académico Académico } !
[ : | \ 1__
i ! : ‘ \
[ | | ‘
4 i :
| | I
| \
v v v i v
Percepgio da qualidade
(grau de exagéncia / msatisfagén)
*
27 Varidveis de origern | )
: - - .
r i Instrumento final
. Aplicagio da Dupla Escala !
' de Likert >
i SR

Fonte: Elaboracdo prépria

————— Efeito Directo
=== = =P Efeito Indirecto
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3.3.Hipotese que as mulheres dao melhores classificagdes do que
0s homens

Gongalves, (2005:170), citando Mital e Kamakura (2001) e Bryant e Cha (1996),
escreveu que:
(...) o que se conhece dos efeitos na variavel género na satisfagdo indica
apenas que ha uma tendéncia para as mulheres darem avaliacdes médias
superiores em relagdo aos homens (Mital e Kamakura, 2001; Bryant e
Cha,1996).

Formulamos a seguintes hipéteses:
Haz: O sexo do inquirido influencia a avaliagdao da qualidade.

H4aA: O inquirido do sexo masculino apresenta médias inferiores na avaliagao
da qualidade.

H4g: O inquirido do sexo feminino apresenta médias superiores na avaliagao
da qualidade.

3.4.Hipdtese de que o grau de educagao dos clientes aumenta o
seu grau de exigéncia / insatisfacdo na qualidade de servigo.

Numa altura em que tanto se fala no milagre irlandés onde, por oposi¢cao a
Portugal, se afirma que enquanto naquele Pais se investiu na I&D e na educacéo,
nés por ca investimos no betdao, quisemos saber se os nossos doutores tém
graus de exigéncia mais elevados do que aqueles que nao frequentaram o ensino
superior, como utilizadores de uma industria bancaria, pelo que formuldamos as
seguintes hipodteses:

Hs: As habilitagdes literarias do inquirido influenciam a avaliagdo da qualidade.
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HsA: O inquirido que ndo possua qualquer grau académico'® apresenta
resultados superiores na avaliagdo da qualidade.

Hse: O inquirido que possua um grau académico apresenta resultados
inferiores na avaliagdo da qualidade.

3.5.Hipdtese de que os Centros Urbanos do Grande Porto e da
Grande Lisboa sdo mais exigentes / insatisfeitos do que as
Outras Cidades.

Também nos pareceu oportuno avaliar se os inquiridos dos grandes aglomerados
populacionais que designaremos por Grande Porto e Grande Lisboa tém
comportamentos mais exigentes do que os inquiridos da chamada Provincia que
aqui designamos por Outras Cidades, pelo que formuldamos as seguintes

hipoteses:

He: A regiao de residéncia do inquirido influencia a avaliagao da qualidade.

Hea: O inquirido que reside no Grande Porto ou na Grande Lisboa apresenta
resultados inferiores na avaliagao da qualidade.

Hes: O inquirido que reside nas QOutras Cidades apresenta resultados
superiores na avaliagao da qualidade.

' Grau académico, no quadro deste trabalho, significa grau académico do ensino superior (bacharelato,
licenciatura, mestrado, doutoramento)
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4. DEFINICAO DA AMOSTRA E ESCOLHA DA
METODOLOGIA

A pesquisa teve origem num trabalho realizado por Avkiran (1994), que foi
elaborado na Australia junto do maior banco de retalho daquele pais. Decidimos
percorrer 0s passos mais importantes daquele investigador a fim de avaliar o
instrumento num mercado da Europa Ocidental, ou seja em Portugal. Realizamos
um pré teste, seguido de um teste piloto, teste principal e, finalmente, testdmos o
modelo, seguindo o paradigma de Churchill (1974) representado na figura 4.

4.1.Principais passos desenvolvidos por Avkiran (1994)

4.1.1. Pré-teste — Questionario com 27 perguntas

Tendo como documento de base as 22 perguntas do SERVQUAL',
(Parasuraman et al, 1988), Avkiran (1994) tentou torna-lo mais pratico e dirigido
de forma especifica para o sector bancario, depois, em conjunto com elementos
directivos do banco australiano que acolheu o estudo mais 40 estudantes
universitarios e outros investigadores, testou este inquérito que teve uma primeira
versdo com quatro perguntas negativas e uma segunda versdo com oito
perguntas negativas. As perguntas negativas vieram a ser abandonadas dado
nao haver diferencga significativa na resposta as diferentes versoes.

4.1.2. Teste piloto — Questionario com 27 perguntas, dupla escala de
Likert, (1932)

O teste foi efectuado junto de 9 agéncias, do banco australiano, utilizando
questionarios de saida. As agéncias foram escolhidas tendo em conta a
dispersao geografica e a dimenséo. Para manter um caracter aleatério o quinto

17 Anexo 6
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cliente que saia da agéncia era abordado com o questionario. Foram feitos 159
questionarios. A escala de Likert (1932), referente a importancia das perguntas,
foi abandonada dado que tinham coeficientes entre 0,14 e 0,26 considerados
“bem fraco” ou “fraco”. Recomendando-se o uso da média para graduar a
importancia de cada pergunta.

Em seguida estas 27 varidveis foram analisadas com a utilizagdo do Principal
Axis Factoring no SPSS, sendo extraidos seis factores que explicavam 52,2 % da
variancia. Pela utilizacdo do Varimax, foram retiradas todas as variaveis que
obtiveram valores inferiores a 0,5, passando de 27 para 22, mantendo-se os 6
factores. Valores muito aceitaveis foram sempre conseguidos no teste KMO, no
teste de Bartlett e no coeficiente o .

4.1.3. Teste principal — Questionario com 22 perguntas, escala de
Likert, (1932)

Este teste foi efectuado em 20 agéncias sendo utilizados questionarios de saida,
questionarios telefénicos e questionario por e-mail. Foram recolhidos 791
questionarios.

De novo foi utilizado Principal Axis Factoring no SPSS, tendo as 22 variaveis sido
reduzidas para 17,'® com a exclusdo das que tinham obtido valores inferiores a
0,5. Os factores passaram de 6 para 4 que explicavam 54,3% da variancia.
Valores muito aceitaveis foram sempre conseguidos quer no teste KMO, quer no
teste de Bartlett e no coeficiente o de Cronbach . Os testes de KMO, de Bertlett e
Coeficiente Alpha continuaram com valores que Avkiran (1994) considerou
“interessantes”.

'8 Anexo 10
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4.2.Aplicacdo do Modelo a Portugal — Etapas da nossa
Investigacao

Como ficou dito, e indo além de uma simples réplica, quisemos seguir os passos
mais importantes de Avkiran (1994) incluindo a inser¢do da dupla escala de Likert
(1932) no pré-teste, mas abstendo-nos de passar pelas perguntas negativas,
considerando como valida para Portugal as suas conclusdes, ou seja que as
mesmas foram retiradas dado n@o haver diferenga significativa nas respostas as
diferentes versdes. As conclusdes a que chegamos foram, no essencial, idénticas
a do investigador australiano, mas existem diferencas que interpretamos como
sendo resultado de diversidades civilizacionais ou culturais entre povos de origem
anglo-saxonica e latina e de acordo com as conclusdes do estudo feito na Grécia
por Athanassopoulos (2001), confirmando a tese de Ford, JW. et al (1993).
Essas diferengcas prendem-se com as varidveis do questionario que, nalguns
casos foram retidas no estudo de Avkiran (1994) e que no nosso trabalho foram
eliminadas logo apés a primeira rotagéo varimax'®.

4.2.1. Preparacdo do Questionario

Seguindo, no essencial, 0 modelo de Churchill e outro (1979), tivemos como
ponto de partida 27 perguntas referentes a qualidade de servigco nas agéncias, do
Questionario elaborado pelo Avkiran (1994).%° Parece-nos oportuno relembrar
que o Questionario de Avkiran (1994) foi inspirado no questionario de
Parasuraman et al (1986; 1988; 1991), que foi utilizado no SERVQUAL, 22
perguntas.

4.2.2. Trabalho de Campo — Selecgdo do Banco

Uma vez definido o rumo foi necessario efectuar o trabalho de campo. Vérias

' Tabela 29
20 Anexo 10.
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pessoas, incluindo o orientador desta tese, avisaram que ndo se conseguiria
facilmente autorizagdo por parte de um banco. De facto, as negociagdes foram
algo sui generis.

Na prépria instituigio onde trabalha o autor”’ e apés ter escrito uma carta a
administracéo, explicando de forma detalhada a finalidade do trabalho de
campo® e ter respondido a perguntas da direcgdo de recursos humanos do
Banco, onde ficou esclarecido que o trabalho de campo seria realizado com
recurso a um periodo de férias do autor, recebemos uma resposta onde se lia
que o estudo “n4o foi considerado oportuno”. Isto apesar deste banco ter inscrito
como um dos 3 objectivos estratégicos “Transformar o Banco XYZ num Banco de
Referéncia com melhor qualidade de servigo percebida pelo Cliente.” (figura 7).

Figura 7 — Os 3 grandes objectivos estratégicos do Banco XYZ

Linhas de rumo para o triénio 2005-2007

U banco definiu 5 grandes objectivos estrategicos

Grandes Objectivos Estratégicos

I Melhorar o Rating do Banco por torma a atingir Rating “A
2 Transtormar o xyz num Banco de Referéencia com melhor
gualidade de servico percebida pelo Cliente

Manter a hderanca nos mercados da (..)

Fonte: Publicacéo interna do Banco XYZ, Dez 2005, n°24, pag. 10.

A fase seguinte consistiu em enviarmos uma carta para quatro bancos que
considerados de média dimensdo. Dessas cartas, trés ficaram sem resposta.

123

Do Banco “BLC — Banco Lusitano de Crédito"” recebemos, passados escassos

dias de ter expedido a carta, um telefonema de um dos seus administradores,

*!' Que aqui designaremos por Banco XYZ.

2 Anexo 7.

¥ BLC - Banco Lusitano de Crédito é um nome ficticio. O trabalho de campo assim como a divulgagfio de
resultados foram autorizados. A divulgagdo do nome do Banco néo foi autorizada, tendo mesmo assinado
um Termo de Confidencialidade (Anexo 8).
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infformando que ‘“teria fodo o gosto” em permitir este trabalho de campo. Na
reunido, realizada dias depois, com um director geral, ficaram definidas as regras
quer do questionario, quer da férmula (“de saida”), quer das agéncias e ainda da
dispersao geografica, como veremos de seguida.

Banco: “BLC - Banco Lusitano de Crédito” € um banco de média dimensao que
esta aquém das 300 agéncias bancérias. Tem cobertura de Portugal Continental
ao nivel das Capitais de Distrito e Conselho e outras grandes cidades e uma
razoavel implantagao em Lisboa e Porto.

Agéncias: As 14 agéncias onde trabalhdmos s&o, genericamente, bem
dimensionadas®. Tém 5 ou mais empregados, constituindo equipas jovens. O
merchandising é variado, agradavel e de facil leitura. Os expositores estdo bem
localizados. O mobiliario esta dentro do habitualmente utilizado pela Banca de
retalho. O equipamento informatico utiliza ainda monitores CRT, o que vem sendo
cada vez menos comum em zonas de negdcio destinadas ao atendimento ao
publico. Estdo presente o fax e copiadora rudimentar, quando uma parte da
Banca ja adoptou os “multi-funcionais” que permitem reducdo de papel uma vez
que tem o scanner incorporado. O depdsito de valores faz-se ainda com recurso
ao preenchimento manual do taldo de depésito.

4.2.3. Definicdo da Amostra

Critérios para a escolha das agéncias: Para além da dispersao geografica, como
a seguir se vera, foi solicitado ao “BLC — Banco Lusitano de Crédito” que as
agéncias onde actuariamos tivessem mais do que trés anos e fossem
representativas a nivel regional.

* 0 ambiente é acolhedor na maioria dessas agéncias. Algumas delas utilizam materiais demasiado escuros
o que lhes confere um aspecto mais austero e tradicionalista o que contrasta com o posicionamento que
quase toda a banca portuguesa adoptou. Também as equipas jovens que trabalham nos parecem
desenquadradas com o aspecto destas agéncias.

Duas agéncias tinham nitidamente um aspecto desleixado e uma delas, alidas com grande movimento de
clientes, enfermava mesmo de sérios problemas de limpeza.
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Dispersdo Geografica: Foi nossa preocupacdo e também em acordo com o
modelo seguido, que o trabalho de campo deveria conseguir uma dispersdo
geografica relevante. Assim, o teste piloto foi realizado numa agéncia de Lisboa e
outra na Regido Centro; O teste principal teve lugar numa agéncia do Porto, uma
agéncia de Lisboa e outra da Grande Lisboa e ainda uma agéncia do Alentejo;

125

Finalmente a “Aplicagdo™” socorreu-se de agéncias situadas respectivamente no

Porto, Grande Porto, Centro, Interior, Lisboa (2), Grande Lisboa e Algarve.

4.2.3.1. Apresentacdo do trabalho aos gerentes das agéncias onde
se realizou o inquérito

As agéncias onde efectuamos o trabalho de campo eram avisadas da nossa
chegada pelo director de marketing do BLC, por e-mail. Para comecar tinhamos
uma pequena conversa com o gerente da agéncia, explicavamos a finalidade do
nosso trabalho, a forma como iriamos proceder e ainda que os resultados que
irlamos entregarem & administragdo do BLC seriam os resultados globais. A
colaboragao recebida junto de cada agéncia foi globalmente boa e variou entre a
indiferenca e o interesse acentuado pelo desenrolar das operagdes.

4.2.3.2. Modus operandi junto dos clientes e sua seleccao.

Enquanto Avkiran (1994) optou por abordar o quinto cliente que saia da agéncia,
nés decidimos por, terminado um questionario, convidar o préximo cliente que
estivesse de saida, sem fazer qualquer distingdo entre homens ou mulheres,
jovens ou idosos. S6 assim se tornou possivel obter um nimero de questionarios
aceitavel, dado que nao recorremos as duas outras formas decididas por Avkiran
(1994), como os questionarios feitos ao telefone e por e-mail.

% No quadro deste trabalho, “Aplicagio” significa testar o modelo de Avaliagdo da Qualidade de Servico
Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Média Dimenséo
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4.2.3.3. Explicacé@o sobre a finalidade do questionario

A abordagem ao cliente era feita no momento em que se dirigia & porta de saida
da agéncia. Anunciavamos a partida que o questionario demoraria a responder
cerca de 5 minutos e em breves frases explicavamos a sua finalidade e, ainda,
que so interessavam os resultados globais sendo garantida a confidencialidade
das respostas individuais.

4.2.3.4. O desenrolar do inquérito

Iniciavamos a entrevista com perguntas nao escritas e que pretendiam aferir se a
pessoa inquirida tinha conta ha mais de trés meses e era frequentador regular da
agéncia onde efectudavamos o inquérito. Caso as respostas fossem negativas,
terminavamos logo ali, nos casos em que obtinhamos respostas afirmativas,
prosseguiamos a entrevista, passando as questdes do inquérito.

Colocavamos as perguntas e anotadvamos, em seguida, as respostas do inquirido.
Casos houveram em que a questdo ndo tinha resposta, como por exemplo a
rapidez de atendimento do telefone, dado que o inquirido nunca tinha passado
por essa experiéncia. Ver-se-4 no Capitulo 5 a forma como tratdmos estas
questdes.

Globalmente a reacg¢ao era positiva, salvo no periodo das 12 as 13 horas, onde a
percentagem de pessoas particularmente apressadas aumentava. Todas as
entrevistas decorreram num clima de confianca e cordialidade

4.2.4. Pre-teste

Submetemos o questionario de base de Avkiran (1994), com 27 perguntas e
dupla escala de Likert (1932),%° &s quais acrescentamos 7 perguntas de caracter
socio-demografico a uma amostra de 36 pessoas compostas pelos alunos do
MBA do ISEG do ano lectivo 2003/2004, de quem recebemos 11 inquéritos, e do

2
% Anexo 2
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ano 2004/2005, de onde se obtiveram 7 respostas, familiares, amigos e outros
conhecidos participaram com 18 inquéritos.

Destes 36 participantes no pré-teste, 61,1% eram do sexo masculino e 38,9 do
sexo feminino. Quanto as habilitagcdes literarias pode ver-se que 30,6% dos
inquiridos eram licenciados e 61,0% tinham um grau de estudos superior a
licenciatura e que os professores do ensino secundario ou superior
representavam 19,4% no sector de actividade (tabela 4).

Tabela 4 — HabilitagGes Literarias e Sector de Actividade dos Inquiridos do Pré-teste

tor de Activi %

HabilitagGes Literarias % SEZ‘,:U‘;;n; L L —
12 Ciclo ou inferior (antiga 42 classe) 0,0 Desempregado 2' 8
22 Ciclo (antigo 22 ano do liceu) 2,8 ) S ’
32 Ciclo (antigo 52 ano do liceu) 0,0 ?f;'g:::;gajpesc icultura 1?’?
Secundario (antigo 72 ano do liceu) 55 Empregado Escritdrio/Servicos 16,7
Bacharelato 0,0 Banca/Seguros 11,1
Licenciatura 30,6 Empresario 167
Pés graduagao 333 Frolassor 19.4
" q ’ Reformado 0,0

Ralaies 16,7 Profiss&o Liberal 5.6
Doutoramento 11,1 Outro. Qual? 16,6
Total 100,0 Total 100,0

Fonte: Elaboragdo prépria

O questionario foi enviado por e-mail e realizado entre o dia 8 e 28/11/2005.

4.2.5. Teste Piloto?”

Ao teste piloto acrescentdmos, no seu inicio 3 perguntas que apeliddmos de
apreciagao global, com recurso a uma escala de Likert (1932) com valores de 1 a
5. Seguiram-se as 27 perguntas do questionario original de Avkiran (1994), mas
agora com apenas uma escala de Likert (1932), dado que também nds obtivemos
coeficientes de variagdo muito baixos®®, pelo que abandonamos a escala
referente & graduagdo da importdncia, mantendo apenas a escala das

77 Anexo 3
2
% Anexo 9
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expectativas. As mesmas 7 perguntas sécio-demograficas do pré-teste encerram
o teste piloto.

Realizado em Fevereiro 2006 nas agéncias de Lx-Saldanha e Leiria do BLC,
obtivemos 40 questionarios com 57,5% para respondentes do sexo masculino e
42,5% do sexo feminino. Observando a tabela 5 verifica-se que, no tocante as
habilitagGes literarias 27,5% tinham o ensino secundario completo e 35,0%
tinham um grau académico. Por sector de actividade, 47,5% dos respondentes
eram Empregado de Escritrio/Servigcos e os Empresarios aparecem em segunda
posi¢ao com 20,0% dos inquiridos

Tabela 5 — Habilitagdes Literarias e Sector de Actividade dos Inquiridos do Teste Piloto

L ividade %

Habilitac6es Literarias % S;;:z;g:aAc"wd = )
12 Ciclo ou inferior (antiga 42 classe) 7,5 Desempregado 2'5
22 Ciclo (antigo 22 ano do liceu) 7.5 Aarcutiura/Pesca/Siivicil 0’0

9% Cicla (aritifio 59 4k i gricultura/Pesca/Silvicultura :
clo (antigo 52 ano do liceu) 225 Iniatia 12,5

- L .

Secundario (antigo 7¢ ano do liceu) 27,5 Empregado Escritério/Servicos 47,5
Bacharelato 12,5 Banca/Seguros 25
Licenciatura 175 Empresario 20,0
Pds graduagao 25 PHOIeESr 2,5
M ’ Reformado 0,0
. 2,5 Profisséo Liberal 5.0
Doutoramento 0,0 Qutro. Qual? 7.5
Total 100,0 Total 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

4.2.6. Teste Principal®®

O resultado colhido nas 27 perguntas do pré-teste e no teste piloto, num total de
76 questionarios, foi submetido ao Varimax no SPSS tendo sido reduzido para 19
questdes, como sera mais profundamente analisado no capitulo 5. Mantiveram-se
as 3 questdes de apreciacdo global e as 7 perguntas soécio-demograficas, ja
anteriormente utilizadas.

,
» Anexo 4
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Tabela 6 - Habilitagées Literdrias e Sector de Actividade dos Inquiridos do Teste Principal

P 0/
Habilitagdes Literarias % S;Sit;;:tzActlwdade 2 32
12 Ciclo ou inferior (antiga 42 classe) 18,3 Desempregado 1’0
22 Ciclo (antigo 22 ano do liceu) 6,4 ) o !
32 Ciclo (antigo 52 ano do liceu) 16.1 /I\ggg:::;ra!Pesca/SﬂwcuItura ;g
Secundario (antigo 72 ano do |iCBU) 36,6 Empregado ESCfitériO/SBNiGOS 28,0
Bacharelato 43 Banca/Seguros 3.2
Licenciatura 183 Empresario 28,0
P6s graduagio 0 dh 1.1
. Reformado 8,6
Sl 0 Profissdo Liberal 22
Doutoramento 0 Qutro. Qual? 151
Total 100,0 Total 100.0

Fonte: Elaborag&o propria

Realizado no inicio de Margco 2006, o teste principal foi efectuado nas agéncias
de Pt-Boavista, Lx-Campo de Ourique, Oeiras e Beja do BLC. Neste trabalho de
campo foram recolhidos 93 questiondrios com 50,5% respeitantes ao sexo
masculino e 49,5% do sexo feminino. Se atentarmos nas habilitagdes, verificando
a tabela 6 constata-se que 36,6% dos respondentes tem o ensino secundario
completo, as pessoas detentoras de um grau académico atingem os 22,6%,
sendo 18,3% os inquiridos cuja escolaridade esta ao nivel do 12 ciclo ou inferior
(antiga 42 classe). O sector de actividade mais frequente é repartido em partes
iguais (28,0%) pelos Empresarios e Empregados de Escritorio/Servigos.

4.2.7. Aplicagdo (Teste do Modelo)™®

A Aplicacao (teste do modelo) foi realizada nos ultimos dias de Margo 2006. Para
a execucao desta fase do trabalho, foram utilizadas 8 agéncias do BLC, com
dispersao geografica. Assim, no Grande Porto estivemos em Pt-Sa da Bandeira e
em Maia. O Centro do Pais ficou representado pela agéncia de Coimbra. No
Interior fomos a Guarda; na Grande Lisboa estivemos nas agéncias de Lx-Rua

30 Anexo 5
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Augusta, Lx-Saldanha e Cacém. Lagos ficou sendo a agéncia designada no Sul
do Pais.

Questionario idéntico ao do teste principal com excepgdo nas questdes de
apreciagao global que passaram de 3 para 5 perguntas. Por considerarmos que o
tratamento das duas questdes adicionais poderiam ser Uteis para o BLC que tao
amavelmente nos acolheu para a prossecucao deste trabalho.

A exemplo das recolhas anteriores, o nosso trabalho iniciava-se por volta das
8,30 horas e terminava depois das 15,30 horas, sem interrupg¢édo para almocgo, a
fim de poder recolher uma amostra que fosse o mais alargada possivel.
Realizamos 346 questionarios, repartidos por 64,2 % respondentes do sexo
masculino e 35,8% do sexo feminino. O ensino secundario completo cobriu
38,0% dos inquiridos, 25,8% era detentor de um grau académico e 13,0% tinha
apenas o 12 ciclo ou inferior (antiga 42 classe). Quanto a reparti¢do por Sector de
Actividade, os mais representados foram os Empregados de Escritério/Servigos e
Empresarios com 33,2% e 22,5% respectivamente, como se pode verificar
através da leitura da tabela 7.

Tabela 7 — Habilitagbes Literarias e Sector de Actividade dos Inquiridos da Aplicacdo

Sector de Actividade %

Habilitagcoes Literarias % T - - 59
12 Ciclo ou inferior (antiga 42 classe) 13,0 Desempregado 2’ 3
2° Ciclo (antigo 2° ano do liceu) 5,8 ) o ’

32 Ciclo (antigo 52 ano do liceu) 17,4 ?g;lg:tlt;;ralPescafSﬂwcuItura 123
Secundario (antigo 7¢ ano do liceu) 38,0 Empregado Escritério/Servigos 332
Bacharelato 8,7 Banca/Seguros 2.0
Licenciatura 15.3 Empresario 22,5
P6s graduagdo 0,9 :;::?:ZZ; ;3
Mestrado 0.6 Profissdo Liberal 35
Doutoramento 0,3 Outro. Qual? 75
Total 100,0 Total 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
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5. RESULTADOS EMPIRICOS

Neste capitulo iremos apresentar os resultados empiricos da fase exploratéria da
nossa pesquisa, nomeadamente das fases pré-teste, teste piloto e teste principal.
Em todas as fases, a andlise dos dados em falta, tendo em conta que sao
inferiores a 10%, foram tratados pelo método de substituicio pela média, de
acordo Pestana e Gageiro (2005:48) e com Malhotra e Birks (2000), citados por
Gongalves (2005:138).

5.1.Desenho do Projecto de Pesquisa

De acordo com “As etapas no desenvolvimento de uma escala” que ja referimos
em 2.2.1 e ilustrado pela fig. 4, de Churchill, (1979), que nos serviu de padrao
para o desenho da nossa pesquisa, percorremos as etapas que estio resumidas
na Tabela 8, sendo que a aplicacdo (teste do modelo) sera tratada no capitulo 8.

Tabela 8 — Resumo dos questionarios realizados ao longo das diferentes fases

Questdes

Questdes de Questoes Escala de
Yasodo apreciagdo s.obre sécio Likertc/5 Agéncias ki Total parcial
inquérito qualidade de % Questiondrios
global ) demogréficas | posigdes
servico
Pré teste 0 27 7 Dupla 36 36
Teste Piloto 3 27 7 Simples Lx - Saidanha 15 40
Leiria 25
Pt - Boavista 18
- ) Lx - Campo Ourigue 26
Teste Principal 3 19 7 Simples Oeiras 32 93
Beja 15
Pt - S& da Bandeira 32
Maia 30
Coimbra 47
= o ' Guarda 28
Aplicagao 5 19 7 Simples T- i ALGea 6 346
Lx - Saldanha bis 59
Cacém 57
I Lagos 47
TOTAL GERAL: 515

Fonte: Elaboragéo propria
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5.2.Pré-teste

Em 4.2.4. ja indicAmos as condicbes em que o pré teste foi realizado,
passaremos aqui a analisar os resultados referentes as 27 perguntas que tém a
ver com a qualidade de servigo percebida pelo cliente nas agéncias.

5.2.1. Recorde-se o procedimento utilizado por Avkiran (1994)

O investigador australiano realizou 40 inquéritos recorrendo a estudantes
universitarios e utilizando questionarios com 4 e depois 8 perguntas negativas.
Estas perguntas formuladas de forma negativa vieram a ser abandonadas por
Avkiran (1994), uma vez que ficou demonstrado que néo havia qualquer alteracdo
significativa nas respostas as perguntas formuladas na forma negativa.

5.2.2. Procedimento usado na nossa investigagdo em Portugal

Como atras ficou dito (ponto 4.2.4.) obtivemos 36 questiondrios tendo pugnado
por enriquecer a amostra com respondentes mais variados quer do ponto de vista
da idade, ocupacéao e até de habilitagdes literarias.

5.2.2.1. Dupla escala de Liquert (1932)

Iniciamos a nossa pesquisa com o mesmo questionario que Avkiran (1994),
composto de 27 perguntas, uma escala dupla de Likert (1932), sendo a primeira
destinada a graduar a importdncia das perguntas e a segunda a avaliar a
expectativa dos inquiridos em relagdo a cada um dos itens. Esse questionério foi
conceptualizado com 6 dimensdes®' como segue:

D1: Presteza (Responsiveness)
Perguntas 1 a 4.

*! A definicio concisa das dimensdes D1, D2 e D6, foi utilizada por Avkiran com base na propria definigéo
de Parasuraman et al , (1988).

67



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

Voluntariedade para ajudar os clientes e prestar um servigo rapido.

D2: Empatia (Empathy)
Perguntas 5 a 10.
Cuidado e atencdo personalizada que a agéncia presta aos seus
clientes.

D3: Conduta dos empregados (Staff conduct)
Perguntas 11 a 15.
Conduta educada e apresentagdo cuidada dos empregados da
agéncia que projecta uma imagem profissional aos clientes.

D4: Aspectos Tangiveis /Acesso (Access)
Perguntas 16 a 19.
Facilidade de acesso, pessoal ou telefénica, aos empregados da
agéncia.

D5: Comunicagao (Communication)
Perguntas 20 a 23.
Comunicagao verbal e escrita entre os empregados da agéncia e os
clientes.

D6: Confiabilidade (Reliability)
Perguntas 24 a 27.

Capacidade em executar segura e exactamente o servico
prometido.

5.3. Teste Piloto

Tal como com Avkiran (1994:12), no que concerne a escala de Likert (1932)
referente a avaliacdo da importancia, obteve um coeficiente da variacdo, com
valores muito baixos, como se apresenta no anexo 9, revelando homogeneidade
na importancia atribuida a cada uma das questoes. De forma a tornar o
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questionario mais maleavel e perceptivel, optdmos igualmente por abandonar
esta escala, mantendo apenas a escala de Likert (1932) referente a avaliagdo da
expectativa. Também as médias encontradas sédo idénticas as dos resultados
obtidos por Avkiran (1932). O teste piloto foi, por isso, realizado com recurso ao
questionario com as 27 perguntas e foi submetido a 40 pessoas distribuidas por
duas agéncias do BLC.

A fim de procurar uma andlise mais consistente optdmos por juntar aos 40
questionarios realizados no teste piloto os 36 feitos na fase do pré-teste. Apenas
sdo objecto de analise as 27 perguntas relativas a avaliacdo da qualidade de
servico.

5.3.1. Consisténcia Interna

Para avaliar se as diferentes respostas tém por origem um inquérito confuso e
susceptivel de diferentes interpretagdes ou, inversamente, se estas diferentes
respostas sdo motivadas pelo facto dos inquiridos terem opinides diferentes,
recorre-se a verificagao da consisténcia interna dos factores. De acordo com
Gongalves, V (1988)*, citado por Vaz (1998):
Consisténcia interna — as diversas posigées incluidas no sistema tedrico,
devem ser logicamente consistentes (uma proposicao nao deve contradizer
a outra) e as proposigées devem apoiar-se mutuamente, de modo que a
inferéncia de uma parte do esquema para outras partes seja possivel.

Uma das medidas mais usadas, para avaliar a consisténcia interna, é o
Coeficiente Alpha de Cronbach (1951).

S. = standard deviation of the total column
S, = standard deviation of measures

%2 Gongalves, Vitor — Un enfoque de metaplanificacion empresarial. Contribucion para una teoria prescritita
e contingencial. Tesis doctoral. Universidade de Sevilha, 1988, pp. 701-705

69



Qualidade de Servico Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

De acordo com Pestana, M. e Gageiro, J. (2005:525), o Alpha de Cronbach
(1951) pode definir-se como a correlagdo que se espera obter entre a escala

usada e outras escalas hipotéticas do mesmo universo, com igual nimero de
itens, que megam a mesma caracteristica. Varia entre 0 e 1, considerando-se a
consisténcia interna de acordo com classificagéo referida na tabela 9:

Tabela 9 — Classificacdo do alpha de Cronbach

Fonte: Pestana, M. e Gageiro, J. (2005, pag.525)

5.3.2. Coeficiente alfa de Cronbach (1951), 27 variaveis, 6 dimensdes.

Muito boa
Boa
Razoavel
Fraca
Inadmissivel

se
se
se
se
se

o superior 0,9
o entre0,8e 0,9
a entre 0,7e 0,8
o entre0,6e0,7
o inferior a 0,6

Procedemos aqui ao calculo do coeficiente Alpha socorrendo-nos do SPSS
tendo-se fixado, para as 27 varidveis, em 0,9637. Efectudamos o calculo do
coeficiente Alpha para cada uma das seis dimensdes conceptualizadas e
obtivemos os seguintes resultados, como indicado na tabela 10:

Tabela 10 — Alfa das 6 dimensdes conceptualizadas

Coef. o estand. | Classificacédo
D1 Presteza 0,7795 Razoavel
D2 Empatia 0,8631 Boa
D3 Conduta dos Empregados | 0,8868 Boa
D4 Aspectos Tangiveis 0,7329 Razoavel
D5 Comunicacao 0,8042 Boa
D6 Confiabilidade 0,7875 Razoavel

Fonte: Elaboracgdo prépria.
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5.3.3. Analise Factorial, 27 perguntas, 5 factores

A etapa seguinte consistiu em proceder a andlise factorial socorrendo-nos do
Principal Axis Factoring (PAF) através de SPSS.

As 27 variaveis foram analisadas, comegando por testar se existia correlagdo
entre as variaveis e da adequacdo da amostragem, socorrendo-nos, para isso, do
teste de esfericidade de Bartlett e da medida de Kaiser-Meyer-Olkin (1974).
Verifica-se, através da tabela 11, que os valores sdo adequados em ambos os
testes. O valor KMO superior a 0,8 é classificado como bom por Pestana, M. e
Gageiro, J. (2005, pag.491). Por seu turno o teste de esfericidade de Bartlett
apresentando um nivel de significancia de 0,000 mostra que existe correlagao
entre algumas variaveis.

Tabela 11 — Medida KMO e teste de Bartlett — Pré teste + teste piloto, 76 questionarios, 27
variaveis, 5 factores.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer—(-)lkin Measure of Sampling

Adequacy. ,874

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1329,139

Sphericity df 351
Sig. ,000

Ao contrario de Avkiran (1994) que obteve 6 factores, alias coincidentes com as
6 dimensbes conceptualizadas, nds obtivemos apenas 5 factores.

Antes da rotagédo, a matriz (component matrix) era dificilmente interpretada uma
vez que, a maioria das variaveis, situava-se no factor 1. O quadro das variaveis
(total variance explained) indica que 71,142% era explicada por estes 5 factores
com valores superiores a 1 de acordo com o critério de Kaiser (1974), como se
pode observar na Tabela 12.
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Tabela 12 — “Varidncia Total Expressa” — Pré teste + teste piloto, 76 questiondrios, 27
variaveis, 5 factores.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % | Total % of Variance | Cumulative % |
1 13,517 50,062 50,062 13,517 50,062 50,062 5,157 19,089 19,099
2 1,788 6,622 56,683 1,788 6,622 56,683 4,408 16,326 35425
3 1,567 5,805 62,488 1,567 5,805 62,488 3,699 13,700 49,125
4 1,239 4,589 67,077 1,239 4,589 67,077 3,443 12,753 61,877
5 1,098 4,065 71.142 1,098 4,065 71,142 2,501 9,264 71,142
3 860 3,187 74,328

7 730 2,704 77,032

8 871 2,486 79,519

9 581 2,154 81,672

10 545 2,019 83,692

11 497 1,842 85,533

12 480 1,776 87,310

13 427 1,580 88,890

14 411 1,522 90,412

15 1390 1,445 91,857

16 373 1,381 93,238

17 302 1,119 94,357

18 263 973 95,330

19 252 932 96,263

20 214 793 97,056

21 ,202 748 97,804

22 167 619 98,423

23 128 AT4 98,897

24 092 339 99,236

25 084 310 99,546

26 068 251 99,797

27 ,055 203 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Figura 8 — Scree Plot de Cattell
variaveis, 5 factores

Eigenvalue

(1966) — Pré-teste + teste piloto, 76 questionarios, 27

Scree Plot

LI ET
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27

Component Number
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Efectuamos de seguida o grafico Scree Plot de Cattell, (1966), onde o nimero de
factores € determinado pela variagdo da explicagdo entre dois factores
consecutivos. Quando essa diferenca se torna muito pequena excluem-se os
factores restantes. Ou seja todos os factores representados abaixo da linha
paralela ao eixo horizontal devem ser desprezados. A Figura 8 mostra que o
Scree Plot de Cattell, (1966), recomenda a retencédo de 5 factores, confirmando
os resultados obtidos na tabela 12 da Varidncia Total Expressa. Optamos por
manter estes 5 factores.

5.3.3.1. Primeira Rotagdo com recurso ao Varimax

A fim de facilitar a interpretacdo dos resultados, procedemos & rotagdo dos
factores de modo a tornar mas nitida a relagdo entre as 27 variaveis. Para
efectuar esta rotagdo recorremos ao método Varimax, como se vé na Tabela 13.
Ficamos agora com uma matriz de mais facil interpretacdo. Retivemos as
varidveis com valores superiores a 0,5%° (LeBlanc e Nguyan (1988); Lesser e
Kemal (1991). Excluimos portanto as questdes n.2 14* e n.2 27% do Teste Piloto,
passando para 25 questoes.

5.3.3.2. Readaptacdo das 6 dimensdes conceptualizadas para os
actuais 5 factores.

A observacdo inicial recai no facto desta primeira rotagdo ter agrupado as
variaveis em 5 factores. Necessitamos pois de as re-denominar, dado que as 6
dimensbes com que Avkiran (1994) tinha conceptualizado o trabalho e nés
tinhamos mantido, estdo agora parcialmente desadequadas.

33 Gongalves, H. (2005: 203) cita outros autores como Hair ez al (1995); Churchill (1979) onde os factores
sdo formados por “variaveis que, pelo menos, apresentem um loading de 0,4 nesse factor e nio tenham um
loading de valor semelhante noutro factor.

3* O Conhecimento dos produtos e servigos bancérios, é:

* A capacidade e a eficiéncia, em recolher informagio do Computador, é:
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Tabela 13 — Primeira rotacéo - 76 questiondrios (pré-teste + teste piloto)

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5
Capacidade em CORRIGIR ERROS 781 11 267 ,042 158
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 780 1368 043 169 -125
RAPIDEZ de servigo 701 147 111 ,290 ,321
Voluntariedade em AJUDAR 693 175 212 514 ,052
PEDIR DESCULPA se cometer erro .646 504 230 153 ,001
Facilidade em TELEFONAR 605 ,203 ,234 ,330 107
Interesse se FILAS g 552 407 162 ,187 ,302
Cumprirem as PROMESSAS feitas .541 363 ,484 ,130 ,298
Atengdo PERSONALIZADA ,195 . 757 191 ,308 ,072
CORTESIA ,370 : 755 170 371 074
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO 193 676 219 178 ,259
Facilidade de contactar o GERENTE 240 ,6 37 233 -,137 449
POSTURA 428 i 5 89 270 426 071
SIMPATIA quando tenho problemas 455 535 ,354 ,259 ,019
>>> CONHECIMENTO prodtos e servicos bancarios 300 400 ,380 262 ,320
Informagé&o sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 120 036 828 174 ,051
ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos 201 266 ,75 8 -,047 ,095
ACONSELHAMENTO sobre gestéo de activos financeiros 189 267 ,661 336 134
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 196 211 .65 4 ,388 107
Informagéo sobre QUANDO OS SERVICOS SERAO EXECUTADOS 414 1393 522 115 ,306
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 230 144 ,182 764 ,233
SAUDACAO guando sou atendido 287 470 172 _6 55 175
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcéo 238 244 189 g 615 241
O sentimento de SEGURANGA nas transacgdes 463 170 228 561 1343
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 016 049 176 217 845
N2 Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAQ 1359 233 -,030 ,285 .671
>>> Capacidade de recoiher informagao do COMPUTADOR -,030 ,293 338 370 ‘ 487

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 9 iterations.

>>> Varidveis excluidas por terem valores inferiores a 0,5

Os factores apresentam-se actualmente da seguinte forma:

F1: Credibilidade e Presteza — Saber pedir desculpa e corrigir erros
cometidos e voluntariedade em fornecer servigos rapidos;
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F2: Acesso & geréncia e atendimento personalizado — Facilidade em

solicitar um empréstimo e outro atendimento personalizado pelos quadros
da agéncia;

F3: Comunicagdo — Satisfazendo com sucesso as necessidades bancarias
dos clientes, comunicando recomendagdes financeiras e informagao
tempestiva;

F4:Conduta dos empregados — Conduta educada e boa apresentacéo dos
empregados da agéncia que projecta uma imagem de rigor aos clientes,
incluindo na transmissao escrita;

F5: Acesso as caixas e outros servicos — Adequacdo da equipa de
empregados da agéncia para atender os clientes durante as horas de
expediente incluindo horas de ponta.

5.3.4. Coeficiente alfa de Cronbach (1951), 25 perguntas, 5 factores

Voltamos a calcular o coeficiente alpha de Cronbach (1951) para o novo conjunto
de 25 variaveis, obtendo-se o resultado global para o alpha estandardizado de
0,9607. Efectuamos o calculo do coeficiente alpha para cada um dos 5 factores,
cujos resultados se apresentam na tabela 14.

Tabela 14 — Alpha dos 5 factores saidos das 25 variaveis

Coef. o | Classificagdo

estand.
F1 Credibilidade e Presteza 0,9239 | Muito boa
F2 Acesso a Geréncia e Atendimento Personalizado | 0,9091 | Muito boa
F3 Comunicacéao 0,8743 | Boa
F4 Conduta dos Empregados 0,8663 | Boa
F5 Acesso as Caixas e Outros Servicos 0,7024 | Razoavel

Fonte: Elaboragao propria.
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5.3.5. Segunda rotagdo com recurso ao Varimax

Uma segunda rotagdo, com recurso ao Varimax, foi realizada neste conjunto mais
reduzido de 25 variaveis.

Tabela 15 — Segunda Rotacdo - 76 questionarios (pré-teste + teste piloto) — 25 variaveis, 5
factores

Rotated Component Matrix -- 2¢ Rotacao --2

Component
1 2 3 4 5
Capacidade em CORRIGIR ERROS 802 114 264 041 164
. , p , '
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 772 371 041 186 -,096
L
Voluntariedade em AJUDAR 694 174 210 522 051
L Y ! k '
PEDIR DESCULPA se cometer erro 665 ,499 221 153 -008
L
RAPIDEZ de servigo 664 158 119 324 347
Facilidade em TELEFONAR 611 204 ,236 329 g1
3
Interesse se FILAS
’515 418 ,158 ,218 319
Cumprirem as PROMESSAS feitas (1) 51 2 376 493 L1151 311
CORTESIA 339 | 761 175 390 074
Atengao PERSONALIZADA 195 756 191 308 ,047
i ¥
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO 168 685 207 190 252
) 4 : s .
Facilidade de contactar o GERENTE 244 646 241 -142 436
3
POSTURA (2) 410 !595 272 438 ,065
SIMPATIA guando tenho problemas (3) 440 537 354 273 019
s
Informag&o sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 122 035 826 173 029
ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos 190 270 758 -,037 ,088
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 186 291 666 381 101
" : 4 ) )
ACONSELHAMENTO sobre gestéo de activos financeiros 156 273 666 357 127
Informagao sobre QUANDO OS SERVICOS SERAO EXECUTADOS (4) 379 410 536 134 323
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 202 152 191 773 ,220
L
SAUDACAO quando sou atendido (5) 276 472 176 659 151
?
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcao 209 254 202 621 240
3
O sentimento de SEGURANCA nas transaccoes (6) 435 178 237 577 343
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta -,031 065 194 . 241 837
’
N2 Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO 305 252 -,013 317 689
2

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

2. Rotation converged in 9 iterations.

(1) Variavel excluida por ter 4 valores> 0,3;
(2) Variavel excluida por ter 3 valores> 0,4;
(3) Variavel excluida por ter 3 valores> 0,3;
(4) Variavel excluida por ter 4 valores> 0,3;
(5) Variavel excluida por ter 2 valores> 0,4,
(6) Variavel excluida por ter 3 valores> 0,3;

Na tabela 15 mostram-se os resultados dos /loadings e indicam-se as 6 variaveis
excluidas, assim como o respectivo motivo dessa exclusao.
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Ficaram agora excluidas as questdes n.2 24% n.2 12% n2 8% ne21% pnes5¥e
n.2 26*' do Teste Piloto, passando para 19 questdes

5.3.5.1. Valores finais das 19 variaveis.

Excluidas as 6 variaveis indicadas na tabela 15, depois da 22 rotagdo, chegamos
as 19 variaveis finais, agora distribuidas por 4 factores, como se apresenta na
tabela 16.

Tabela 16 — 19 variaveis finais — 4 factores — 76 questionarios (pré-teste + teste piloto)

Rotated Component Matri#

Component
1 2 3 4
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 830 323 061 -027
Voluntariedade em AJUDAR 807 111 272 284
Capacidade em CORRIGIR ERROS 724 153 214 ,102
PEDIR DESCULPA se cometer erro 712 457 219 ,036
RAPIDEZ de servigo .570 ,169 114 440
Facilidade em TELEFONAR 657 ,223 ,268 197
Interesse se FILAS 531 413 148 ,355
Facilidade de contactar o GERENTE 152 ,806 172 175
Atengdo PERSONALIZADA 1330 692 244 158
Porem-me a vontade se solicitar um EMPRESTIMO 232 671 ,240 277
CORTESIA 485 667 ,220 224
Informagao sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 141 059 843 ,087
ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos ,149 312 723 ,002
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 282 191 709 273
ACONSELHAMENTO sobre gestéo de activos financeiros 234 256 ,709 263
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta -,099 209 ,166 811
N Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO 293 ,326 -022 720
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 411 ,028 281 ,630
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcédo 378 181 275 521

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

36 Cumprirem as Promessas feitas, ¢:

37 A Postura 5 €

3 A Simpatia demonstrada quando tenho problemas, é:

% Informagio sobre Quando os servicos serdo executados, é:

“ A Saudagdio quando chega a minha vez de ser atendido, é:

*! O sentimento de Seguranga que me ¢ transmitido mas minhas transacgdes, é:
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5.3.5.2. Redenominacgdo dos 4 factores

Passamos agora para 4 factores e, de novo, deveremos fazer uma
redenominagéo, dado que depois da primeira rotacdo em que eliminamos 2
variaveis, viemos a eliminar mais 6 variaveis na segunda rotacdo, havendo vérias
variaveis que mudaram de factor.

Os factores apresentam-se, neste momento, da seguinte forma:

F1: Credibilidade e Presteza — Saber pedir desculpa e corrigir erros
cometidos e voluntariedade em fornecer servigos rapidos

F2:Acesso a geréncia e atendimento personalizado — Facilidade em pedir
um empréstimo e atendimento personalizado e cortés pelos quadros da
agéncia

F3: Comunicacdo — Satisfazendo com sucesso e cortesia as necessidades
bancarias dos clientes, comunicando recomendagdes financeiras

F4: Aspectos Tangiveis — Adequacao da equipa de empregados para
atender os clientes durante as horas de servigo em particular nas horas de
ponta, em boas condicdes de privacidade e clareza na comunicagao,
incluindo a forma escrita.

5.3.6. Alfa de Cronbach, 19 perguntas, 4 factores (Teste piloto + Pré
teste com teste piloto)

Voltdmos a calcular o coeficiente alpha de Cronbach para o novo conjunto de 19
variaveis, obtendo-se o resultado global para o alpha estandardizado de 0,9274
(considerando o teste piloto isoladamente) e de 0,9401 (agregando o pré teste
com o teste piloto). Efectuamos o calculo do coeficiente alpha para cada um dos
4 factores tendo obtido os valores expressos na tabela 17, metendo lado a lado
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os valores referentes ao teste piloto isolado com o pré teste e teste piloto

agregados. Verifica-se em ambos os casos que a validade interna do construto se

mantém

sdlida.

Tabela 17 — Alpha dos 4 factores saidos das 19 varidveis - 40 questiondrios do teste
piloto e 76 questionarios do pré teste + teste piloto

Teste Piloto (40 questionarios)

Pré-teste + Piloto (76 questiondrios)

F Designacéo N.2 casos | Coef. o | Classificacdo | N.°casos | Coef. o | Classificacéo
F1 Credibilidade e 29 0,9050 Muito boa 65 0,9167 Muito boa
Presteza T
F2 Acesso a geréncia 37 0,8158 Boa 73 0,8674 Boa
e atendimento T
personalizado
F3 Comunicagdo 29 0,9190 Muito boa 65 0,8536 Boa
4
F4 Aspectos Tangiveis 32 0,8012 Boa 68 0,7842 Razoavel
{
Geral 22 0,9274 Muito boa 58 0,9401 Muito boa
T

Fonte: Elaborag&o prépria.

Da mesma forma que Avkiran (1994:15) obteve no questionario final com 4
factores, valores do Coeficiente o superiores ou equivalentes nesta fase,

comparados com os das 6 dimensdes inicialmente conceptualizados, também o

nosso estudo vem confirmar um aumento deste coeficiente quando se analisa

cada factor individualmente, excepto no global das 27 questdes que obtém um
coeficiente de 0,9637*, que no global das 19 variaveis e 4 factores passa para
0,9274 se considerarmos apenas o teste piloto, ou 0,9401 agregando o pré teste

com o teste piloto. Nos 3 casos mantém a classificacdo muito bom, dado que
apresenta sempre valores superiores a 0,9*.

2 Ver5.3.2.

* Comparar os valores da tabela 10 com os da tabela 17.
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5.3.7. Analise Factorial, 19 perguntas, 4 factores

Voltamos a efectuar a andlise factorial com recurso ao Principal Axis Factoring
(PAF) no SPSS, submetendo as 19 variaveis ao teste de esfericidade de Bartlett
e da medida de Kaiser-Meyer-Olkin (1974), com a finalidade de testar se existia
correlagéo entre as varidveis e da adequagéo da amostragem. Pela observagdo
da tabela 18, constata-se que os valores sdo adequados em ambos os testes. O
valor KMO fixou-se agora nos 0,877, mantendo a classificacdo de Bom (Pestana,
M. e Gageiro, J., 2005, pag. 491). O teste de esfericidade de Bartlett indica um
nivel de significancia de 0,000 indicando correlagdo entre algumas variaveis.

Tabela 18 — Medida KMO e teste de Bartlett — Pré teste + teste piloto, 76 questionarios, 19
variaveis, 4 factores.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 877

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 762,398

Sphericity df 171
Sig. ,000

De acordo com o critério de Kaiser (1974), e pela retencdo dos factores
superiores a 1, o quadro das variaveis (tofal variance explained) indica que
68,785% era explicada por estes 4 factores, como se verifica na tabela 19.

Consolidada pela a analise do grafico Scree Plot de Cattell, (1966), onde, se

desprezarmos todos os factores representados abaixo da linha paralela ao eixo
horizontal ficamos com 4 factores como se pode observar na figura 9.
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Tabela 19 — “Varidncia Total Expressa” — Pré teste + teste piloto, 76 questionarios, 19
variaveis, 4 factores.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings | Rotation Sums of Squared Loadings
Component] Total Pé of Variance|Cumulative %| Total  Pé of Variance|Cumulative %| Total Pé of Variance|Cumulative %
1 8,916 46,927 46,927 8,916 46,927 46,927 4,540 23,894 23,894
2 1,594 8,391 55,318 1,694 8,391 55,318 3,008 15,832 39,726
3 1,395 7,344 62,662 1,395 7,344 62,662 2,892 15,223 54,949
4 1,163 6,122 68,785 1,163 6,122 68,785 2,629 13,835 68,785
5 ,892 4,693 73,478
6 ,705 3,709 77,187
7 ,643 3,386 80,574
8 ,606 3,189 83,763
9 ,455 2,395 86,158
10 434 2,285 88,443
11 ,399 2,101 90,544
12 376 1,980 92,523
13 ,331 1,743 94,266
14 267 1,404 95,670
15 226 1,190 96,860
16 ,196 1,033 97,893
17 ,163 ,860 98,753
18 ,130 ,684 99,437
19 ,107 ,563 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Figura 9 — Scree Plot de Cattell (1966) — Pré teste + teste piloto, 76 questiondarios, 19
variaveis, 4 factores

Eigenvalue
|

Scree Plot

T ¥ T

]

Component Number
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5.4. Teste Principal

Com o nosso questionario ja liberto de 8 questdes, incluidas no instrumento inicial
de Avkiran (1994) que continha 27, consideradas ndo fundamentais para a
avaliacao da qualidade das agéncias prosseguimos o nosso trabalho de campo.
O teste principal, realizado junto de 4 agéncias do BLC, com dispersao geografica
e com representacdo significativa, prosseguiu, para além das 19 questdes ja
referidas, com as 3 questdes de apreciagdo global e termina com as 7 perguntas
sécio-demograficas, ja anteriormente utilizadas.

Os 93 questionarios dai resultantes foram submetidos a analise factorial com
recurso ao SPSS.

Primeiro, adoptando o exemplo que vinhamos seguindo, juntamos esta colheita
aos 40 questionarios do teste piloto, formando um conjunto de 133 questionarios,
depois fizemos uma andlise individualizada dos 93 questiondrios do teste
principal.

Da primeira andlise, dos 133 questionarios, resultaram 4 factores, que nos
oferece ainda os seguintes comentarios, que serdo melhor seguidos se
compararmos a tabela 16, onde tinhamos analisado os 76 questionarios que
tinham sido recolhidos no pré teste e teste piloto, com a tabela 20 que se segue:

O primeiro comentario é que o numero de factores € o mesmo nas duas andlises.
Em segundo lugar referiremos que as varidveis que constituem cada factor sao
grosso modo as mesmas, a saber:

No primeiro factor apurado na tabela 16, ficaram todas variaveis da tabela
19, com excepgao do Interesse Genuino e Pedir Desculpa que foram para
o 3¢ factor. Vinda do 42 factor, a varidvel Clareza veio juntar-se a este
primeiro factor.

Todo o segundo factor da tabela 16 passou a ser o 32 factor da tabela 20,
exceptuando a variavel Gerente que foi para o 4° factor.
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Todo o 3° factor da tabela 16 passou a ser o 22 factor da tabela 20, tendo
vindo juntar-se a variavel Privacidade.

Do 4¢ factor da tabela 16 transitaram para o mesmo factor da tabela 20 as
variaveis Caixas e Atendimento ao Balcdo, sendo que ja tinha transitado

para este 4° factor a variavel Gerente, vinda do 22 factor da tabela 16.

Tabela 20 - 19 variaveis — 4 factores — 133 questionarios (teste piloto + teste principal)

Rotated Component Matri®
Component
1 2 3 4
Capacidade em CORRIGIR ERROS 688 179 ,299 ,195
Facilidade em TELEFONAR 685 ,067 ,209 ,101
Interesse se FILAS 615 164 ,109 ,392
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 597 321 -,038 A7
RAPIDEZ de servigo ;587 328 ,333 101
Voluntariedade em AJUDAR 555 ,342 416 -,136
Informagéo sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 081 796 075 118
ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos 168 71 287 ,054
ACONSELHAMENTO sobre gestdo de activos financeiros 125 687 431 202
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 329 671 074 140
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcdo 412 489 245 129
CORTESIA 1191 389 ,685 105
PEDIR DESCULPA se cometer erro 486 ,093 ,649 1064
Atengdo PERSONALIZADA ,138 387 ,630 181
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 554 -,053 595 ,091
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO 138 1386 557 ,389
Facilidade de contactar o GERENTE ,062 -,008 476 ,702
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 213 369 023 647
Ne Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO 536 163 ,053 633

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

2. Rotation converged in 85 iterations.

O valor KMO fixou-se agora nos 0,892 aproximando-se da classificagdo de Muito
Bom (Pestana, M. e Gageiro, J., 2005, pag.491). Pela andlise da Tabela 21
verifica-se da retengéo dos factores superiores a 1, o quadro das variaveis (total
variance explained) indica que 61,900% era explicada por estes 4 factores
(Kaiser, 1974), alias, validada pelo grafico Scree Plot de Cattell, (1966).
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Tabela 21 - “Variéncia Total Expressa” — Teste piloto + teste principal , 133 questionarios,

19 variaveis, 4 factores.
Tetal Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 7.021 41,802 41,692 7.821 41,802 41,602 3813 19,016 19,016
2 1,571 8,267 40,050 1571 8,267 40 950 3.317 17 456 36,472
3 1,183 6,226 56,185 1,183 6.226 58,185 2,850 15,527 51,000
4 1,086 5,715 651,900 1.086 5715 61,900 1,881 9,002 61,800

Da segunda analise, submetemos os 93 questionarios de forma isolada ao SPSS,

tendo resultado 3 factores**.

* Ver tabela 23 no capitulo 6.
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6. APLICACAO (Teste do Modelo)

O teste do modelo pode, enfim, ser realizado em finais de Marco 2006 em 8
agéncias do BLC, com dispersado geografica. Deste trabalho de campo resultaram
346 questionarios.

Como ja anteriormente referimos, utilizamos um questionario idéntico ao do teste
principal com excepg¢édo nas questdes de apreciagédo global que para além das 3
perguntas utilizadas anteriormente, acrescentdmos as duas questdes que se
seguem:

Com quantos bancos trabalha? (Sendo as hipéteses de resposta, 1,2 e 3

ou mais bancos).

Qual 0 nome do seu banco principal?

Pensamos que a analise destas duas questdes podera ser util ao BLC, que
amavelmente nos acolheu e serviu para se avaliar o grau de fidelidade numa das
hipéteses formuladas, sobre as habilitagdes dos inquiridos.

Mantendo a coeréncia da nossa apresentacdo, comegamos por submeter a
analise ao SPSS o conjunto de 479 questionarios, resultantes da agregacao dos
93 inquéritos do teste principal com os 346 do teste do modelo cujo resultado se
pode apreciar na tabela 22.

De seguida submetemos ao SPSS a colheita isolada dos 346 questionarios do
teste do modelo, que apresentamos logo de seguida na tabela 23 e que nos
merecem 0s seguintes comentarios:
Tal como a andlise isolada do teste principal ja indicava e que fica
expressa mais adiante na tabela 24, o SPSS extraiu 3 factores;
Os 3 factores da tabela 22 (com 479 questionarios) explicam 58,185% da
variancia total (Cattell, 1996);
Os 3 factores da tabela 22 (com 346 questionarios) explicam 59,439% da
variancia total (Cattell, 1996);
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Quanto a distribuicdo dos 3 factores, e tendo por base a tabela 22, com 479
questionarios, verifica-se que:

O 12 factor desta tabela corresponde integralmente ao 2° factor da tabela
23, com 346 questionarios;

Tabela 22 - Rotacao Varimax - 479 questionarios — Teste principal + Aplicacédo

Rotated Component Matri®
Component
1 2 3

Voluntariedade em AJUDAR 798 151 ,193
Atengdo PERSONALIZADA 769 222 239
CORTESIA 762 ,240 ,256
RAPIDEZ de servico 724 279 ,165
PEDIR DESCULPA se cometer erro _597 369 269
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcao 560 249 380
Ne Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO ,200 796 118
Faciidade em TELEFONAR ,201 650 ,188
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 114 642 174
Facilidade de contactar o GERENTE ,235 564 ,282
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 377 553 251
Capacidade em CORRIGIR ERROS 281 531 456
Interesse se FILAS 461 ,494 ,118
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agencia 341 ,456 ,346
Informag@o sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 151 164 799
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 154 305 751

ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos 293 185 699
ACONSELHAMENTO sobre gestao de activos financeiros 463 236 632
Porem-me a vontade se solicitar um EMPRESTIMO 415 282 ’506

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

O 2° factor da primeira tabela, corresponde grosso modo ao 32 factor da
segunda tabela, com excepc¢ao das variaveis Interesse Genuino, Filas e
Clareza que migraram para o 12 factor;

Finalmente, todas as varidveis que compdes o 32 factor da primeira tabela
deslocaram-se para o 12 factor da segunda tabela, ou seja a tabela 23.
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Tabela 23 — Rotagéo Varimax - 346 questionarios — Aplicacéo

Rotated Component Matrif

Component
1 2 3
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 765 179 77
Informagéo sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 742 161 ,093
Capacidade em CORRIGIR ERROS 721 213 ,261
ESCLARECIMENTO sobre custos bancérios reduzidos 642 306 140
ACONSELHAMENTO sobre gestdo de activos financeiros 631 ,458 173
Porem-me a vontade se solicitar um EMPRESTIMO 572 ,407 133
A CLAREZA dacorrespondéncia recebida da Agéncia 562 314 282
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 513 299 ,407
Facilidade de contaciar o GERENTE ,491 ,243 426
Voluntariedade em AJUDAR 220 817 082
Atencdo PERSONALIZADA 289 780 71
RAPIDEZ de servigo 176 767 221
CORTESIA 1333 738 ,184
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcio 401 573 ,180
PEDIR DESCULPA se cometer erro 452 555 ,205
Interesse se FILAS ,140 536 438
Ne Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAOQ 224 212 808
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 118 140 785
Facilidade em TELEFONAR 428 157 523

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

6.1.Validade externa

A fim de testar a validade externa, que de acordo com Cook e Campbell (1979),
nos permitira fazer generalizagbes a partir de amostras da populagdo, pegamos

nos 93 questionarios que recolhemos no teste principal, que podemos observar

na tabela 24 e comparamo-los com uma amostra da aplicacédo (teste do modelo),

constituida pelas agéncias de Sa da Bandeira, Coimbra, Maia e Lagos, num total
de 156 questionarios, que se podem ver na tabela 25.

A tabela 26 destina-se a apresentar a alteracdo das diferentes variaveis no

interior dos factores correspondentes e que nos merecem os seguintes

comentarios:

Em primeiro lugar os factores da parte referente ao teste principal da tabela
26 correspondem a 57,92% da variagdo expressa, sendo 43,87% do 12
factor, 7,83% do segundo factor e 6,22% do 32 factor. Na mesma tabela,
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verifica-se que os valores correspondentes & amostra dos 156
questionarios do teste do modelo, aqueles valores séo de 48,88% para o 1°
factor, 7,59% referente ao 2° factor e 5,49% s&o do 3° factor o que totaliza
61,96% de variacao total expressa para estes 3 factores;

Tabela 24 - Validade Externa — Rotagéo Varimax do Teste principal — 93 questionarios.
Rotated Component Matri®

Component
1 2 3
"ACONSELHAMENTO sobre gestao de activos financeiros 784 164 267
CORTESIA 738 025 351
ESCLARECIMENTO sobre custos bancérios reduzidos 718 ,308 ,104
Atengéio PERSONALIZADA 691 172 344
Voluntariedade em AJUDAR 658 307 113
Informag&o sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 854 1368 -,179
Porem-me a vontade se solicitar um EMPRESTIMO 646 153 445
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcéo 6824 1369 150
RAPIDEZ de servigo 616 337 1331
Capacidade em CORRIGIR ERROS 276 701 363
Facilidade em TELEFONAR ,133 673 230
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 226 656 028
Interesse se FILAS 180 655 ,262
Ne Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO 209 605 ,340
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 419 562 070
Facilidade de contactar o GERENTE ,087 107 & !
PEDIR DESCULPA se cometer erro 367 278 ;61 5
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 270 385 601
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 189 346 503

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 9 iterations.

Em segundo lugar refira-se que, tendo como base os 3 factores dos 93
questionarios do teste principal, verifica-se que das 9 variaveis que constituem o
12 factor, 6 delas s&o coincidentes no 12 factor da parte da amostra da aplicacéo
que compbe a 22 metade da tabela 26. Seguindo sempre este raciocinio,
chegamos ao resultado final de 11 varidveis que sao coincidentes.
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Tabela 25 - Validade Externa — Rotacdo Varimax de uma amostra da Aplicagao, constituida
pelas agéncias de Sa da Bandeira + Coimbra + Maia + Lagos — 156 questionarios.

Rotated Component Matri#
Component
1 2 3
Volunt—ariedade em AJUDAR 867 212 067
Atencéo PEHSOSALIZADA ,789 236 ,209
RAPIDEZ de servico ,765 168 ,158
CORTESIA ,742 291 ,293
Interesse se FILAS ,597 ,188 ,339
PEDIR DESCULPA se cometer erro ; 580 ,401 280
ACONSELHAMENTO sobre gestio de activos financeiros 575 ,563 ,166
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcdo 504 ,340 326
gfl:;r:g:m-me INFORMADO sobre matérias de interesse 197 804 072
Informacéo sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 224 ,754 230
Capacidade em CORRIGIR ERROS 228 701 336
ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos 405 604 243
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 223 577 404
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO 515 ,566 226
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 344 ,503 ,366
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 149 106 752
N¢ Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO 270 219 726
Facilidade em TELEFONAR 272 297 630
Facilidade de contactar o GERENTE 145 447 , 581

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

2. Rotation converged in 6 iterations.

Podemos assim concluir que a validade externa pode ser considerada bastante
robusta, podendo fazer generalizagdes com amostras da populagdo (Cook e
Campbell, 1979).
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Tabela 26 — Validade externa — Resumos da rotagéo Varimax das tabelas 22 e 23.

; : APLICACAO (amostra com as

TESTE PRINCIPAL agéncias de SA DA BANDEIRA +}

- 93 questiondrios COIMBRA + MAIA + LAGOS)

156 questionérios
Factores
1 1
Varidveis 43,87% 7,83% 6,22% 48,88% 7,59% 5,49%

ACONSELHAMENTO sobre gestéao de activos financeiros 0,784 0,164 0,267 0,575 0.563 0,166
CORTESIA 0,738 0,025 0,351 0,742 0,291 0,293
ESCLARECIMENTO sobre custos bancérios reduzidos 0,718 0,308 0,104 0,405 0,243|
Atencao PERSONALIZADA 0,691 0,172 0,344 0,789 0.236 0,209
Voluntariedade em AJUDAR 0,658 0,307 0,113 0,867 0,212 0,067
Informagéo sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS 0,654, 0,368 -0,179 0,224 0,230
Porem-me a vontade se solicitar um EMPRESTIMO 0,646 0,153 0,445 0,515 0,226
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcao 0,624 0,369 0,150 0,504 0,340 0,326
RAPIDEZ de servico 0,616 0,337 0,331 0,765 0,168 0,158
Capacidade em CORRIGIR ERROS 0,276 0,363 0,228 0,336
Facilidade em TELEFONAR 0,133 0,230 0,272 0,297
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 0,226 0,028 0,223 0,404
Interesse se FILAS 0,180 0,262 0,597 0,188 0,339
N¢ Empregdos _disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO 0,209 0,340 0,270 0,219
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal 0,419 0,070 0,197 0,072
Facilidade de contactar o GERENTE 0,087 0,106 0,145 0,447
PEDIR DESCULPA se cometer erro 0,367 0,278 0,580 0,401 0,280
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 0,270 0,385 0,344 0,366
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta 0,189 0,346 0,149 0,106

Fonte. Elaboracado prépria

6.2. Perfil do cliente inquirido

Era nossa intengéo utilizar mais um indicador que viesse, de alguma forma, dar
mais robustez ao nosso trabalho de projeccdao do perfil do cliente inquirido,
comparando-o com o perfil do cliente do BLC. Tal nao vai ser possivel, uma vez
que este banco, segundo informacdo recebida, ndo tem esse importante dado
apurado.

Permitam-nos, pois, aqui citar Séneca*:
N&o ha ventos desfavoraveis para quem nao sabe para onde vail

Para sabermos para onde vamos é importante saber onde estamos.
Fica aqui a recomendacgao para que o apuramento desse indicador de base seja
efectuado pelo BLC.

Na tabela 27 fica resumido o perfil do cliente inquirido nas 14 agéncias do BLC,
que reside na regido da grande Lisboa (49,5%), tem conta no BLC ha mais de 5

“ Lucius Annaeus Seneca - Roma Antiga, (4 a.C. - 54 d.C. ), filosofo e escritor.
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anos (52,6), a sua idade situa-se entre os 32 e os 45 anos (32,6%), é do sexo
masculino (61%), tem o ensino secundario completo (36,7%) e é empregado de

escritério/servigos (33,4%).

Tabela 27 - Perfil do cliente inquirido nas 14 agéncias do BLC

Perfil do cliente inquirido no BLC

Regido: Grande Lisboa 49,5%
Antiguidade da conta no Banco: >5 anos 52,6%
Sexo Masculino 61,0%
Sexo Feminino 39,0%
Idade: >32 < 45 anos 32,6%
HabilitagGes Literarias: Ensino secundario | 36,7%
Profissdo: Empregado de Escritério/Servigos | 33,4%

Fonte: Elaboragao propria.

6.3. Resultados globais dos 479 questionarios

Sendo os resultados globalmente muito positivos, atingindo no item Cortesia um

grau de satisfagdo que agregando os resultados das graduacdes da escala de
Likert (1932) Melhor do que esperava + Muito melhor do que esperava,
chegamos a resultado de 72,2% (valor assinalado na tabela 28*. No outro

extremo salienta-se o resultado do item Numero de caixas durante a hora de

ponta, onde procedemos a agregacao das graduacdes da escala de Likert (1932)

Muito pior do que esperava + Pior do que esperava, para apurarmos o resultado

de 23,3% (valor igualmente assinalado na tabela 28).

% No capitulo 7 viremos, mais detalhadamente, a analise dos valores que constituem os escaldes 1 e 2 da

escalade Likert (1932)
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Tabela 28 - Geral 479 questiondrios - Avaliacdo das 19 varidveis sobre qualidade de
servigo nas agéncias

Valores em %
Voluntariedade em AJUDAR| 0,4 25 38,6 33,8 24,7
RAPIDEZ de servigo 0,6 54 39,7 35,1 19,2
Interesse se FILAS 1,1 9,1 47,6 31,2 11,0
ESCLARECIMENTO sobre custos hanca’\_rios 0.9 124 50,6 256 105
reduzidos|
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balc&o| 0,6 46 49,6 26,2 19,0
Atengdo PERSONALIZADA 0,2 1,7 29,0 40,7 28,4
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha 07 3.9 48,3 33,8 13,3
cont
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO) 0,8 3,8 43,7 33,2 18,4
CORTESIA| 0,2 0,8 26,7 415 30,7
PEDIR DESCULPA se cometer erro 0,2 3,3 46,6 34,4 15,6
ACONSELHAMENTO sobre gestao _de actu_vozl 0.5 39 455 31,9 182
financeiro:
Numero de CAIXAS durante as horas de pont: 2,1 21,2 60,0 13,5 3,2
Facilidade de contactar o GERENTE 0,7 3,5 48,6 31,0 16,2
Facilidade em TELEFONAR 1,7 7,9 421 33,7 14,6
N2 Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE|
BALCAO 1,3 12,0 58,4 21,1 7,2
Informag&o sobre TIPOS DE CONTAS E
INVESTIMENTOS| %7 17.3 51,7 225 e
A CLAREZA da correspondéncia recebida d 0.9 3.1 47.9 336 145
Agénci
Manterem-me INFORMADO s_obre matérias del 1.1 10,2 53.7 24,9 10,0
interesse pessoal
Capacidade em CORRIGIR ERROS 0,5 54 54,2 27,9 12,0

Quanto aos resultados totais das ouiras questdes, nomeadamente das trés
perguntas de apreciacdo global e das referentes ao numero de bancos com que
trabalha, assim como o nome do banco principal, serao tratadas no capitulo 7 e
estdo expressas nas tabelas 33, 34 e 36.
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7. TESTE DAS HIPOTESES

No presente capitulo iremos proceder ao teste das hipéteses formuladas no
capitulo 3 e que estéo representadas na figura 6 (Modelo de investigacédo), com
base no trabalho de recolha e andlise de dados desenvolvidos nos capitulos 5 e 6
deste trabalho.

7.1. Teste das hipéteses 1 e 2 (Avkiran, 1994)

O pré teste”” foi realizado com recurso ao questionario de origem de Avkiran
(1994), acrescido de 7 perguntas sécio demograficas. As 27 perguntas utilizavam
uma dupla escala de Likert (1932), sendo a primeira destinada a graduar a
importancia das perguntas e a segunda a classificar a avaliagdo do servico.
Analisado o resultado procedemos ao célculo do coeficiente de variagdo*®, que se
revelou baixo, indicando homogeneidade de ponderagdo, permitindo-nos
simplificar as etapas seguintes, gragas ao abandono da escala da importancia.

Hi1: A escala de Likert (1932) utilizada para avaliar a
importancia das perguntas, obtera coeficientes de
variacao baixos, indicando resultados homogéneos.

Confirma-se

Partindo ainda do questionario original, com 27 varidveis, de Avkiran (1994),
pretendemos avaliar se, com o recurso ao Varimax no SPSS, obteriamos
resultados idénticos no que se refere a eliminacao de algumas variaveis.

Como se pode aferir pela consulta da Tabela 29 existem 7 perguntas no nosso
questionario final que ndo sédo coincidentes com o questionario final de Avkiran
(1994), tendo mesmo a questdo n.2 3, sobre Filas e a questdo n.2 7, sobre
atencdo Personalizada e a questdo n.2 18 sobre Telefonar sido excluidas logo na

47 Anexo 2
*# Anexo 9

93



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

Tabela 29 — Questionario inicial e recapitulativo das variaveis que foram eliminadas pela 12
e 2% rotagdes Varimax, por Avkiram (1994) na sua investigacéo e no presente trabalho.

N.2

Pergunta

Pergunta excluida

1.2 Rotacéo

2.2 Rotacéo

Avkiran

Portugal

Avkiran

Portugal

Quest.
Final
Avkiran

Quest.
Final
Portugal

IComentario

1

A voluntariedade, da equipa de funcionérios da
Agéncia, em me Ajudar, é:

X

X

A Rapidez de servico, da equipa de
funciondrios da Agéncia, é:

X

X

O interesse demonstrado, pela equipa de
funciondrios da Agéncia, se as Filas se
tornarem demasiado longas é:

X

(a) 10,2%

O Esclarecimento, da equipa de funciondrios
da Agéncia, que me permite saber como manter
os custos bancdrios reduzidos, é

A Saudag@o, da equipa de funciondrios da
Agéncia, quando chega a minha vez de ser
atendido, é:

O respeito pela Privacidade, dos meus
assuntos financeiros, quando sou atendido ao
balcdo, é:

(6)5.2%

A aten¢do Personalizada que recebo, da
equipa de funcionarios da Agéncia, é:

(c) 1,9%

A Simpatia demonstrada, pela equipa de
funcionarios da Agéncia, quando eu tenho
problemas, é:

A expressdo do Interesse genuino, da equipa
de funcionarios da Agéncia, se houver um erro
na minha conta, é;

O facto da equipa de funcionarios da Agéncia
me por a vontade quando necessito de solicitar
um Empréstimo, é

(d) 4.6%

11

A Cortesia da equipa de funciondrios da
Agéncia, é:

12

A Postura da equipa de funcionarios da
Agéncia, é:

13

A capacidade da equipa de funcionarios da
Agéncia para Desculpar-se se cometer um
erro, é:

14

O Conhecimento dos produtos e servigos
bancérios, por parte da equipa de funcionarios
Agéncia, é:

15

A qualidade do Aconselhamento sobre a
gestdo dos meus activos financeiros por parte
da equipa de funcionérios Agéncia, é

16

O numero de Caixas da Agéncia, abertas
durante as horas de ponta, é:

17

A facilidade de contactar o Gerente da Agéncia,
&

(e) 9.6%

18

Facilidade em Telefonar para a Agéncia,
é:

19

O ndmero de empregados gque estdo no
Atendimento de balcdo, na Agéncia, é:

20

O nimero de empregados que me informam
sobre os diferentes Tipos de contas e
investimentos que se encontram disponiveis,é:

x| x| X| X| X

21

Equipa de empregados da Agéncia que me diz
Quando os servigos serdo executados, é:

22

A Clareza da correspondéncia que recebo de
minha Agéncia, é:

(f) 4,0%

23

A equipa de empregados da Agéncia que me
mantém Informado sobre matérias de interesse
pessoal, é:

(9 11,3%

24

A equipa de empregados da Agéncia que
cumpre as Promessas feitas, é:

25

A capacidade que a equipa de empregados da
Agéncia tem em Corrigir erros, &:

26

O sentimento de Seguranga que me é
transmitido, pela equipa de empregados da
Agéncia, nas minhas transaccoes, é:

27

A capacidade e a eficiéncia, que a equipa de
empregados da Agéncia, tem em recolher
informagdo do Computador, é:

Fonte: Elaboragéo prépria

Comentério: As percentagens apuradas estdo expressas na tabela 28 sdo resultado da agregagéo das duas
primeiras posi¢des da escala de Likert (1932): “muito pior do que esperava” + “pior do que esperava”. O grau
de insatisfacdo para estas questdes em termos percentuais foi: a) 10,2%; b) 5,2%; ¢) 1,9%; d) 4,6%; e) 9,6%;
f) 4,0%; g) 11,3% .
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primeira rotagdo Varimax efectuada por Avkiran (1994).

Se continuarmos a socorrer-nos Tabela 29 constatar-se-4 que nos resultados
globais referentes aos 479 questionarios, as questdes que, tendo sido excluidas
do questionario de Avkiran (1994), se mantiveram no nosso questionario final,
tiveram graus de insatisfac@o elevados (atingindo duas delas valores superiores a
10%), o que indicia o grau de importancia que os inquiridos, em Portugal, Ihes
atribuiram. Donde se conclui que:

Hz: Das variaveis de origem, serdo eliminadas, no nosso
estudo, as mesmas variaveis do estudo de Avkiran
(1994).

N&ao se confirma

Esta ndo confirmagé@o de hipétese deve-se as diferengas culturais existentes
entre os inquiridos australianos e portugueses, como veremos mais abaixo.

7.2. Teste da hipétese 3 (Athanassopoulos e outros, 2001)
Como se pode verificar, pela andlise da tabela 30, existem 5 variaveis que fazem
parte do questionario final do Avkiran (1994) que nao fazem parte do questionario
final do nosso trabalho, a saber:

questdo n.? 5 Saudacéo (dimensao original Empatia);

questdes n.? 12 Postura e n.2 14 Conhecimento (ambas da dimenséo
original Conduta dos empregados);

questdo n.? 21 Quando os servigos serdo executados (dimens&o original
Comunicagao)

e questao n.° 26 Seguranca (dimensao original Confiabilidade).

Inversamente, existem 7 variaveis que fazem parte do questionario final do nosso
trabalho, nao fazendo parte do questionario final de Avkiran (1994), a saber:
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questao n.? 3 Filas (dimens&o original Presteza);

questoes n.? 6 Privacidade, n.2 7 Personalizada e n.2 10 Empréstimo (todas da
dimenséo original Empatia);

questdes n.2 17 Gerente e n.? 18 Telefonar (ambas da dimensdo original
Aspectos tangiveis)

e questdo n.? 22 Clareza (da dimensao original Comunicag¢do).

Ainda na Tabela 30, se pode constatar que, quer o nosso questionario final quer
0 do Avkiran (1994) tém 4 factores embora com ambitos com particularidades
proprias. A primeira coluna indica, para cada varidvel a correspondéncia ao factor
de Avkiran (1994), acontecendo o inverso para a comparagdo entre o
questionario final daquele investigador com o nosso questionario final.

O inquirido portugués deu uma importancia acrescida a questoes ligadas com a
Empatia, como Privacidade, Personalizada e Empréstimo, tendo dado menos
relevancia a Saudagcdo como o fez o inquirido australiano, porventura porque o
empregado bancario em Portugal saida sempre o cliente. Ainda as questdes
ligadas ao acesso ao Gerente ou o Telefonar para a agéncia sdo relevantes para
o inquirido portugués, ndo aparecendo mesmo no questionario final realizado na
Australia. A Postura e o Conhecimento revelam interesse por parte dos inquiridos
australianos ao contrario dos portugueses, que, quica, devido ao aspecto muito
formal (fato e gravata) transmite para o cliente portugués algum estereotipo que
corresponda aqueles itens.
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Tabela 30 — Comparacéo entre os factores constantes no questionario final de Avkiran
(1994) e os do presente trabalho.

[T Correspon- Py rrespon-
o s Factores finais em Portugal | e Factores finals Avkiran (1994)
Avkiran F1 F2 F3 F4 Port F1 F2 F3 F4
F1 Ajudar F1 1 X

nof—

X
F1 X F1 2|Prompt X
N/A 3|Filas X F1 3|Queues
F3 X F3 ‘_[me X
F1 5|Saudagéo N/A Greet X

5
N/A 6| Privacidade X F4 6|Privacy
N/A 7 H F2 7|Personal
N/A 8|Simpatia N/A 8|Sympathy

9|

0|

F1 9Interesse Genuino Xi Fi |Concem X
N/A 10 F2 10|Loan
F1 11 F2 Polity X
F1 12|Postura N/A 12|Neatness X
F1 13]Pedir Desculpa X F1 % X
F3 14]Conhecimento N/A 4 X
F3 el X F3 g{m X
F4 X F4 16| Tellers X
N/A F2 1 7|Manager
N/A X F1 18| Telephone
F4 X F4 19|Staffnum X
F3 X F3 ctypes X
F3 N/A 21]S¢ 3 X
N/A X F4 22|Clari
X F3
N/A 24|Promises
X F1
N/A 26
27|Computador N/A 27|Computer
F1: Credibilidade e Receptibilidade (Presteza)- Saber pedir desculpa e corrigir . Fl: Staff conduct - responsiveness, civilized conduct and presentation of branch
erros cometidos e voluntariedade em forecer servigos rapidos staff that will project a professional image to the customers,

F2: Acesso a geréncia e atendimento personalizado — Facilidade em pedir um
empréstimo e atendimento personalizado e cortés pelos quadros da Agéncia
incluindo o gerente

. F2: Credibility - maintaining staff -customer trust by rectifying mistakes, and
keeping customers informed.

F3: Comunicagdo — Satistazendo com sucesso e cortesia as necessidades . F3: Communication - fulfilling banking needs of customers by successfully
bancérias dos clientes, comunicando recomendagdes financeiras communicating financial advice and serving timely notices.

F4: Aspectos Tangiveis — Adequacao da equipa de empregados para atender
os clientes durante as horas de servico em particular nas horas de ponta, em
boas condigdes de privacidade e clareza, incluindo a forma escrita

. F4: Access to teller services - the adequacy of number of staff serving
customers throughout business hours and during peak hours,

Fonte: Elaboracao propria

O facto é que, embora em ambos os questionarios finais se verifique a existéncia
de 4 factores, eles t&ém composicéo diversa. O que, de acordo com Ford, Joseph,
e Joseph (1993); Athanassopoulos, Gounaris, e Stathakopoulos, (2001) e
Othman e Owen (2001), & motivado pelas diferengas culturais existentes entre os
dois paises onde o inquérito foi realizado.

Hz:. O Instrumento, do trabalho em Portugal vai ter
dimensdes diferentes de Avkiran (1994), realizado na | Confirma-se
Australia.
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7.3. Teste da hipotese 4 (Sexo do inquirido)

Como se pode aferir, pela andlise da tabela 31, existem valores que em

aparéncia sao contraditérios. Na verdade se atentarmos para a primeira coluna

Tabela 31 — Resumo 479 questionarios — Por sexo com a componente “Valores referentes
as 2 primeiras posicoes da Escala de Likert (1932). (Muito pior do que esperava + Pior do

que esperava)” e a componente “Média”

Valores referentes as 2 primeiras

posiges da Escala de Likert (Muito Médias
pior do que esperava + Pior do que
asperava)
s /& s /&
> & o~ s
/i "/
& 5 :' & cs' f
& o & X
A A A .

Valores em %

Valores absolutos

Voluntariedade em AJUDAR]
2,90 2,70 éé 3,80 3,77 3,84

RAPIDEZ de servigo)
6,00] 7,50 3,70] 3,67 3,59 3,80

Interesse se FILAS]
10,20 10,60, 9,60 3,42 3,38 3,49

ESCLARECIMENTO sobre custos bancarios reduzidos
13,30] 13,60 12,80 3,32 3,31 3,35

PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcéo|
5,20 2,70 9,10 3,58 3,58 3,59

Atencdo PERSONALIZADA]
1,90] 1,70 2,10 3,95 3,90 4,04

INTERESSE GENUINO se houver erro na minha contal
4,60 6,00 2,40 3,55 3,50 3,64

Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO)
4,60 5,40 3,40 3,65/ 3,61 3,70

CORTESIA|
1,00 0,30 2,10 4,02 3,97 4,09

PEDIR DESCULPA se cometer errof
3,50 4,10 2,70 3,62 3,54 3,73

ACONSELHAMENTO sobre gestao de activos financeiros|
4,40 4,80 3,60 3,64 3,59 3,72

Numero de CAIXAS durante as horas de pontal
23,30 20,20 28,5 2,94 2,97 2,91

Facilidade de contactar o GERENTE]
4,20 3,90 4,60 3,59 3,63 3,51

Facilidade em TELEFONAR|
9,60 10,00 8,80 3,52 3,45 3,63

Ne Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAQ]
o 13,30 12,40 14, 3,21 3,22 3,19

Informagéo sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS]
18,00 15,10| 3,20 3,22 3,15

A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncial
4,00 2,60 6,50 3,58 3,57 3,59

Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal| 4
11,30 11,10 11 3,33 3,33 3,32
Capacidade em CORRIGIR ERRO!

5,90 6,80 4,50 3,46 3,41 3,53

As questOes n%. 2, 6, 7, 9, 10, 11, 14 e 19, para p=0,05 ou p= 0,10 o nivel de significAncia & estatisticamente

relevante
Fonte: Elaboracéo propria

“sexo feminino” temos 10 valores (a sombreado) que totalizam a primeira e
segunda posi¢cOes da escala de Likert (1932), “muito pior do que esperava + pior
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do que esperava”. Esses valores sdo superiores aos dos do “sexo masculino”, o
que vem contradizer a tese de Mital e Kamakura (2001) e Bryant e Cha (1996),
citados por Gongalves, (2005:170).

Inversamente se estudarmos o que se apresenta na segunda coluna “sexo
feminino” da Tabela 31, referente as médias atribuidas no questionario,
verificamos que a sé em 2 itens se atingem valores inferiores aos do “sexo
masculino”.

Passamos a realizagdo do teste paramétrico t as amostras independentes a nivel
das 19 questdes relativas & qualidade de servigo, a que se chegou com os 479
questionarios (como indicado na tabela 22, no capitulo 6, a fim de comprovar o
que os resultados da referida Tabela 31 indiciavam. Na verdade o teste t sobre o
“Sexo do Inquirido”, como se pode verificar pela leitura da tabela 32, vem
clarificar que em 14 dos 19 itens os respondentes do sexo feminino tém médias
superiores nas respostas. Verifica-se ainda que em 5 dos 19 itens, para p=0,05
ou p=0,10 o nivel de significAncia é estatisticamente relevante. Releva-se
também que, embora ligeiramente superior a p=0,10, se encontram 3 itens
(Cortesia, Aconselhamento sobre a gestdo de activos financeiros e Capacidade
em corrigir erros).

No paragrafo anterior referimo-nos a tabela 22, no capitulo 3, de onde sairam 3
factores, que denominaremos como segue:
F1: Credibilidade e Presteza — Ajudar o cliente, de forma personalizada e
cortés, prestando-lhe um servigo rapido e rigoroso proporcionando
condi¢des de privacidade de atendimento.
F2: Aspectos Tangiveis — Adequagdo da equipa de empregados para
atender os clientes, pessoal ou telefonicamente, durante as horas de
servico em particular nas horas de ponta, numa agéncia bem estruturada,
incluindo a gestdo de filas e a comunicagao escrita.
F3: Comunicagdo — Providenciar um sistema eficaz de comunicagéo, que
inclui informagdo e aconselhamento, sobre produtos bancérios, quer
passivos quer activos, atendendo ao perfil de cada cliente.
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Tabela 32 — Sexo do Inquirido — Teste t aos 479 questionarios, incidindo nas 19 questdes
de avaliacdo da qualidade.

Independent Samples Test
Lavene's Test for
Equality of Variances I-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
F Sig. 1 df Sig. (2-tail Di::r:nncs gllrcf‘ere"n:; Low:rmamm:&

E‘JE‘:R 4 Em‘m 3171 o076 -836 475 403 067 080 -225 081
Fsiverncns -821 | a71601 412 ~067 082 -228 084
RARIDEZdesamical’y ol vordmee 1,263 262 | 2613 a7 1008 -211 081 -370 -052
E;"m 2641 | 410648 1009 ~211 080 -388 -054
Intarane o FilAS Sl yetaces 3473 063 | -1.380 460 165 .12 081 -270 046
Enel v 1,356 | 48,607 178 12 083 -274 050
ﬁuﬁﬁm‘x Coulvarom 130 718 448 427 855 -038 085 -206 120
Ihckizrice mmm 447 | 343,002 855 -038 085 -206 130
m:;m?;m mam 5,378 021 -198 476 B4z -016 082 -176 144
mms 184 | 356916 847 -016 084 -181 149
- Eo e 108 43| 03 am 072 187 o | 288 ot2
w“;ﬂ:f“ 790 | 387,382 074 -137 076 -287 013
NTEREST il utinces 208 652 | 1827 43 068 -143 078 -296 o1
E"g’:'s;:“"zm -1,830 | 360,033 088 143 078 -298 o1
EosaniTa X yontele 28 i 003 957 -o72 3s0 a3 086 088 260 088
EMFHESTING Eﬁm 972 | 316,131 332 -086 088 -260 088
CUE mm 5,606 o | 1644 a7 101 - 122 074 -267 024
Er:'“”m 1802 | 362314 110 122 076 -27 028
PRI DESCULRAY. — Eamiuaiances 144 708 | 2412 449 016 -183 078 -as1 -034
Em;"“a'”::“;"":“‘ 2399 | 381,263 017 -183 076 -332 -033
ﬂmﬁ"fﬂfm Syl vatiances 838 361 | 1,588 47 13 -131 082 -293 031
iy Epalyainets -1567 | 3338 118 131 083 -205 033
Nienoae  Selvances 5.648 018 895 465 an 064 o7 -076 204
pora ME"““' Marances 876 | 350,752 382 064 o073 -079 207
Tackade dooonincky Bl varlances 576 a8 | 1444 449 150 115 080 -o42 272
mma;:'ﬂ:ﬂmﬁs 1456 | 375181 148 115 078 -040 27
mﬂm 022 883 | 2,014 416 045 -181 080 -358 -004
E"fm” 2,035 | 345498 043 181 088 -356 -006
m o e 005 943 384 472 701 029 075 -118 76
AL ENTO DE Eon st 82 | as2581 702 028 075 -119 76
gm;c:m TIPS Ef;:'n:'im 1,579 210 798 443 425 065 082 -096 227
INVERTIMENTOR Tﬁ“ 774 | 319,368 439 065 085 -101 232
o CLAREZ? "; mﬂms 3,974 047 -354 447 724 -028 079 -182 127
recebiaTRARIR m““'n::;;dw 342 | 317478 733 -028 081 -188 132
mmb"; b E;:":jm 088 795 an a7 El 009 081 151 169
g!:;i:ls de interesse E“z.«al variances 11| 346637 812 009 082 - 152 A70
m&nnos mﬂms 020 888 | 1,574 439 116 -121 077 -272 030
P varaces 1587 | st 13 121 o078 .27 029

(*) Relevante para p=0,05 e p=0,10
1. O sinal negativo do teste tem 14 dos 19 ifens indica que o sexo feminino tem médias superiores nas respostas;
2. Em 5 dos 19 itens, para p=0,05 ou p=0,10 o nivel de significAncia & estatisticamente relevante.

Aplicamos depois o teste paramétrico t as amostras independentes a nivel das 3
factores atras indicados, verifica-se que, como se mostra na tabela 33, no factor
1, para p=0,05 ou p=0,10, o nivel de significancia é estatisticamente relevante.
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Tabela 33 — Sexo do Inquirido — Teste t aos 479 questiondrios, incidindo nos 3 factores
resultantes da avaliacdo das 19 questdes da qualidade.

independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances 1-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. I dt Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper
REGR factor score  Equal variances
Liorsraisis 1 (9 e 5,166 023 -2,728 477 007 |-25379562 | 09303551 | -,436606 | -070986
Equal vari
wdeny 2,661 | 363,804 008 |- 25379562 | 00536362 | -441329 | -066263
REGR fi Equal vari
2.,Dran:|§,§:;s1mre a:sl.l:m\;adnances 107 744 041 477 968 | ,00382043 | ,09375826 | -,180410 |,18805069
Equal variances
el 041 | 412,903 967 | 00382043 | 00258402 | -178174 18581512
REGR factor scare  Equal variances
3 for analysis 1 assumed 010 920 674 477 ,501 | ,06318217 | ,09371378 | -,120961 |,24732504
Equal vari
nuq‘u:“vz:;r;ces 672 392,931 502 | 08318217 | ,09397162 | -,121568 |,24793222

(*) Relevante para p=0,05 e p=0,10

Conclui-se que o sexo do inquirido influencia, embora parcialmente, a avaliagdo
da qualidade, tendo as mulheres respondido estatisticamente de forma diversa
dos homens, como abaixo se resume.

] T, . I : Confirma-se em 5
Ha: O sexo do inquirido influencia a avaliagdo da qualidade. doE 19./HEn5.6 B

1 dos 3 factores

Haa: O inquirido do sexo masculino apresenta médias | Confirma-se em 5
inferiores na avaliagdo da qualidade. dos 19 jtens e em

1 dos 3 factores

Hsg: O inquirido do sexo feminino apresenta médias | Confirma-se em 5
superiores na avaliagao da qualidade dos 19 jtens e em
1 dos 3 factores

Dado que o mercado nacional é limitado e o grau de bancarizagdo é ja muito

elevado, ndo podemos, no entanto deixar de salientar o seguinte:
O sucesso ou insucesso dos bancos em Portugal deriva, também, da quota de
mercado ganha a concorréncia. O indicador que isolamos, resultante da
agregacéao das primeira e segunda posi¢des da escala de Likert (1932), “muito
pior do que esperava + pior do que esperava’, indicam o grau de
descontentamento referente a cada item. Ora o cliente descontente é muito
menos fiel do que o cliente satisfeito Gongalves (2005), pelo que a banca
devera preocupar-se em agir de forma eficiente junto destes clientes que estdo
com uma propensao a mudarem de banco.
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7.4. Teste da hipotese 5 (Habilitagdes do inquirido)

Aqui pretende-se demonstrar que o grau de exigéncia é maior nos clientes mais
instruidos, quer nas questdes de avaliagdo da qualidade de servigo nas agéncias,
quer nas questdes de apreciagao global.

Pela observacdo da tabela 34, verifica-se que em 16 dos 19 itens que constituem
a avaliagdo da qualidade de servico, os respondentes que possuem um grau
universitario apresentam valores mais elevados nas duas primeiras posi¢cdes da
escala de Likert (1932), (Muito melhor do que esperava + Melhor do que
esperava), aparentando indicar um maior grau de exigéncia ou
descontentamento.

Também pela leitura da tabela 35 se verifica que os inquiridos com grau
universitério parecendo ser mais exigentes/descontentes que os restantes
inquiridos. Num segmento da clientela onde a generalidade da banca tanto
investe, a comecar pelas contas “universitario” ter entre 4 a 5 % da clientela deste
segmento com insatisfacéo parece ser um sinal de alerta.

Passemos de seguida a analise da tabela 36 e verifique-se que o inquirido com
grau académico trabalha com mais bancos, o que indicia um grau de fidelidade
inferior (Gongalves, 2005).

A andlise da tabela 37 sugere-nos 3 comentarios:

¢ Dentro de percentagens que rondam os 50%, os inquiridos com um
grau académico apresentam valores menos elevados (47,8%) onde o
BLC é o seu banco principal;

¢ Contrariamente aquilo que era a nossa opinido empirica, o inquirido
com grau académico prefere a CGD (15,9%) ao Millennium BCP
(9,1%);

¢ O BES apresenta valores muito elevados (11,4%) em contraponto com
o BPI (4,5%) que desde ha muitos anos tem investido em campanhas e
contas proprias destinadas ao segmento universitario.

102



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

Tabela 34 — Resumo dos 479 questiondrios respeitante as 19 varidveis de avaliacdo da

qualidade se servigco nas agéncias.

Valores referentes as 2 primeiras
posigdes da Escala de Likert (Muito
pior do que esperava + Pior do que

esperava)

4

Valores em %
Voluntariedade em AJUDAR 29 40 26
RAPIDEZ de servigo 6,0 6,4 5,9
Interesse se FILAS 10,2 14,9 87
ESCLARECIMENTO sabre custos bancarios reduzidos| 13.3 17,5 11,7
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcao 5'2- 57
Atengdo PERSONALIZADA| 1.9 2.4 1.7
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha conta 46 69| 3.7
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO| 4,6 47 4.6
CORTESIA| 1,0 1,6 0,8
PEDIR DESCULPA se cometer erro 3,5 7.8 2.1
ACONSELHAMENTO sobre gestéo de activos financeiros| 4.4 5,5 3,9
Numero de CAIXAS durante as horas de pontal 23,5
Facilidade de contactar o GERENTE] 4.2 6,7 33
Facilidade em TELEFONAR 9,6 12,5 85

Ne Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAQ|

Informag&o sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS| 18,7
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia 4,0 5,0 3,6
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal| 11,3 12,7 10,9
Capacidade em CORRIGIR ERROS| 5,9 7.9 5.2

Fonte: Elaboragéo prépria
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Tabela 35 — Resumo — Gerais 479 questionarios respeitante as 3 variaveis de Apreciacdo
global (Somatério dos valores Muito pior do que esperava + Pior do que esperava)

Valores referentes as 2 primeiras
posicoes da Escala de Likert (Muito
pior do que esperava + Pior do que

esperava)
~ _ee D
& $ 3
< <9 -
Valores em %

Apreciagéo referente & Qualidade Global da sua Agéncia 3,4 4,9 2,8
RECOMENDA-LA a um amigo 25 4,0 1,9

Fazer QUEIXA 1,9 4,0 1,1

Na questdo “Recomenda-la a um amigo” as duas primeiras posigdes da escala de Likert (1932) sdo: Discordo

completamente e Discordo.
~
>
Iy o

Fonte: Elaboracgdo propria.

Tabela 36 — Resumo 479 questionarios — N.2 Bancos

Valores em Y%
1 Banco 10,4 i i fars
2 Bancos| 37,6 30,4 40,1
3 ou mais Bancos| 52,0 62,9 48,2

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela 37 — Resumo 479 questionarios — Nome do banco principal

~/
(ﬁo
Valores em %
CGD 11,7 15,9] 10,2
Millennium BCP 10,8 9,1 1153
BPI 3,8 4,5 3,5
BES 8,5 11,4 75
Santander/Totta 5o 1,1 74
BPN 1,5 2.3 1:2
Banif 1.7 11 2,0
Finibanco 0,6 1,1 0,4
Banco Lusitano de Crédito 51,8 47.8 53.2
CCAM 0,6 0,0 0,8
Montepio 2,0 2,3 2,0
BBVA 0,6 Tl 0,4
Barclays 0,3 T 0,0
Qutro 0,6 2 0,4

Fonte: Elaboragao prépria

Por fim realizamos o teste paramétrico t as amostras independentes, quer a nivel
das 19 questdes relativas a qualidade de servico, quer a nivel dos 3 factores a
que se chegou com os 479 questionarios (tal como tinhamos procedido, mais
atrds, para a validacdo da hipdtese sobre o sexo do inquirido), a fim de
comprovar o que os resultados das Tabelas 34 a 37 indiciavam. O teste t vem
demonstrar que em apenas 1 item (“Privacidade quando sou atendido ao balcao”)
dos 19 jtens que constituem as questdes sobre qualidade de servigo tem valor
significativamente relevante, para p=0,05 ou p=0,10 e um outro item (“Facilidade
em contactar o Gerente”) que se aproxima destes valores de referéncia, fixando-
se em 0,113, como se pode verificar pela leitura da tabela 38.

Com a aplicagdo do teste paramétrico t as amostras independentes a nivel das 3
factores, comprova-se, pela leitura da tabela 39, que nao existem valores com

nivel de significAncia estatisticamente relevante.

Estes resultados levam-nos a rejeicdo da hipétese, salvo para o item “Privacidade
quando sou atendido ao balcao”.
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Tabela 38 — Universitdrio vs. Ndo universitario — Teste t aos 479 questionarios, incidindo

nas 19 questdes de avaliacdo da qualidade.

Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
; Mean | St.Enor | Difterence |
T ereT = T i3 = Ei-g.m ! 255 d'4-;4 Sig. |2-Ta{l::91 DMBm.r:;: Dm‘areg Lcme:rsz UEE. 2;0
AJUDAR assumed ' ! ] J
En;mu:f,,n:‘w 263 | 205828 793 024 092 -.156 204
e mm 483 488 402 478 688 037 091 -.142 215
f&m 891 | 202,366 696 037 084 -148 201
e S E:;Im:m 1.285 258 887 459 492 063 081 -118 241
f:;l:lm 857 181,526 512 083 ,085 -125 ,250
E:.FmLo::aE:s":aEnNcTﬂgm E:::Im:ﬂm 2,464 A7 345 426 730 032 084 -, 153 217
reduridos ﬁ;u:;x::‘w 324 | 177,155 747 032 100 -185 230
”‘A o8 mm 140 708 -2,382 475 018 -216 081 -395 -038
,E:," m 2344 | 204,120 020 -218 092 -308 -034
ﬁg;gaguaumm mm 001 o7 | 378 478 170 117 085 -284 050
;ﬂm 1361 | 208810 75 117 086 286 052
TEIES S | | wl | | ] | ] |
ks f;"a ,:umm':.'?es 738 | 185618 461 -087 091 248 112
Potorme ¥ vortnde-as: - Toual vareross 572 325 552 388 581 054 097 187 245
e f:,":',::,mm 527 | 170232 599 054 102 147 255
EOHTESA it varlances 1387 239 - 487 478 627 040 083 203 123
5;“"”;3,,‘“‘:’;’” -469 | 199,009 840 -040 086 -210 129
PEDRDEACULPASe  omvadurces' | qums 075 74 a8 450 064 o086 | 08 233
Emf‘,"m 701 | 177.865 484 064 091 - 116 243
ﬁ;’iﬁ: e, ou variances 2,356 126 -g52 436 341 089 003 .27 004
o s:,":;::,,"‘:.'?as -g01 | 168758 369 -089 008 -283 108
MmemiaCAMS  Eoslvaances 026 872 352 484 725 028 080 -129 188
pondt 5;“:;::"‘“3:3 354 | 200780 724 028 080 -129 185
Facqdado o cofaciae. ool varnces 9.900 002 | 1746 448 082 154 088 328 o019
f&"w 1594 | 174867 113 154 097 -345 037
$;"L'E"’:3; i f:::,',,:dm 4,841 032 -308 415 757 -081 009 -226 165
:gtuzlsmned -288 | 172,400 774 -031 107 241 ,180
';';“",J:&",;‘: o e 467 495 -33 472 738 028 083 191 136
e I~ 20 | 205068 | | os| am| am
A0 Mw TIPOS. Enuslvariances 036 850 658 442 511 080 062 241 120
et nﬁm"” -663 | 193,778 508 -,080 091 -240 119
m,;‘; S varances 3642 057 -981 446 27 085 087 256 086
el Ao ,,E;":Js::,":edm 908 | 178,921 385 -085 084 -270 1100
T n alvararces 2,953 086 -241 446 810 -022 080 -198 155
m . 5.‘3,“:;;’3";.,""“ -224 | 179,825 823 -022 097 -212 189
oonn.lsm ;:Hos fff..‘.i"m‘;"""‘“ 296 a7 1,080 438 204 091 086 -079 261
s;‘m.::'n‘.::oas 1,057 196,972 292 091 086 -079 260

(%) Relevante para p=0,05 e p=0,10
1. O sinal negativo do teste t em 11 dos 19 jtens indica que o “ndo universitario” tem médias
respostas;
2. Em 1 dos 19 itens, para p=0,05 ou p=0,10 o nivel de significancia é estatisticamente relevante.

superiores nas
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Tabela 39 - Universitario vs. Nao universitario — Teste t aos 479 questiondrios, incidindo
nos 3 factores resultantes da avaliacédo das 19 questdes da qualidade.

Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
- F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper
REGR factor score  Equal variances
1 for analysis 1 sasumed 705 401 -,326 476 744 | -,03421505 | 10480653 | -,240156 |,17172561
Equal variances
not assumed -319 203,572 ,750 | -,03421505 | ,10739088 | -,245956 |,17752601
REGR factor score  Equal variances
2 for analysis 1 assumnad 2,388 123 -,056 476 \955 | -,00592032 | ,10484575 | -,211938 |,20009740
Equal variances
not assumed -,053 193,207 957 | -,00592032 | ,11091471 | -224679 |,21283880
REGR factor score  Equal variances
3 for analysis 1 assumed 1,668 197 -412 476 680 | -,04318297 | ,10479690 | -,249105 |,16273877
Equal variances
not assumed -.386 190,680 700 | -,04318297 | ,11179983 | -,263706 |,17734030

N&o existem valores significativamente relevantes para p=0,05 ou p=0,10.

Hs: As habilitagdes literarias do inquirido influenciam a | Ndo se confirma,
avaliagao da qualidade salvo em 1 dos

19 itens.

Hsa: O inquirido que ndo possua qualquer grau académico | Ndo se confirma,
apresenta resultados superiores na avaliacdo da |salvo em 1 dos

qualidade. 19 jtens.
Hss: O inquirido que possua um grau académico apresenta | Ndo se confirma,
resultados inferiores na avaliagao da qualidade. salvo em 1 dos

19 itens.

7.5. Teste da hipétese 6 (Regido de residéncia do inquirido)

Para testarmos a hipétese de que os Centros Urbanos do Grande Porto e da
Grande Lisboa sdo mais exigentes/insatisfeitos do que as Outras Cidades,
comegamos por nos socorrer dos 479 questionario realizados nas agéncias do
BLC, ao longo das diferentes etapas da recolha de dados. Os resultados obtidos
através da tabela das frequéncias no SPSS, para cada um dos 19 itens relativos
a avaliagdo da qualidade de servigo, foi compilado na tabela 40, primeiro com os
resultados gerais, depois produzindo o0 mesmo trabalho para:

o A regiao do Grande Porto, com 80 questionarios;
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o Aregido da Grande Lisboa, com 237 questionarios;
o Outras Cidades, com 162 questionarios;

Na referida tabela 40 apresentdmos os valores individualizados para cada uma
das 5 posigdes da escala de Likert (1932), tendo acrescentado uma coluna onde
se apresenta o resultado agregado dos valores Muito pior do que esperava +
Pior do que esperava, correspondendo as 12 e 22 posicdes da escala, existindo
sempre uma linha para os valores gerais e para cada uma das trés regides atras
descritas e respectivo ranking apresentado nas trés ultimas colunas da tabela.

Pela andlise da Tabela 40, chega-se a conclusdo de que a “Provincia”,*
contrariamente a hipotese formulada, apresenta valores que revelam uma
exigéncia/insatisfacdo superiores a dos outros dois grandes aglomerados
populacionais, nas variaveis Privacidade apresentando valores de 8,6%, que séao
mais do que o dobro do que as outras regides; Cortesia com um valor baixo de
1,8%, mas longe do 0,0% do Grande Porto e 0,8% da Grande Lisboa, e que vem
de alguma forma meter em causa a verdade empirica de que os grandes centros
sao desumanizados e que nas pequenas cidades, porque as pessoas se
conhecem e se cumprimentam, sdo mais “educadas” (corteses); finalmente na
variavel “Numero de Caixas durante as horas de ponta”, onde os resultados sdo
alarmantes, mesmo considerando que no Grande Porto apresentam ‘“apenas”
11,6% de insatisfacdo, no caso das Outras Cidades um recorde de 28,2% de
insatisfagao é atingido.

A Area da Grande Lisboa aparece com 4 itens onde os valores em que a soma
das respostas “Muito pior do que esperava” e “ Pior do que esperava” tém
percentagens inferiores (denotando uma menor insatisfagdo) & Area do Grande
Porto e das Outras Cidades. De salientar que no item “Esclarecimento sobre
custos bancarios reduzidos”, esta regido aparece com valores de insatisfacdo
muito baixos, comparativamente com as outras duas regides em andlise, ndo
conseguimos apurar a razdo de uma tao diferente avaliagdo. Avangariamos com

4 “Provincia” significa, no dmbito deste trabalho, cidades néo incluidas na Regides do Grande Porto e
Grande Lisboa, a saber: Coimbra, Guarda, Leiria, Beja e Lagos.
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uma ou duas pistas, no campo da especulagdo, que apontam para que,
provavelmente, o cliente de Lisboa é genericamente mais informado sobre

Tabela 40 — Avaliagdo das Regides Grande Porto, Grande Lisboa e Outras Cidades com destaque

para o agregado dos itens “Muito pior do que esperava" e “Pior do que esperava”

é"s‘lf/e / Y i

950 .«.9“

f‘}

LE

Valomt em Y Flagi!o! N.2 Quest. Ranking por Regido
0.4] 2.5] 386 388 24, 7[ 2, Geral (479)
Voluntariedade em 0,0 2,5| 35,4 Grande Porto (80)] 2°
AJUDAR 0,4 3,8 43,7 Grande Lisboa 237 i
o,j 0,5 3.7 Tas S id
0, 5.4 39,7 Geral g47
. 0,0 3.8 35,0 Grande Porto (80 37
RAPIDEZ de servigo T3 7 Grande Lisboa é§7 jLJ
0,0 Outras Cﬂm 7|
A Geral (&_@_m
4 Grande Porto (80)
Interesse se FILAS = Grande Tisboa 237 7T
.0 162 pid
ESCLARECIMENTO g‘,gf T
sobre custos T - i L
bancarios reduzidos 0:7 Tades i
PRIVAGIDADE 03] TG
quando sou atendido O'QI Gm Porio (B0)[ 27
a0 Bailoko 13 E Grande Lisboa (237, 37
0,0] Oulras Cidades (162, TV
o.i 28,4 — Geral (479
Atengao 0,0 30,0 Grande Porto (B0)| _a°
PERSONALIZADA 0,0] 26,6 Grande Lisboa (237, 7
0.6 1,g1 27,0 47.g| 30,2 2%
0,7 9 5 33,8 13, Geral (479
E
g«gﬁsﬁ%sse houver 14 8| 23,0] 58,0 10,8[ e Porto (80)]1°
e Raanhe Gonta 0.9 4.3 63,0) 21,8 10, g[ Lisboa (237) i
0.0 3 70, 38,7 _g ame—ﬁms ) o
i 0.8| < 73, 33, 4| Geral (4
I:;’g?ic?; ir:.mme 0,0 2.7 35,1 ﬁ T4.9) Grande Porto (80)
EMPRESTIMO 1.8 4,8 51.4 22,2 19,8 Grande Lisboa (237 ik
0,0 33 , ik} Oulfras Cidades (162 sl
02 0.8 Geral (479)
0,0 0,0 Grande Porto (80)]_a°
EORIESL 0,0 0,8 Grande Lisboa (237 P
0.6 1.2 162 kg
0,2 ; (379
PEDIR DESCULPA 0,0 i Grande Porto (8¢ (80 f bl
se cometer erro 0,0 i Grande Lisboa (237 2°
0.6 30 le i
0.5 3.9 479
':;?SNQS:;: : dMeENTO 0,0 5,9 Grande Porto (80)
i et 05 2,6] Grande Lisboa (237) =
0.7 2.g Kid
Nimero de CAIXAS : %l 35'3
durante as horas de '1 57 ID =
|ponta :s‘l : 3 762 ik
= 0.7 3.5 48, 31,0 16,2 4 Geral (479
Pl 0.0 13 333 4s.§l 19,2 13 Grande Porto (80)] 3¢
SERENTE 0,5 5.6] 60,6 17,8 15,5 6,1 Grande Lisboa (237 i
¥ R X 47, 15,6] 3, as Cidades 2"
i 7.9 42,1 33,7 4, [ Geral (479)
Facilidade em 1,4 12,9] 22,9 45,7 7,1 Grande Porto (80)] 1%
TELEFONAR 28 ; 1,7 Grande Lisboa (237, =
0.0 5 ; Oulras Cidades (162 ki
|RFEmpregdos 3 1. Geral (479
disponiveis no ,3 01 Grande Porto (80 3
ATENDIMENTO DE 2,1 43 Grande Lisboa (237 ik
E&LCAO ,0 5 X ras Cidades (162 Pl
Informag&o sobre 0.7 7.9 Geral (479 .
TIPOS DE CONTAS 0,0 2,8 Grande Porto (80)] 1
E INVESTIMENTOS 0,9 8,0 4,4 Grande Lisboa (237,
o,51 70,1 Ouiras Cidades (16%s =
0, 4,5 z Geral (47
:ofr';::m'zi: e 2, : 7.0 Grande Porto (80)] 17
recebida da Agéncia 0, 4 3,5 Grande Lisboa (237, i
) 7, 14,7 3.9 Dulras Cidades (1 i
anterem-me 1,1 10,0] Geral (479
INFORMADO sobre 1,4] 4.3 Grande Porto (80)] 1°
matérias de interesse 1,7 8.7 Grande Lisboa (237) 3
ssoal 0,0 14,7 ras Cidades (162) 2=
05 12,0 Geral (479)
|Capacidade em 1,3 9,3| Grande Porto (80 1¥
CORRIGIR ERROS 0,5 11,7) X Grande Lisboa 5237) 20
0,0] 13,8] | Outras Cidades ) 3

Fonte: Elaboracgéo propria
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assuntos financeiros ou porque o BLC fez nesta Regido um esforgo acrescido
nesta area junto dos seus clientes, como, de alguma forma, indiciam os
resultados dos outros 3 itens a que nos referimos, que sdo Privacidade, Tipos de
conta e investimentos e Informado. Estas matérias sdo normalmente tratadas na
chamada banque assise, ou seja junto do seu gestor de conta e ndo pelo simples
atendimento pelo caixa, com pessoas na fila que querem ser atendidas com
rapidez.

A Area do Grande Porto apresenta os valores mais extremados, dado que
aparece com 8 itens onde as percentagens de insatisfagdo sdo as mais baixas.
Em contrapartida apresenta 9 itens onde o grau de insatisfagdo é mais elevado
do que o apresentado pelas outras regides.

Tabela 41 - Resumo das frequéncias de ordem das Regides Grande Porto, Grande Lisboa e Outras
Cidades nos itens “Muito pior do que esperava” e “Pior do que esperava”

As frequéncias referem-se ao
somatorio da 12 e 22 posigdes da
escala de Likert (1932) (muito pior
do que esperava + Pior do que

esperava)
rnc.‘.’ rﬂ.e "ncé’
s 4 & &
Regiao ég aég ég
°"- &\. °\.
(0~ ¢ (I
A INAY AT
S o ') S o
Grande Porto 9 5 8
Grande Lisboa 7 8 4
Outras Cidades 3 9 7

Fonte: Elaboragdo prépria

Na tabela 41 podemos observar o resumo destes resultados.

Finalmente procedemos a realizacdo do teste paramétrico t as amostras
independentes a nivel das 19 questdes relativas a qualidade de servico mas
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Tabela 42— Grande Lisboa e Grande Porto vs. Provincia — Teste t aos 479 questionérios,
incidindo nas 19 questdes de avaliacédo da qualidade.

Independent Samples Test
Levene's Test for
|_Equality of Variances -test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the

£ | s | o | s | B
Coal vaances 4230 o040 | 2224 475 027 -183 082 -345 -021
EA Vet 2257 | 388565 025 ~183 081 -343 -024
RAF|BEZ e Eqeal bariancas 000 088 | 847 a77 100 -138 084 ~a02 027
5;“;;:’,"‘&"“" 1,651 | 326,748 100 -138 083 -302 026
. h E:,‘uf’,'“:;"“"““ 2677 02 | 2887 480 004 -237 082 -309 -076
Eo o 2847 | 308,118 005 -237 083 ~401 -073
N o lyadnces 6672 010 .238 427 812 021 088 194 152
Toadon G -228 | 252,020 820 021 002 - 202 160
CTIVODAOE Juande: EauvARAnoRs 221 639 720 478 487 061 084 -104 226
Fa irimoss 722 | mesr a7t 061 085 -106 228
St vmnnces 4430 o043 | -18e a7 066 -144 078 -208 010
Eﬂ:‘:‘m 1,868 | 337,087 063 - 144 o077 -.296 008
Eqoel vamances 061 806 3,800 433 000 308 o078 -463 - 152
3888 | 30253% 000 -308 o7 463 152
Fomm bR vonideas  Fust vances 2,151 43 | 1484 380 144 -128 088 -303 044
EWFRESTIMO En:‘:'m“ 1405 | 338970 136 -128 086 -298 041
BORTESH Founl YasNnces 004 950 | -1870 a7 o062 143 076 -203 007
if‘l“:'as‘"’m;“:’:“ 1863 | 321185 063 -143 o077 -203 008
PEDHIDESOULPNSS  Coseirnces 048 830 | 2167 449 031 168 o78 -a21 -016
2,153 | 321,501 032 168 078 -322 -014
252 816 -2,740 437 006 -228 083 -302 -,085
2,736 | 309400 007 -228 083 -303 084
horams Sa M St vainces 5,082 025 -379 485 705 -028 o7 471 116
PR ﬁfg&ms 365 | 290,389 716 028 076 177 122
i Rk vosonoos 1284 258 | 1837 449 067 - 149 081 308 010
o lncns 1856 | 337,088 084 149 080 | -a308 009
e m"a’“s 4104 043 | 3775 416 000 349 002 530 167
el varlnees 3900 | 3008685 000 -39 087 521 77
Equolvamoices: | -y 000 | 4223 472 000 -326 075 -475 178
E;Mm % 4205 | 297,239 000 -326 078 -470 174
g‘m’}ﬁ;"g‘ RS m"ms 15,734 000 1676 443 004 141 084 024 1306
PWESTRIEHTOR E:’i;:::’;“’ 1537 | 236255 126 141 092 - 040 322
ACLAREZA da T vexienoee 810 4| a8 447 240 005 081 253 084
RCRE A Aincie Tm‘ 1202 | 316573 230 005 078 -250 080
Ectnl vesicnies 8170 004 | 1835 447 067 -152 083 -316 on
:;‘”m 1,767 | 270580 078 -152 086 -a322 017
Edbel yoiteaced 168 82 | 282 439 008 -208 078 -363 -053
Exel yaiaoas 267 | a17270 008 208 o8 -361 -055

(*) Relevante para p=0,05 e p=0,10
1. O sinal negativo do teste tem 17 dos 19 itens indica que a “Provincia” tem médias superiores nas respostas;
2. Em 13 dos 19 itens, para p=0,05 ou p=0,10 o nivel de significAncia & estatisticamente relevante.

também aos 3 factores a que se chegou com os 479 questionarios, a fim de
corroborar o que os resultados das Tabelas 40 e 41 pronunciavam. Na verdade, e
pela consulta a tabela 42, o teste t vem confirmar que, em 17 dos 19 itens o
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resultado da coluna t apresenta-se com valor negativo, o que significa que o

grupo de respondentes “Provincia” sdo superiores aos atribuidos pelos inquiridos
das regides da Grande Lisboa e Grande Porto.

Continuando ainda na tabela 42, observamos que em 13 dos 19 itens, para
p=0,05 ou p=0,10 o nivel de significincia é estatisticamente relevante,

aproximando-se ainda destes valores o item “Informagdo sobre tipos de conta e
investimentos”.

Se atentarmos agora na tabela 43, verifica-se que o teste paramétrico t, realizado
aos 3 factores, indica que para p=0,05 ou p=0,10 o nivel de significAncia é
estatisticamente relevante no factor 2 e que se aproxima destes valores (0,113)
no factor 1.

Nestes dois factores e pela leitura da coluna t, o sinal negativo dos valores

significa que as médias dadas pelos respondentes da “Provincia” foram
superiores a das zonas de Lisboa e Porto.

Tabela 43— Grande Lisboa e Grande Porto vs. Provincia — Teste t aos 479 questionérios,
incidindo nos 3 factores resultantes da avaliacdo das 19 questdes da qualidade.

Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper |
REGR factor score Equal variances
1 for analysis 1 assumed 062 1804 -1.611 477 108 | -,15528365 | ,09641793 | -,344740 |,03417273
Equal variances
ik -1589 | 313,028 113 | -15528365 | 00769821 | -347512 |,03694455
PEGR lacty soore  EAual varances 503 478 | 4287 477 000 |-40867574 | 00486964 | -503000 | - 220262
or analysis 1 ( assumed
Equal variances
not assumed -4,270 320,939 ,000 |-,40667574 | ,09524801 -584065 | -,219286
REGR factor score  Equal variances
3 for analysis 1 asamed 2,493 115 1.267 a7 206 | 12224355 | 00651756 | -067409 |31189571
Equal variances
not assumed 1,230 | 299644 220 | 12224355 | 09940578 | -,073378 |,31786543

(*) Relevante para p=0,05 e p=0,10
O teste t realizado aos 3 factores, indica que o sinal negativo do t no 12 e 22 factores, que representam 52,05% (45,52% +

6,53%) da variancia, significa que as médias das respostas aos itens referentes a qualidade de servigo sdo superiores nas
respostas dadas pela “Provincia”.

As hipdteses H6, H6A e H6B confirmam-se parcialmente como a seguir se
resume:
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He. A regido de residéncia do inquirido influencia a | Confirma-se em

avaliacao da qualidade. 13 dos 19 jtens e
em 1 dos 3
factores.

Hea: O inquirido que reside no Grande Porto ou na Grande | Confirma-se em
Lisboa apresenta resultados inferiores na avaliagdo | 13 dos 19 itens e

da qualidade. em 1 dos 3
factores.
Hes: O inquirido que reside nas Outras Cidades apresenta | Confirma-se em
resultados superiores na avaliagao da qualidade. 13 dos 19 jtens e
em 1 dos 3
factores.
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8. CONCLUSOES

A tematica deste trabalho “Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas
Agéncias de um Banco de Média Dimensdo” ndo sendo nova nos meios
cientificos, estd ainda em fase embrionaria na banca portuguesa. A par de
avaliagdes muito positivas que fazem primeiras paginas de alguns jornais,”® que
colocam Portugal no topo da avaliagdo global da banca europeia, e dos
empregados bancarios, sobretudo os jovens que ocupam muitos dos postos de
trabalho as agéncias bancarias dos grandes centros urbanos, hoje
maioritariamente licenciados ou pelo menos com frequéncia universitaria, a
questéo da qualidade é da maior actualidade. Na verdade uma clientela cada vez
mais esclarecida exige um servico de qualidade que, nédo lhe sendo fornecido
provoca insatisfacdo que pode ir até a mudancga de banco.

Os grandes investimentos e campanhas de marketing sdo ainda em Portugal
mais dirigidos para a captagdo de novos cliente (marketing ofensivo), do que para
a manutencao e fidelizagdo dos clientes actuais (marketing defensivo). Sabe-se
que é relativamente facil captar novos clientes, pouco rentaveis durante um
periodo de graca relativamente longo. Sabe-se, também, que é mais rentavel
investir na fidelizacao de clientes antigos.

O presente trabalho pretende ser um contributo para uma maior compreenséo
destes fendmenos, que aqui ficaram evidenciados, com alguns sinais de alerta
em areas como o numero de ‘“caixas durante as horas de ponta”, mas também
em matérias particularmente sensiveis como a informacao sobre os ‘tipos de
contas e investimentos” ou “manterem o cliente informado sobre matérias de
interesse pessoal”. Ser4d que fora a area da Grande Lisboa a banca esta
preparada para responder a este tipo de expectativa da sua clientela? Perto de
9% dos clientes da “Provincia” reclamam mais privacidade.

% Anexo 19
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As hipéteses formuladas sobre a dicotomia cliente com grau universitario e sem
grau universitario ndo se confirmou, indiciando que o empregado bancario, das
agéncias onde realizamos o inquérito, consegue adaptar a linguagem e
respectivo grau técnico ao seu interlocutor. O que nao fica claro é que se esta
adaptacdo se faz pelo conhecimento empirico resultante de repetidos contactos
pessoais ou se advém de informacéo tratada e segmentada a nivel de bases de
dados centralizadas. Fica claro que é fundamental para qualquer organizagéo,
nao sendo a banca excepg¢do, que é fulcral o conhecimento aprofundado dos
seus clientes. Cabera ao BLC investir fortemente neste conhecimento, dado que
n&o foi possivel obter o perfil do cliente deste banco.

Consideramos que com este estudo abrimos algumas janelas do conhecimento
referentes as percepgdes da clientela bancaria em Portugal sobre 19 questdes
que abrangem 4 dimensbes: Credibilidade e Presteza, Acesso a geréncia e
atendimento personalizado;, Comunicacéo e, por Ultimo, Aspectos tangiveis. O
conhecimento destas percep¢des € uma vantagem competitiva para as
organizagoes.

As nossas Universidades melhor cotadas dispdem hoje de meios humanos e
tecnoldgicos impares, nas mais diversas areas do conhecimento. Na maioria dos
estudos, realizados em Portugal, a que tivemos acesso, os investigadores fazem
sempre notar da dificuldade que tiveram em obter autorizacdo e recolher dados
junto da banca. Inversamente os custos em consultoria ndo cessam de aumentar
na generalidade dos bancos a operar dentro das nossas fronteiras.

Assente da nossa experiéncia profissional acumulada ao longo dos anos e agora
enriquecida com aspectos totalmente novos, fruto do rigor cientifico que esta
nossa pesquisa nos obrigou, deixamos aqui uma recomendacdo as hierarquias
de topo da banca. Abram mais as portas aos meios cientificos/académicos para
os estudos, de I&D e outros, necessarios nas organizacdes e sejam mais criticos
com consultores que, por vezes, aplicam, nos estudos e consultorias, modelos ja
antigos e desactualizados, pouco adaptados a realidade dos nossos mercados e
de rigor cientifico duvidoso. H& um longo caminho a percorrer neste campo.
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8.1.Limitagdes do estudo

Com os meios e tempo de que dispunhamos, ndo nos foi possivel obter uma
amostra que nos permitisse diminuir as probabilidades de erro e melhorar o
ambito das conclusdes. Foram 479 questionarios de “saida” feitos em 14
agéncias dispersas pelo territério continental. Uma triangulacdo com
questionarios enviados por e-mail, com ou sem recurso a prémio por resposta, e
inquéritos telefonados permitiriam abranger uma amostra de clientes mais
diversificada, atingindo aqueles que ndo vém habitualmente as agéncias.

Um estudo simultdéneo em dois ou trés bancos, de dimensédo idéntica ou nao,
ofereceria uma amostra mais consistente para a avaliacao.

8.2. Pistas para investigagoes futuras

Em primeiro lugar, pensamos que replicar o presente estudo noutros bancos seria
desejavel.

Em segundo lugar replicar o estudo em areas de prestagdo de servicos onde a
envolvente emocional € muito superior a dos servigos financeiros, como é o caso
dos hospitais.

Em terceiro lugar aplicar o instrumento a avaliagdo interna de uma empresa de
servigos, de acordo com Shahin (2005) e com Kotler (2005), a que nos referimos
em 2.1.1 deste estudo, que trata das seis caracteristicas dos profissionais bem
treinados e das forgas de vendas menos produtivas compostas de profissionais
muito novos.

8.3.Conclusao final

Uma primeira reflexdo é dirigida as hierarquias de topo: O banco que teve a
extrema amabilidade de nos acolher em 14 das suas agéncias, a razdo de um dia

116



Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

completo em cada uma delas, tem aqui um primeiro alerta que merece reflexéo e
tomada de algumas medidas no curto prazo.

Dever-se-a, na verdade, atentar em todo o investimento feito em pesquisa para
abertura de uma agéncia, aquisi¢do ou arrendamento de locais, obras e aquisi¢cdo
de mobiliario e material informatico, licenciamentos varios, recrutamento de
pessoal, promogao publicitaria (a lista poderia ser longa, mas fiquemo-nos por
aqui), tudo com o intuito de trazer o cliente novo ou antigo para o interior das
instalagbes bancarias. Serd que todo este esforgo, estudo e investimento ndo
merecem melhor do que descontentar fortemente 23,2% dos inquiridos, por
motivo de haver um ndmero insuficiente de caixas durante as horas de ponta
(quase um cliente em cada quatro) em 14 agéncias, com a dispersao geografica
ja anteriormente referida?

Todas as regides tém valores de insatisfagao que vao dos 9,6 aos 14,3% de para
algo téo simples como telefonar para a sua agéncia bancaria.

A segunda reflexao é dirigida a cada um de nés: (...) nas empresas, nos bancos,
escritdrios, fabricas, universidades, servicos publicos, todos ndés somos
prestadores de servigos e tal como Parasuraman et al (1988:31), dirigindo-se de

uma forma geral as pessoas que prestam os servicos nas empresas, escrevem:

o Qual é o maior dificuldade que tem de enfrentar para prestar um servigo
de alta qualidade aos seus clientes?

o Se pudesse ser presidente por um dia, qual seria a mudanga que faria na
sua empresa para melhorar a qualidade de servigo?

Cabera ao leitor dar a resposta a si mesmo.
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Anexo 1: Sobre abertura de novos balcdes.

Atemtoa
aportunidades
de compra

e i
oy iyt o i e

Bardays-reforga
em Portuga]

st/ 194 haabeBas ) 200

40 tempn & provas que
vale apenaestarca  eov

Wiy Bnaea

Fonte: Semanario Sol, Suplemento Confidencial, edigio de
30/9/2006, pagina 18.

Lutar por atencado

Com o aumento da presenca fisi-
ca, 0 banco passara, em tres anos,
das 43 agencias que possula em
2004 para as 174 que pretende atin-
gir em 2007. Uma politica gque tem
sido, alias, seguida também por
uma boa fatia dos bancos de reta

lho, como o Banif, o Banco Portu-
gues de Negocios ou a propria Cai-
xa Geral de Depositos. E que tem
tido tambem por objectivo fazer do
Barclays um ‘player’ «com peso»
no mercado portugues. Dois anos
depois do inicio da nova estrate-
gia, Rul Semedo diz que «ainda
nao somos grandes, mas ja nao
SOMOS pequenos»

118




Anexo 2: Questionario do pré teste
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A AGENCIAS DE RETALHO DE MEDIA
DiMENSAQ
ONARIO  (reicsie s
I. Dados de Base
1. Data: ) 12005
2. Agéncia Bancéria:
Matosinhos O
Gondomar [m}
Grance PoroiNonte  gaja 5|
Outrs. Quai? m}
Cenro Viseu 0
Outra, Quar? m]
Castiihe [0 TR
Granca Lisboa Torras Vadras ]
Setubal [m]
Outra. Qua? B twema vy
SuvAigarve Albuleira |
Outra, Qual? [m]

3. ﬁnﬂgulﬂd:dl conta no Banco

4. Sexo:
Mascuiino []

Feminina []

5. Idade do Inquirido

|>1<3anos  >3<Sanos |>Sancs

LAt IR nnos = 1R<2S 225<32 =32-45 =45<35 ~356% =hS
L3 O
6. Habilitagbes Literarias:
1" Cicko ou inflrior (antiga 4° classe) (] o (anligo 2 ano do licew) [

3* Ciclo (antign 5" ano do lieen) [

Sceundirio (antigo 7 ano do liceu) ]

Hacharclato O 1 ieenciaiura m]
Pos graduacio ] Mestrado [ Uogtoramenta [
7. Sector de Actividade do Inquirido
Fstudante O Desempregado [m]
AgrieuluryPesee/Silvieulura O Industna O
Empregado de FscritoriofServigos [ Bunca/Seguris, O
Fmpresario B Professor O
Reformado O Profissia | iberal )
Outro. Qual? []

il. Perguntas Sobre a Qualidade de Servigo nas Agéncias
1. Avol ¢a equipa ds 02 Agéncia, em me Ajudar, &:

e ‘i—"-"_l—mhwm Firporone 1 s iz |
1y (&) o (U] 5

Muita pror doque | Paor 00 guc e _'_D_l'mmaml- I Mcthor Ao que cu Muiie smethor i que
e coema peina [ —
(:v.[ ) *) 15

2. A Rapidez de servigo, da equipa de funciondrios da Agéncia, &:
Wi [ F e tmpreame. [ moderatmenis nponamseEimquriane | 1 mur Taporusss
(&} 7] [ [E])

Sl e e | T e
cu e

Miste o 80 o
p—
iy

3. Ointeresse da Agéncis, sa as Filas sa
tormarem demasiada longas
E TE Timpanaiic. i mpoctanic
il & It I}
Wi pire e Wil e o | M o s
Ry a o eperara

4

O

4. O Esclarecimento, da equipa de funcicndrios da Agéncia, gue me permite saber
como manter os custos bancanos reduzidos, é:

woramic | T E [ gy r—
0 2 ) v 1)
|
Vi o e o | Pandngew | Comoo ap W o | M i g
o | epma ppe—
iy | (i w 4y i

5, A&udlﬁo diuquna ce funciondrios da Agéncia, quanda chega a minha vez de
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T T G

| [ 2] |

o)

|

|V gt Grque | Tt o que s ey eopeava
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1) | ) &

| IS SN Ll

B. O respsito pela Privacidade, dos meus assuntos financeires, quanda sou atendido
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&
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“ 15 |
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8. A Simpatia pela equipa de fu da Agéncia, quando eu
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N e | E o Tepanie | mokeadamcne ImporanieE mporas s Tmpene
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9. A expressdo do Interesse Genuino, da equipa de funciondrios da Agénca, se
&
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13.A i da equipa de da Agéncia para Pedir Desculpa se
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15.A qualidade do Aconselhamenta sobre a gssl&c dos meus aclivos financeiros por
pante da equspa de funciondrios Agéncia, &
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[] [ | i Ll
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17.A facilidade de contactar o Gerente da Agéncia, é:

Emderadainenic bmporiamse |
fil}

Eimporanie € mporiane
{41 |

Com o espermt
epena pe—
m ) o

fels U 0|

" Mt 3 e e Mmmr\‘ﬂm:\m«‘

18.A faciliada em Telefonar para a Agéncia, 6:

Mioé mparianie 1 o Impoa: | modcradimerss Imporame | F mpomese | mitd .mm...g
1) w o m
M peor do que Pror de gue cu Coma cu experava Mﬂhﬂwmr'\ \\un-clmu.»q:
e penna eperney
it} 23] (L] w l!l
| 0| (1
19.0 nimero de que estdo no d-bddu.naAgém:in,e:
f 3 Toprame | €

fil} ) &)

‘Mol o g o | Muan melloe g e
opama e
1] ) ] fil}

20.Equipa de empregados da Agéncia que me infarma sobre os diferentes Tipos de
contas e investimentos que se encontram disponivels, &

‘ o ¢ mponamre: p,.....m-.m..} T ¥ koo ey | Flmporsse [ o Importaoss |
m 1)) % 1] I
T en esperava P —— T

Fr d e e
e
2

.

Iy o o |

B i ] |

21.Equipa de empregados da Agéncia que me diz Quando os servigos serio
tados, &

[ e e o s
o paia

o e | T T
ﬁ il e

WieTbor 60 qus 60 | Muike meibor do s |
e cucpern

Coma ca caperava

) i ®

B8 _f |

22 A Clareza na nemwndénﬂa que recebo de minha Agéncia, &

ot T omportanie. E muiin (mperians ]
lll lh 3) 14 (L1}
uita paor do que 1w cha pue eu o ra experava Wolhordogee eu s mthor do et ——
e operava cxperava epern e
i (e & ﬁ i
5

23.A nqupn de ampregados da Agéncia que me mantém Informado sobre malérias

ot ] [ ] (S e I

»-nm.. e iopoeark | Emederademene e | €mpame | T o i
I 2 51

i ) @
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e
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. copeima
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Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

Anexo 3: Questionario do teste piloto

a DE SBRVICO NAS MibiA
DIMENSAD

Ex.mo (a) Senhor(a):

O presente questiondrio ¢ parte integrante da minha Tese de Mestrado em
Gestio/MBA que estou a fazer na Universidade Técnica de Lisboa — Instituto
Superior de Economia e Gestdo (ISEG), intitulada "4 QUALIDADE DE SERVICO
NAS AGENCIAS DE UM BANCO DE RETALHO DE MEDIA DIMENSAQ".

Os resultados globais serdo analisados e publi . O resultado individual de
cada iondrio & ial € tem apenas interessc estatistico.

O Questiondrio estd dividido em 3 partes. A primeira parte chamada “Perguntas de
Apreciagio global” tem 3 questdes. A segunda parte, com 27 perguntas, tem a ver
com a “Qualidade de Servico nas Agéncias”. Estas duas partes do questiondrio
utilizam uma graduagdo de 5 escaldes que vai do “muito pior do que eu esperava™
até a0 “muito melhor do que esperava” (ou do “discordo completamente™ até ao
“eoncordo completamente™). Finalmente a lerceira parte consta de “Dados Sécio
Demogrificos™ e tem 7 perguntas.

Gostaria ainda de o informar que a reali deste ionario esta devid:
autorizada pela Administragio do Banco Lusitano de Crédito ¢ que, é minha
convicgdo, o estudo agregado das respostas serd til para a melhoria da prestacio
de servigo na Banca em geral,

Termino manifestando a minha gratido pela preciosa zjuda que me est a prestar
e pelo tempo que ird dedicar ao preenchimento deste questiondrio, sem o qual ndo
poderei efectuar a investigagdo que me propus realizar.

QUESTIONARIO

TESTE PILOTO
I Perguntas de Apreciagao Global (marcar um X na opcéo sscolnica)
1. Aapreciaglo referente a qualidade global da sua Agéncia, &

it gior o | Fer CorEimpes | Mbor dnin W e |
o exerav: e eperera opems |
A o | o o
—— LB

2. Avalie a frase: "Nesfa Agéncia. a qualidede de servigo ao clienfs & boa e vou
recomendi:

-la a um amigo™
M Drecet Discrrds o concos da e disers Concords | Comewd |
cunplesamennc lenemenic
| i @ w W [ﬁ

N condirda e b

3. Avalie a frase: “Nesta Agéncla, 5 qualidade de servio ao clienle & ma e ja fiz fou
o

penso fazer) queixa.”
Concile Tancard: ‘
plensmemc
w i
S Al 1 S| S

‘ Dicoeds. Do
Il.  Perguntas Sobre a Qu:lidaﬂn de Servigo nas Agéncias (sscrevae
8

0 &

complemene
elgarsmo qus
Muito pior do que eu esporava = 1;
Pior do que eu up-mnz

Como eu esperava = 3
Melhor do que eu esperava = d;

Com os meus melhores cumprimentos. Muito pior do que au esperava =5

Forma como avalio a equl, funcionérios da Agénc

1 A voluntariedade em me Ajudar, é:
[N _

2 A Rapidez de servigo, é:

Francisco Jodo Real Sainhas 3. ___ Ointeresse demonsirado se as Filas se tomarem demasiado longas ¢:
4 O Esclarecimento que me permite saber como mantar os cuslos bancdnos
reduzides. @:
5. A Saudagdo quando chega a minha vez de ser alendido, é:
L 2

8. O respeito pela Privacidade. dos meus assunlos financeiros, quando sou

atendido ao balcdo. &

7. A alencdo Personalizada que recebo, &

B ____ ASimpatia o eu lenho L&

9. Aexpressao do Interesse Genuino se houver um ema na minha conta, &

10 Porem-me & vomade quando necessito de solicitar um Empréstima, &

11.____ ACortesia.é

12.____ APostura, é:

13 Acapacidace para Pedir Desculpa se comeler um efro, &

14 OConhecimento dos produtos e servicos bancarios, &

15. A qualidade do Aconselhamento, sobre @ gesido cos meus acivos
financeiros, &

18, O noumero de Caixas da Agéncia. aberas durante as horas de ponta, é:

17.______ Afaciiidade em contactar o Gerente da Agénca, &:

18 Alaciidade em Telefonar para a Agéncia, é:

19.____ Onimerode gados disponiveis de balciio, 6:

20._____ A informacio sobre os diferentes Tipos de contas e investimentos
disponivels, &:

2._____ G servigos serio &

22 AClareza da corraspondéncia que recebo ds minha Agéncia, &

23._____ Manteram-me Informado sobre malénas de interesse pessoal, &

24 Cumprirem as Promessas feilas, &

25._____Acapacidade em Corrigir arros, &

26. o i de que me é na execugdo das minhas
Iransacgbes, &:

27 Acapacidade e a eficiéncia, em recolher informacaa do Computador, &

. Dados S6cio demograficos imarcar um X na op¢do escalhids)

1. Agdincia Bancaria:

A
B |
Granda Porio/Nore Ouira, Gual? T ‘I
Y 1
Ceriro Guira. Qual? |
% |
Interior Ouira. Gual? 1
SALDANHA
Grande Lsboa. LEIRIA
(3
Cutra. Qual?
A
SubAlgarve Outra. Qual?

|

2. Anti da conta no Banco
LAt Tano >1<3 anos. >3cSanos  >Sanos |

3. Sexo:
Masculino [ Feminina []

4. Idade do Inquirido

At |8 angs | >18<35 [>2532 >32<45 >45<55 >55<65 | =63 i
[m] E ] O

5. Habilitagdes Literarias:

I* Ciclo ou inferior (antigs 4" classe) | [
2" Ciclo (amigo 2" ano do liceu) Licenciatura
3 Ciclo (antigo 5" ano do licew) graduagio
[ Secundario (antigo 7* ano do liceu) Mestrado
Doutoramenty

6. Sector de Actividade do Inquirido

Estudante O Desempregado O
Agricultura/Pesca/Silvicultura ] Indisiria O
Fpregado de EserorioServiges [ Banca/Seguns O
Impresino O Professor O
Reformado O Profissio | iberal O
Ouro, Quat? (] —
7. 0ata: | 12008
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Anexo 4: Questiondrio do teste principal

Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

A QUALIDADE DE SERVICO NAS AGENCIAS DE UM BANCD DE RETALHO DE MEDIA
DIMENSAD

Ex.ma (a) Senhor(a):

O presente questiondno ¢ parte integranie da minha Tesc de Mestrado em
Gestao/MBA que estou a fazer na Universidade Técnica de Lishoa — Instituto
Superior de Economia ¢ Gestio (ISE( titulada "4 QUALIDADE DE SERVICO
NAS AGENCIAS DE UM RANCO DE RETALHO DE MEDIA DIMENSAO".

Os globais serio lisados ¢ publi
cada ionario & fid

) resuliado individual de
| ¢ tem apenas interesse estatisticn.

O Questiondrio esta dividido em 3 partes. A primeira partc chamada “Perguntas de
Apreciaciio global” tem 3 questdes. A segunda parte, com 19 perguntas, tem a ver
com a “Qualidade de Servigo nas Agéncias™ Esias duas partes do questionario
utilizam uma graduagdo de 5 escaldes que vai do “muito pior do que cu csperava”
até ao “muito melhor do yue esperava™ (ou do “discordo completamente™ até ao
“concordo completamente™). Finalmente a terceira parte consta de “Dados Socio
Demograficos™ ¢ tem 7 perguntas.

Gostaria ainda de o informar que 2 realizagio deste guestionario csta devidamenie
aultori .adi pela Administracdo do Bance Lusitene de Crédit ¢ que, € minha

de servigo na Banca em geral.

Termino manifestando a minha gratiddo pela preciosa gjuds que me estd a prestar
€ pelo tempo que ird dedicar a0 preenchimento deste questiondrio, sem o qual niio
poderci efectuar a investigac3o que me propus realizar.

Conn us meas melhores comprimentos

Trancisco jodo Real Sainhas

UESTIONARIO

I Perguntas de Apreciagio Global (marcar um X na opgsio escoida)
1. A apreciacio referente & qualidads global da sua Agéncia, &:

Muito pior do | Pior do que cu
queeu esperiva
csperava 2)
(U]

2 Avalie a frase: “Nesta Agéncia, a qualidada de
recomendé-ia a um amigo”.

Como cu esperava

I%I

Melhar do | Muilo melhor
que eu do que cu
esperava eiperave |
14) Ej |

Discordo Discorda |

| completamente |
(4]

a

Nem concorda nem | Concorde
discordo
“)
31 O

3. Avaiie a frase: “Nesta Agéncia, a qualidade o servigo 8o chiente & ma e jd iz (ou

panso fazer] queixa.”

Discorda Discordn
| complewamente |
( 2y |

Cancorda |

(&)

Concords
plenamenic
(51

L | [l ] |

Il.  Perguntas Sobre a Qualidade de Sarvlqo nas Agéncias (escrova o
‘alparismo que raduz a sua opinido dentro da seguinte escal

Muito pior do que eu esperava = 1;
Pior do que eu esperav,
Coma su esperava = 3,
Melhor do que eu esperava = 4;

Muito melhor do que eu esperava =5

Forma como avalio a equipa de funcionarios da Agéncia:

1. ____ Avoluntariedade em me Ajudar, é:

2. ____ ARapidez, de servico, &:

3. ___ Ointeresse demonstrado, se as Filas se tomarem demasiado longas, @:

4 O Esclarecimento, que me permite saber como manler os custos bancarios

reduzidos. &:

5. O respeilo pala Privacidade, dos meus assunios financeiros, quando sou
atendido a0 balco, &

6 _____ Aalencdo Personalizada que recebo, &:

7. ____ Aexpressao do Interesse Genuino se houver um ero na minha Gonta, &

8. ____Porem-me 4 vonlade quando necessito de sclicitar um Empréstimo, &

9. ACortesia &
. Acapacidade para Pedir Desculpa se comeler um erro, a:

11 A gualidade do Aconselhamento, scbre a gestio dos meus activos
financeiros, &:

12.___ O numero da Caixas da Agéncia, abertas durante as horas de ponta, &.

13.___ Afacilidade em contactar o Gerente da Agéncia, &

14, Afacilidade em Telefonar para a Agéncia, ¢:

15._____ O nimero de ispe is o de balcio, &

16 ____ A informacdo. sobre os diferentes Tipos de contas e investimentos
disponiveis, &

17.__ A Clareza da correspondéncia, que recebo de minha Agéncia, ¢

18.___ Manterem-me Informado sobre matérias de interesse pessoal, &

19. Acapacidade, em Corrigir erras, &:

ll. Dados Sécio demograficos (marcar um X na opgio escolhida)

1. Agéncia Bancaria:

Guance SorioMNorle
e e ] S — -
Centro. B
Interioe
Grane Listoa B

ura. Gual? |

{

Rl Cutra. Cual? |

2. Antiguidade da conta no Banco

Al | ang >1<3 anos =3<Sanns |>Sams |
3. Sexo: -
Mascuiino [ Femining [

4. Idade do Inquirida

Até I8 anos | >18-25 >25<32

5. Habilitagdes Literarias:

33248 =453 [ >35<h3 | =68
O

| 1°Ciclo ou inferior (antiga 4 classe) | |
12" Ciclo {antigo 2° sno do liceu) | Licenciaera | B
[ 3" Caclo (antigo 5" ana da hecu) | Pés praduagio
Secundirio (antigo 7~ ano do liceu) [ Mestrado
D 1 -
6. Sector de Actividade do Inquirido
Estudante (W] Desempregado ]
AgriculturaPesca/Silviculturs O Indéstna a
Empregado de Escritina’Servigns ] Banca/Segurus [m}
Fmpresirio O Profissor O
Refonmado O Profissio | iberal O

Qutro. Qual? (]

7. Data: | j2008
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Qualidade de Servigco Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimens&o

Anexo 5: Questiondrio da aplicacdo

A QUALIDADE DE SERVICO NAS AGENCIAS DE'L

Ex.mo (a) Senhor(a):

O presente questionario ¢ parte integrante da minha Tese de Mestrado em
Gestdao/MBA que estou a fazer na Universidade Técnica de Lisboa — Instituto
Superior de Economia e Gestdo (ISEG), intitulada “A QUALIDADE DE SERVICO
NAS AGENCIAS DE UM BANCO DE RETALHO DE MEDIA DIMENSAO".

Os resultados globais serdo analisados e publicados. O resultado individual de
cada questionario ¢ completamente confidencial e tem apenas interesse estatistico.

O Questionario esta dividido em 3 partes. A primeira parte chamada “Perguntas de
Apreciagdo global” tem 5 questdes. A segunda parte, com 19 perguntas, tem a ver
com a “Qualidade de Servi¢o nas Agéncias”. Estas duas partes do questionario
utilizam uma graduacdo de S escaldes que vai do “muito pior do que eu esperava”
até ao "muito melhor do que esperava” (ou do “discordo completamente” até ao
“concordo completamente™). Finalmente a terceira parte consta de “Dados Socio
Demograficos™ e tem 7 perguntas.

Gostaria ainda de o informar que a realizacdo deste questionario esta devidamente
autorizada pela Administragdo do Banco - e que, ¢ minha conviegdo, o

estudo agregado das respostas sera util para a melhoria da prestagio de servigo na
Banca em geral.

Termino manifestando a minha gratiddo pela preciosa ajuda que me esta a prestar
e pelo tempo que ira dedicar ao preenchimento deste questionario, sem o qual ndo

poderei efectuar a investigagdo que me propus realizar.

Com as meus melhores « HEDrIMenioN

Francisco Joao Real Sainhas
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Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensao

QUESTIENARIO

I. Perguntas de Apreciagéo Global (marcar um X na opgéo escolhida)

1. A apreciacéo referente a qualidade global da sua Agéncia, é:

| Muito piordo | Pior do queeu | Como eu esperava Melhor do | Muito melhor |

que eu | esperava | que eu | doqueeu |
esperava { esperava | esperava }

@ 5)

1
|
[ (1) f ) : E%I |
L L] | » = |

2. Avalie a frase: "Nesta Agéncia, a qualidade de servigo ao cliente é boa e vou
recomendéd-la a um amigo”

. Discordo | Discordo | Nem concordonem | Concordo i Concordo
completamente | ! discordo : | plenamente |
() | (2) (3) “@ (5)

L0 0o ] 00

3. Avalie a frase: “Nesta Agéncia, a qualidade de servigo ao cliente é ma e ja fiz (ou
penso fazer) queixa.”

[ . T . T =
| Discordo | Discordo i Nem concordo nem Concordo | Congcordo
|

| completamente | { discordo f | plenamente

T

(1) | (2) ; 3) r 4 s (5)
| B |

L 0O 0 m I = I -

4. Com quantos Bancos trabalha?

4 -
| Banco 2 Bancos | 3 ou mais Bancos |

| U

5. Qual o nome do seu Banco Principal?
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Qualidade de Servigo Percebida Pelo Cliente nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimenséo

ll.  Perguntas Sobre a Qualidade de Servigo nas Agéncias (escreva o
algansmo que traduz a sua opiniao dentro da seguinte escala)

Muito pior do que eu esperava = 1;

Pior do que eu esperava = 2;

Como eu esperava = 3;

Melhor do que eu esperava = 4;

Muito melhor do que eu esperava = 5;

Néo responde = 9;

Forma como avalio a equipa de funcionarios da Agéncia:

1. Avoluntariedade em me Ajudar, é:

2. A Rapidez, de servigo, é:

3. Ointeresse demonstrado, se as Filas se tornarem demasiado longas, é:

4. O Esclarecimento, que me permite saber como manter os custos bancérios
reduzidos, e:

5. _ O respeito pela Privacidade, dos meus assuntos financeiros, quando sou
atendido ao balcao, é:

6. A atencao Personalizada que recebo, é:

7. _____ Aexpressao do Interesse Genuino se houver um erro na minha conta, é:

8. _ Porem-me a vontade quando necessito de solicitar um Empréstimo, é:

9. ____ AcCortesia, e

10. A capacidade para Pedir Desculpa se cometer um erro, &:

11.___ A qualidade do Aconselhamento, sobre a gestdo dos meus activos
financeiros, é:

12. O numero de Caixas da Agéncia, abertas durante as horas de ponta, é:

13.___ Aftacilidade em contactar o Gerente da Agéncia, é:

14, Afacilidade em Telefonar para a Agéncia, é:

15, O numero de empregados, disponiveis no Atendimento de balcéo, é:

16. A informagédo, sobre os diferentes Tipos de contas e investimentos
disponiveis, é:

17._____ A Clareza da correspondéncia, que recebo de minha Agéncia, &:

18. _ Manterem-me Informado sobre matérias de interesse pessoal, é:

19 A capacidade, em Corrigir erros, &:
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lil.  Dados Socio demograficos (marcar um X na opgéo escolhida)

1. Agéncia Bancéria:

‘{ LJ
Grande Porto/Norte Outra. Qual? =
Centro Qutra, Qual? ]
auanos *
Interior Qutra, Qual? i
|
Grance Lston | AR m| ]
; CACEM I |
Outra. Qual? D
| Sul/Aigarve Outra. Qual? D |

2, Antiguidade da conta no Banco

[ Até 1 ano | >1<3 anos | >3<5anos | >Sanos |
L] O |
3. Sexo:
Masculino [_] Feminino [

4. ldade do Inquirido
LAté I8anos [ >18<25  [>25<32  [>32<45 | >45<55 | >55<65 | >65

L] U] U LJ L
5. Habilitagcoes Literarias:

| 1° Ciclo ou inferior (antiga 4° classe) Bacharelato
[ 2° Ciclo (antigo 2° ano do liceu) Licenciatura
3% Ciclo (antigo 5" ano do liceu) Pos graduagio
Secundario (antigo 7° ano do liceu) Mestrado
Doutoramento o

6. Sector de Actividade do Inquirido

Estudante O Desempregado O
Agricultura/Pesca/Silvicultura O indistria O
Empregado de Eseritorio/Servigos [ Banca/Seguros O
Empresario D Professor E
Reformado ] Profissio Liberal O
Outro. Qual? ]
7. Data: _ / /2006
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Anexo 6: The SERVQUAL instrument (Parasuraman et al, 1988)

DIRECTIONS: This survey deals with your opinions of services. Please show the extent to which you
think firms offering ———— services should possess the features described by each statement. Do this by
picking one of the seven numbers next to each statement. If you strongly agree that these firms should
possess a feature, circle the number 7. If you strongly disagree that these firms should possess a feature,
circle 1. If your feelings are not strong, circle one of the numbers in the middle. There are no right or wrong
answers. All we are interested in is a number that best shows your expectations about firms offering

services.

E1. They should have up-to-date equipment.

E2. Their physical facilities should be visually appealing.

E3. Their employees should be well dressed and appear neat.

E4. The appearance of the physical facilities of these firms should be in keeping with the type of services
provided.

E5. When these firms promise to do something by a certain time, they should do so.

E6. When customers have problems, these firms should be sympathetic and reassuring.

E7. These firms should be dependable.

E8. They should provide their services at the time they promise to do so.

E9. They should keep their records accurately.

E10. They shouldn't be expected to tell customers exactly when services will be performed. (-)

E11. Itis not realistic for customers to expect prompt service from employees of these firms. (-)

E12. Their employees don't always have to be willing to help customers. (-)

E13. It is okay if they are too busy to respond to customer requests promptly. (-)

E14. Customers should be able to trust employees of these firms.

E15. Customers should be able to feel safe in their transactions with these firms' employees.

E16. Their employees should be polite.

E17. Their employees should get adequate support from these firms to do their jobs well.

E18. These firms should not be expected to give customers individual attention. (-)

E19. Employees of these firms cannot be expected to give customers personal attention. (-)

E20. It is unrealistic to expect employees to know what the needs of their customers are. (-)

E21. It is unrealistic to expect these firms to have their customers' best interests at heart. (-)

E22. They shouldn't be expected to have operating hours convenient to all their customers. (-)

DIRECTIONS: The following set of statements relate to your feelings about XYZ. For each statement, please
show the extent to which you believe XYZ has the feature described by the statement. Once again, circling a
7 means that you strongly agree that XYZ has that feature, and circling a 1 means that you strongly disagree.
You may circle any of the numbers in the middle that show how strong your feelings are. There are no right or
wrong answers. All we are interested in is a number that best shows your perceptions about XYZ.

P1. XYZ has up-to-date equipment.

P2. XYZ's physical facilities are visually appealing.

P3. XYZ's employees are well dressed and appear neat.

P4. The appearance of the physical facilities of XYZ is in keeping with the type of services provided.
P5. When XYZ promises to do something by a certain time, it does so.

P6. When you have problems, XYZ is sympathetic and reassuring.

P7. XYZ is dependable.

P8. XYZ provides its services at the time it promises to do so.

P9. XYZ keeps its records accurately.

P10. XYZ does not tell customers exactly when services will be performed. (-)
P11. You do not receive prompt service from XYZ's employees. (-)

P12. Employees of XYZ are not always willing to help customers. (-)

P13. Employees of XYZ are too busy to respond to customer requests promptly. (-)
P14. You can trust employees of XYZ.

P15. You feel safe in your transactions with XYZ's employees.

P16. Employees of XYZ arc polite.

P17. Employees get adequate support from XYZ to do their jobs well.

P18. XYZ does not give you individual attention. (-)

P19. Employees of XYZ do not give you personal attention. (-)

P20. Employees of XYZ do not know what your needs are. (-)

P21. XYZ does not have your best interests at heart. (-)

P22. XYZ does not have operating hours convenient to all their customers. (-)
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Anexo 7: Pedido para realizagéo do trabalho de campo (nédo autorizado)

Albarraque, 14 de Novembro de 2005

Exmo. Senhor
Dr.
Dignissimo Presidente da C. Executiva

LISBOA

Exmo. Senhor Presidente:

Venho de concluir com sucesso, no ISEG, o MBA-Master of Business Administration, na vertente Estratégia
e Marketing. Permita-me, antes de mais, agradecer ao Banco [l a ajuda financeira, para parte das
propinas suportadas neste curso.

Chegou agora a hora de iniciar a minha Tese de Mestrado em Gestdo, que devera estar concluida em
Setembro de 2006 e gue terd como tema um assunto ligado & Banca, que ja foi devidamente registado nos
Servigos Académicos e nas bases de dados internacionais de Teses de Mestrado.

Com o titulo provisério “A Qualidade de Servigo nas Agéncias de um Banco de Retalho de Média Dimensé&o”,
a Tese sera do tipo “Hipotético ou Dedutiva” e tem por base a recolha de dados, em Agéncias pré
seleccionadas, através de Inquérito directo junto de clientes de um Banco.

A escolha do tema assenta em estudos cientificos realizados por LeBlanc and Nguyen (1988) e também
Parasuraman et al (1986; 1988; 1991), que deu origem ao SERVQUAL, tendo sido posteriormente
desenvolvido e aperfeigcoado por muitos outros investigadores e que demonstra que uma mediocre qualidade
de servigo prestado ao cliente pode influenciar negativamente (até 40%) os resultados de uma Agéncia.
Assente nos ultimos estudos de um académico Australiano, Nekmi Kemal Avkiran (1994), propus-me, e o
Conselho Cientifico da Universidade Técnica de Lisboa aceitou, aprofundar esta pesquisa nunca antes
desenvolvida em Portugal.

O Questionario, que ufiliza uma escala de Likert, tem 27 perguntas referentes a qualidade de servigo e 7
perguntas fechadas de identificag@o socio econdmico do inquirido, o que permitira demorar apenas entre 7 a
10 minutos por pessoa. Este projecto de recolha de dados prevé seleccionar entre 6 a 10 Agéncias
Bancarias importantes que permitam cobrir o territério Continental. Para que o valor estatistico seja relevante
realizar-se-ao cerca de 60 Inquéritos por Agéncia.

Como € habitual, os dados recolhidos nestes questionarios sdo estritamente confidenciais, sendo o resultado
apenas tratado em valor percentual e sé desagregado por regido caso haja absoluta necessidade. Também
o nome da Instituigdo Bancaria ndo serd revelado, salvo se houver autorizagéo para esse efeito.

Portugal tem varios Bancos com as caracteristicas necessarias para a execugéo desta recolha de dados e
realizagao do estudo. No entanto, por razdes de proximidade e de conhecimento empresarial, venho solicitar
a V.Ex.® autorizag&@o para que o trabalho de campo possa ser operado no Banco i, onde trabalho ha 11
anos.

Convicto de que, para além do interesse académico, existe um indiscutivel interesse prético com a
realizagdo deste trabalho cientifico e na expectativa de uma resposta favoravel, subscrevo-me, entretanto,
com 0s meus respeitosos cumprimentos e fico ao dispor de V. Ex.2 para qualquer informagéo complementar
que julgue necessaria.
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Anexo 8: Termo de confidencialidade

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

O Abaixo assinado FRANCISCO JOAO REAL SAINHAS, portador do BI
n°2528613 de 09/11/2005, natural de Vila do Carvalho, Covilhd, com
residéncia na Travessa da _ - Sintra e agindo
na qualidade de Mestrando em Gestdo/MBA da Universidade Técnica de
Lisboa - Instituto Superior de Economia e Gestdo, declara que ndo divulgard
o nome do Banco - para além dos membros do Conselho Cientifico do
ISEG, do Jdri que for nomeado para as Provas de Avaliagdo e o Orientador
da Tese Professor Doutor Eduardo Barbosa do Couto, professor auxiliar do
ISEG. Mais declara que o nome do Banco [l serd substituido na Tese
por um nome ficticio ainda a definir e serd classificado como um banco

portugués de retalho de média dimensdo.

Lisboa, 09 de Fevereiro de 2006

Francisco Jodo Real Sainhas
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Anexo 9: Pré teste — Comparacédo dos resultados do coeficiente de variagédo na grelha de
importéncia de Avkiran (1994) e do presente trabalho.

[ cootcentedovaragte | [ cosolmtedevarisgso |
1| Help 0,18 1 | Ajudar 0,22
2 | Prompt 0,16 2 | Rapidez 0,18
3| Queues 0,16 3 | Filas 0,16
4 | Learn 0,26 4 | Esclarecimento 0,22
5| Greet 0,21 5| Saudacdo 0,23
6 | Privacy 0,17 6 | Privacidade 0,15
7 | Personal 0,20 7 | Personalizada 0,12
8 | Sympathy 0,20 8 | Simpatia 0,21
9 | Concern 0,16 9 | Interesse Genuino 0,16
10| Loan 0,17 10 | Empréstimo 0,23
11| Polity 0,16 11| Cortesia 0,16
12 | Neatness 0,21 12 | Postura 0,17
13 | Apology 0,17 13 | Pedir Desculpa 0,17
14 | Knowledge 0.14 14 | Conhecimento 0,16
15 | Advice 0.20 15 | Aconselhamento 0,23
16 | Tellers 0.17 16 | Caixas 0,18
17 | Manager 0.24 17 | Gerente 0,16
18| Telephone 0,19 18 | Telefonar 0,21
19| Staffnum 015 19 ﬁgggi(g;eg?nznsialcéo 0,29
20 | Acctypes 0,24 20 | Investimentos 0,30
Quando os Servigos Serédo
21| Servwhen 0,26 21 | Executados 0,23
22 | Clarity 0,22 22 | Clareza 0,17
23 | Informed 0,24 23| Informado 0,21
24 | Promises 0,16 24 | Promessas 0,15
25 | Mistake 0,14 25 | Corrigir Erros 0,12
26 | Security 0,16 26 | Seguranca 0,12
27 | Computer 0,17 27 | Computador 0,17
Fonte: Elaboragdo prépria
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Anexo 10 - The instrument of Avkiran (1994)

Fonte: Avkiran (1994:18)

Appendix: The Instrument
T

R 3 4 §
"Much worsa | Worse than | About what| Better than] Much beter
than | lexpected | Lexpected | | expected | than |
expicted #xectod

1 2 | 4 .1
Not Slightty | Moderately | Important | Very
important | important | wnportant important

L. "Willingness of branch staff to help me” is
[HELP}
2 "Promptness of service from branch staff” is
[PROMPT)
4* *Concern shown by branch staff if queues get too long” is
[QUEUES)

4. "Branch mﬂlu}mngnulﬂruhwmkeepﬂownmy
banking costs” is [LEARN]

5 Branch staff greeting me when it’s my turn to be served”
[GREET)

Rupect for privacy of my financial affairs when [ am
stundm:atﬂnewlmtf’ [PRIVACY)

“Personal attention | receive from branch staff” is
[PERSONAL]
£ "Branch staff being sympathetic when I have problems”
i [SYMPATHY]

9. "Expression of genuine concern if there is a mistake in

my account” is
10* Hmnchsta!nnhngmekelltuuwtmnpplmﬁra
Ioan” is [LOAN]
11. “Politeness of branch staff” is [POLITE]

12 “Neal appearance of branch staff” is [NEATNESS)
13. *Ability of branch staff to apologise for a mistake” is
[

14. “Branch staff's knowledge of bank’s services and
products” is

15. "Quality of advice given about managing my finances” is

[ADVICE)

16. “Number of open tellers during the busy hours of the

day” is [TELLERS)
17.* “Ease of contacting the branch manager” is

IH.'“Easuofgclﬁn‘mhhﬂ!mmﬂ!w

is [TELEPHONE)

19, *Numhcrohh!hd:indthemmtu-uvi.ugumx'

[STAFFNUM]

20. “Branch staff telling me about the different types of
accounts and investments available” is [ACCTYPES]

21, “Branch staff telling me when services will be
performed” is
22#“Clanity of correspondence I receive from my branch"is
[CLARITY)]
23, “Branch staff hqnng me informed about matters of
concern to me® [INFORMED)
24*‘I£muhmﬂhwn¢nmmtom is

25, “Ability of branch staff to put a mistake right” is
26, ‘Fcelingnfﬂ:.l.rity'n my dealings with the branch staff™
[SECURITY)

27.* "Ability of branch staff to get information quickly from
the computer” is [COMPUTER]

(Deleted items are marked with an asterisk. Variable names
used in SPSS are indicated in brackets)
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Anexo 11: Resumo geral dos 479 questionadrios com evidéncia para primeira e segunda

posigoes da escala deLikert (Muito pior do que esperava + Pior do que esperava).

Valores em %

Voluntari UDAR]
T 04 25 38,6 338 247 29
RAPIDEZ d i
SR 06 54 39,7 35,1 19,2 6,0
Interesse se FILAS]
1:1 9,1 47,6 31,2 11,0
ESCLARECIMENTO sobre custos bancérios|
reduzidos| 0,9 12,4 50,6 25,6 10,5
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balca
4 CERNCEa 20 2R 0.6 46 496 262 19,0 52
Atengdo PERSONALIZAD.
i A 0.2 17 29,0 407 284 1,9
INTERESSE GENUINO se houver erro na minh
conl 0,7 3,9 48,3 33,8 13,3 4.6
Porem- lici =
orem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO) 0.8 38 437 332 184 46
CORTESN 0,2 0,8 26,7 41,5 30,7 1,0
PEDIR DESCULPA 1
S€ cometer emg 0,2 33 466 344 15,5 35
ACONSELHAMENTO sobre gestdo de activo
ﬁnanceiro:l 0,5 3,9 45,6 31,9 18,2 4,4
N AIXA 1a|
Gmero de C S durante as horas de pon 24 212 60,0 135 3'2-
ili GERENTE
Facilidade de contactar o 07 35 486 31,0 16,2 42
Facili TELEF
acilidade em TELEFONAR 17 7.9 421 337 14,6 96
N2 Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE
BALCAO| 1,3 12,0] 58,4 21,1 7,2
Informagéo sobre TIPOS DE CONTAS E
INVESTIMENTOS| 0,7 17,3 51,7 22,5 7,9
A CLAREZA da correspondéncia recebida di
Agénci:| 0,9 3,1 47,9 33,6 14,5
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de|
interesse pessoall 1,1 10,2] 53,7 24,9 10,0
C idad CORRIGIR ERROS]
et < 0,5 5.4 54,2 27,9 12,0 59

Fonte: Elaboracéo propria
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Anexo 12: Pré teste - Comparagéao entre médias de Avkiran (1994) e do presente trabalho
Presente trabalho

Avkiran (1994)

1|Manager 1|Gerente
2|Learn 2|Esclarecimento
3|Servwhen 3,91 3|Quando os Servicos Ser?
4|Personal 3,94 4|Personalizada 4,31
5|Acctypes 3,98 5|Tipos de Contas e Invest| 3,53
6|Neatness 4,04 6|Postura 4,00
7|Advice 4,15 7|Aconselhamento 4,28]
8|Security 4,22 8|Seguranca 4,58)
9|Staffnum 4,23] 9| Atendimento ao Balcdo 3,64)
10|Promises 4,25 10|Promessas 4,39]
11|Concemn 4,26 11[Interesse Genuino 4,42
12|Prompt 4,28 12|Rapidez 4,58)
13|Queues 4,31} 13|Filas 4,47
14|Mistake 4,36) 14|Corrigir Erros 4,64
15|Clarity 3,85] 15|Clareza 4,33]
16/Informed 3,90} 16|Informado 4,06
17| Telephone 3,93 17| Telefonar 4,19
18|Greet 3,97 18|Saudacdo 3,58
19|Sympathy 4,02 19{Simpatia 3,92
20|Computer 4,14 20|Computador 4,31
21|Help 4,21 21|Ajudar 4,11
22|Privacy 4,23) 22|Privacidade 4,53
23|Loan 4,24] 23|Empréstimo 4,00
24| Polity 4,26 24|Cortesia 4,00
25| Apology 4,27| 25| Pedir Desculpa 4,31
26|Tellers 4,29] 26|Caixas 4,39|
27|Knowledge 4,33} 27|Conhecimento 4,61)
Total 111,25 Total 113,96
Madia 4,12 Méadia 4,22
desvio médo 0,16 desvio médo 0,25
14|Mistake Corrigir Erros 4,64
27|Knowledge Conhecimento 4,61
13|Queues Rapidez 4,58)
26| Tellers Seguranga 4,58]
12|Prompt Privacidade 4,53)
25|Apology Filas 4,47
11]Concemn Interesse Genuino 4,42
24|Polity Caixas 4,391
10|Promises Promessas 4,39]
23|Loan Esclarecimento 4,39]
9|Staffnum Clareza 4,33]
22|Privacy Gerente 4,33
8|Security Pedir Desculpa 4,31
21|Help Computador 4,31
7|Advice Personalizada 4,31
20|Computer Aconselhamento 4,28
6|Neatness Telefonar 4,19
19| Sympathy Ajudar 4,11
5|Acctypes Quando os Servicos Ser3 4,06
18| Greet Informado 4,06
4|Personal Cortesia 4,00
17| Telephone Empréstimo 4,00]
3|Servwhen Postura 4,00
16]Informed Simpatia 3,92
2|Learn Atendimento ao Balcdo 3,64/
15| Clarity Saudacao 3,58
1|Manager Tipos de Contas e Invest 3,53
Total Total 113,96
Madia Madia 4,22
desvio médo 0,16 desvio médo 0,25

Fonte: Elaboragao prépria

-0,54
-0,50
0,15
-0,37
0,45
0,04
-0,13
-0,36
0,59
-0.14
-0,16
-0,30
-0,16
-0,28
-0,48
-0,16
-0,26
0,39
0,10
-0,17
0,10
-0,30
0,24
0,26
-0,04
-0,10
-0.28
2,71
-0,10
-0,09
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Anexo 13: Grau universitario 124 dos 479 questionarios

Valores em %

Voluntariedade em AJUDAR
0,8 3.2 37.9 33,9 24,2 4,0
RAPIDEZ de servigo
1,6 4.8 41,1 33,1
Interesse se FILAS)
1,9 13 41,7 33
ESCLARECIMENTO sobre custos bancérios reduzidos]
27 14,9 44,7 26,3
PRIVACIDADE guando sou atendido ao Balcéo
0,8 3,3 39,8 31,7 24,4 4.1
Atengdo PERSONALIZADA
0,0 24 24,2 39,5 33,9 2,4
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha contal
0,9 6 40,5 36,2 16,4 6,9
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO)
2,8 1.9 46,2 30,2 18,9 4,7
CORTESIA}
0,8 0,8 25 38,7 34,7 1,6
PEDIR DESCULPA se cometer erro|
0,0 7.9 44,3 31,3 16,5 7,9
ACONSELHAMENTO sobre gestdo de activos financeiros|
0,9 4,6 41,3 30,3
Numero de CAIXAS durante as horas de pontal
2,5 20,4 62,7 11
Facilidade de contactar o GERENTE]
0,8 59 40,7 28
Facilidade em TELEFONAR|
27 9.8 37,4 31,3
N° Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO|
g i 0,8 13,1 56,9 21,1
Informagéao sobre TIPOS DE CONTAS E INVEST!MENTOS'
1,8 14,2 49,5 28,3
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncia
2,6 2,5 42,4 33,9
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal
4,2 8,5 48,3 28
Capacidade em CORRIGIR ERROS]
0,0 7.9 55,3 26,3, 10,5 7.9

Fonte: Elaboragao propria
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Anexo 14: Sem grau universitdrio 355 dos 479 questionarios

Valores em %
Voluntariedade em AJUDAR]
0,3 2,3 38,8 33,7 24,9 2,6
RAPIDEZ de servigo
0,3 55 39,2 35,8 19,2 5,8
Interesse se FILAS]|
0,9 7,8 49,6 30,5
ESCLARECIMENTO sobre custos bancérios reduzidos|
0,3 11,4 52,7 25,4
PRIVACIDADE quando sou atendido ao Balcao]
0,6 5:1 52,9 24,2 17,2 5.7]
Atengdo PERSONALIZADA]
0,3 1,4 30,7 41,1 26,5 1,7
INTERESSE GENUINO se houver erro na minha contal
0,6 3.1 51,2 32,9 12,2 3,7
Porem-me & vontade se solicitar um EMPRESTIMO|
0,0 4.6 42,8 34,4 18,2 46
CORTESIA]
0,0 0,8 27.3 42,6 29,3 0,8
PEDIR DESCULPA se cometer erro
0,3 1,8 47,3 35,4 15,2 2,1
ACONSELHAMENTO sobre gestao de activos financeiros|
0,3 3,6 47 32,4
Numero de CAIXAS durante as horas de ponta
2 21,5 59 14,3
Facilidade de contactar o GERENTE]
0,6 2.7 51,4 321 13,2 3,3
Facilidade em TELEFONAR]
1,3 7,2 43,8 34,6
N° Empregdos disponiveis no ATENDIMENTO DE BALCAO
P R 1,4 11,7 59 21,1
Informagé&o sobre TIPOS DE CONTAS E INVESTIMENTOS|
0,3 18,4 52,4 20,5
A CLAREZA da correspondéncia recebida da Agéncial
0,3 3,3 49,9 33,5
Manterem-me INFORMADO sobre matérias de interesse pessoal
0,0 10,9 55,5 23,9
Capacidade em CORRIGIR ERROS
0,6 4,6 53,9 28,4

Fonte: Elaboracgéo prépria
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Anexo 15: Geral 479 questiondrios respeitantes as 3 varidveis de Apreciagdo global

(Somatério os valores Muito pior do que esperava + Pior do que esperava)

Apreciagio referente & Qualidade GlobaldasuaAgéncial 05 | 29 48 34 148 34

RECOMENDA-LA aumamigo] 06 | 19 9.2 624 259 25
Fazer QUEIXA| 46,7 45,3 6.1 1,7 1.9

Fonte: Elaboracao prépria

Anexo 16— Grau universitario — 124 dos 479 questionarios respeitantes as 3 variaveis de
Apreciacdo global (Somatério os valores Muito pior do que esperava + Pior do que
esperava)

Apreciacao referente 4 Qualidade Global da sua Agéncial 0,8 41 50,0 29,0 16,1 4,9

RECOMENDA-LA a um amigo| 00 40 89 62,1 25,0 4,0

Fazer QUEIXA| 484 39,5 81 32 08 4,0
Fonte: Elaboracao prépria

Anexo 17— Na&o universitario — 355 dos 479 questiondrios respeitantes as 3 varidveis de
Apreciacdo global (Somatério os valores Muito pior do que esperava + Pior do que
esperava)

Valores em %
MOVeN W

Apreciagao referente & Qualidade Global da sua Agéncial 0,8 25 47,3 35,8 14,1 28
| 08

RECOMENDA-LA a um amigo 11 9.3 62,6 26,2 1,9

Fazer QUEIXA| 46,2 47,3 54 11 0,0 1.1
Na questao “Recomenda-la a um amigo” as duas primeiras posigoes da escala de Likert (1932) sdo: Discordo
completamente e Discordo.
Fonte: Elaboragdo propria
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Anexo 18 - _Instituicdes financeiras registadas em Portugal

Cédigo | Nome Morada
T |3 SANPAOLO VI BANK | AVENIDA ARRIAGA, 73-1%,SALA 114 - 9000-060 FUNCHAL - PORTUGAL
(INTERNATIONAL), SA
2 |7 BANCO ESPIRITO SANTO, SA AVENIDA DA LIBERDADE, 195 - 1250-142 LISBOA - PORTUGAL
g S, AVENIDA ANTONIO AUGUSTO AGUIAR, 130, 8@ ANDAR - 1050-020 LISBOA -
a_ |10 BANCO BPI, SA RUA TENENTE VALADIM, 284 - 4100-476 PORTO - PORTUGAL
5 RUA DR. JOSE BRUNO TAVARES CARREIRO, EDIFICIO BCA - 9500-119
12 BANCO COMERCIAL DOS AGORES, sA | Rof DL JOSE BRUNO TAVA
& | 14 S AVENIDA ENG. DUARTE PACHECO, TORRE 1, 11° - 1070-101 LISBOA -
T |38 CREDIFIN - BANCO DE CREDITO AO | RUA DO PINHEIRO MANSO, N 662, 2%SALA 2.12 - 4150411 PORTO -
CONSUMO, SA PORTUGAL
8 |18 BANCO SANTANDER TOTTA, SA RUA DO OURO, 88 - 1100-063 LISBOA - PORTUGAL
® |1 f’;‘ggﬁ,g'}kﬂ”‘g | VIZGAYA ARGENTARIA | AvENIDA DA LIBERDADE, 222 - 1250-148 LISBOA - PORTUGAL
0|23 BANCO ACTIVOBANK (PORTUGAL),SA_| RUA AUGUSTA, 84 - 1100-053 LISBOA - PORTUGAL
" |25 S/AXA - BANCO DE INVESTIMENTO, | pyjs gARATA SALGUEIRO, 33 - 1269-057 LISBOA - PORTUGAL
2 BANCO PORTUGUES DE
27 MO RUA TENENTE VALADIM, 284 - 4100-476 PORTO - PORTUGAL
3|33 BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA__| PRAGA D. JOAO 1, 28 - 4000-295 PORTO - PORTUGAL
14|35 CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA AVENIDA JOAO XXI, 63 - 1000-300 LISBOA - PORTUGAL
5 |38 PUNGHAL a0 INTERNACIONAL DO | guja DE JOAO TAVIRA, 30 - 9004-509 FUNCHAL - PORTUGAL
6|43 DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA RUA GASTILHO, 20 - 1250-060 LISBOA - PORTUGAL
17_| 46 BANCO POPULAR PORTUGAL, SA RUA RAMALHO ORTIGAO, N° 51 - 1099-090 LISBOA - PORTUGAL
1B gz BANCO  ESPIRITO  SANTO  DE | RUA ALEXANDRE HERCULANO, 38 - EDIFICIO QUARTZO - 1250-011 LISBOA
INVESTIMENTO, SA - PORTUGAL
19 |48 BANCO FINANTIA, SA RUA GENERAL FIRMINO MIGUEL, 5 - 1¢ - 1600-100 LISBOA - PORTUGAL
20 BANCO _ DE  INVESTIMENTO
a9 S ioBa LARID; oA RUA DO OURO, 130 - 1100-063 LISBOA - PORTUGAL
L PNIPERSON Ga NT - SOCIEDADE | svENIDA ARRIAGA, 73 - 27, SALA 211 - 9000-060 FUNCHAL - PORTUGAL
Z | BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, | PRAGA DUQUE DE SALDANHA, NE 1 - 82 - SALAS E/F - 1050-004 LISBOA -
SA PORTUGAL
I P BANIF - BANGO DE INVESTIMENTO, 5 | FUA TIERNO GALVAN, TORRE 3, 147 ANDAR - 1070274 LISBOA -
24 | o4 BANCO PORTUGUES DE GESTAO, SA__| RUA DO SALITRE, 165/167 - 1250-198 LISBOA - PORTUGAL
L BEST - BANCO ELECTRONICO DE | RUA ALEXANDRE HERCULANO, N° 38 - 4% PISO - 1250011 LISBOA -
SERVICO TOTAL, SA PORTUGAL
% |67 BANCO RURAL EUROPA, SA RUA DAS MURGAS, 68 - 9000-058 FUNCHAL - PORTUGAL
- ST —— RUA SOEIRO PEREIRA GOMES, N° 7 - SALA 2 - 160019 LISBOA -
28 |73 INTERBANCO, SA RUA CASTILHO, /4 - 1269-073 LISBOA - PORTUGAL
29 |76 FINIBANCO, SA RUA JULIO DINIS, 157 - 4000-323 PORTO - PORTUGAL
30 BANCO MILLENNIUM BCP .
78 e hekiD. 5 AVENIDA JOSE MALHOA, LOTE 1686 - 8° - 1070-157 LISBOA - PORTUGAL
ol NEGGoIos aa 0 PORTUGUES  DE | AVENIDA DA FRANGA, 680/708 - 4250-213 PORTO - PORTUGAL
2 | 5 BSN - BANCO SANTANDER DE | AVENIDA ENG. DUARTE PACHECO, TORRE 1, PISO 6, SALA 1 - 1009-024
NEGOCIOS PORTUGAL, SA LISBOA - PORTUGAL
3 |85 BANGO ITAU EUROPA, SA RUA TIERNO GALVAN, TORRE 3, 11° - 1099-048 LISBOA - PORTUGAL
3% | go EANE R &b AVENIDA ANTGNIO AUGUSTO DE AGUIAR, N 134 - 47~ 1050-020 LISBOA -
3% |89 BANCO PRIVADO PORTUGUES, SA RUA MOUZINHO DA SILVEIRA, 12 - 1250-167 LISBOA - PORTUGAL
% g0 SAVKBOSTON LATING  AMERICANO. | svENIDA DA LIBERDADE, Ne 69 - 8¢ ANDAR - 1250-140 LISBOA - PORTUGAL
37 1 160 st SiSPiR'TO SANTO  DOS | gz HINTZE RIBEIRO, N°S 2/8 - 9500-049 PONTA DELGADA - PORTUGAL
38 RUA QUINTA DO QUINTA, EDIFICIO D, JOKO I, 1% A - 2770-192 PAGO DE
246 BANCO PRIMUS, SA Bnc A Do B
35 | 848 BANCO CETELEM, SA AVENIDA DOS COMBATENTES, 43 - 12° - 1600-042 LISBOA - PORTUGAL

Fonte: Banco de Portugal (2006) Internet, Listagem das Instituices Financeiras registadas
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Anexo 19 - Portugal tem as melhores agéncias bancéarias da Europa

As melhores agéncias bancirias
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Fonte: Semanario Expresso, edigao de 15/07/2006
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