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RESUMO

O objetivo deste estudo foi analisar o comportamento do consumidor face ao sistema bancério portugués.
Para o efeito, desenvolveu-se um estudo transversal, observacional e descritivo baseado numa amostra
acidental constituida por 456 individuos que foram inquiridos através de um questionario de
autopreenchimento. O questionario destinava-se a populagdo ativa e pretendia averiguar a opinido dos
portugueses em relagdo ao sistema bancario e a atual crise que se faz sentir em Portugal. Para além disso,
visava, ainda, perceber o comportamento dos consumidores face aos produtos financeiros.

A recolha de dados decorreu durante os meses de novembro e dezembro 2014 e janeiro de 2015 na cidade
de Braganca. Os dados foram editados e tratados com o SPSS 22.0 (Statistical Package for Social
Sciences). Calcularam-se estatisticas descritivas, nomeadamente, frequéncias absolutas e relativas.
Pode-se afirmar que os portugueses se sentem desagradados com a situagdo econdmica e financeira
portuguesa pois consideram que os rendimentos sdo baixos ¢ a carga fiscal é elevada e desproporcional
face ao nivel de rendimento.

Os resultados mostram que, com a atual crise que se sente em Portugal, os cidaddos de Braganga estdo
bastante preocupados. Esta situagdo traduz-se na redugdo do rendimento mensal ou no desemprego que
levou & alteracdo de alguns habitos do quotidiano dos inquiridos de forma a conseguirem reduzir as
despesas. Segundo os inquiridos, o futuro ¢ muito incerto pois mesmo quem tem emprego receia poder vir
a perdé-lo. A educagdo dos filhos e o pagamento do crédito a habitagdo sdo também motivos de
preocupagdo. Relativamente as instituigdes bancarias, os inquiridos consideram que o atendimento, a
confianca ¢ a simpatia sdo aspetos positivos. Pelo contrario, as comissdes cobradas, as elevadas taxas de

juro e o horario de atendimento foram identificados como aspetos negativos.

PALAVRAS-CHAVE: Consumidor, Produtos financeiros, Sistema bancario, Crise

financeira, Braganca, Portugal
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ABSTRACT

The objective of this study was to analyze consumer behavior in the Portuguese banking system. To this

end, it was developed a cross-sectional, observational and descriptive study based on a random sample
consisted of 456 individuals who were surveyed through a self-report questionnaire. The questionnaire
was intended for the active population and intended to ascertain the opinion of the Bragnca city
population about the banking system and the current crisis that is felt in Portugal. Additionally, this
research aimed notice the behavior of consumers in what concerns to financial products.

Data collection took place during the November and December 2014 and January 2015 in Bragangca city.
The data were edited and processed with SPSS 22.0 (Statistical Package for Social Sciences). Statistical
data treatment involved the calculation of descriptive statistics, namely, absolute and relative frequencies.
The results show that, with the current crisis that sits in Portugal, Braganca citizes are quite concerned.
This is reflected in the reduction of monthly income or unemployment that led to the alteration of some
everyday habits of the respondents in order to achieve lower expenses. According to respondents, the
future is very uncertain because even those with a job fear to lose it. The children education and mortgage
credit payment are also causes for concern. With regard to banks, the respondents consider that the
attention, trust and sympathy are positive aspects. On the contrary, the commissions charged, the high

interest rates and the opening hours were identified as negative aspects.

KEYWORDS: Consumer, Financial products, Banking system, Financial crisis,

Braganga, Portugal
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1. INTRODUCAO

Proporcionar aos clientes um relacionamento aprazivel e de confianga ¢ o mesmo que
investir na conquista continua da sua lealdade. Clientes fiéis constituem um diferencial
competitivo que garante a sobrevivéncia das organizac¢des. Contudo, o encadeamento de
eventos vividos recentemente pelo sistema bancario provocou uma alteragdo no
comportamento dos consumidores e, em concreto, nos individuos que com ele se
relacionam. Em Portugal, vivem-se tempos de grande incerteza, caracterizados pela
falta de confiang¢a no sistema financeiro, mas também nas entidades bancarias (Pires,
2013). Depois de anos de crescimento e prosperidade, as instituigdes bancarias
encontram-se perante varios desafios. Mundializacdo, gestdo danosa, sofisticacao
financeira, faléncias, intervencdes do Estado na gestdo privada dos bancos, entre outros,
sdo alguns dos acontecimentos ou mudancas, que afetam na atualidade a confianga dos

clientes no sistema bancario portugués.

Assim sendo, considerou-se oportuno analisar o comportamento do consumidor face ao
sistema bancario portugués. Para o efeito, levou-se a cabo um estudo transversal,
observacional e descritivo. Foi recolhida uma amostra, ndo probabilistica, acidental,

constituida por 426 individuos.

Os dados foram recolhidos com recurso a um questionario administrado diretamente aos
habitantes da cidade de Braganca durante os meses de novembro e dezembro de 2014 e
janeiro de 2015. Posteriormente, os dados foram editados e tratados com o SPSS 22.0
(Statistical Package for Social Sciences) de forma a calcular frequéncias e absolutas ¢

relativas.

A estrutura do corpo do artigo divide-se em seis sec¢des, nomeadamente, introducao,
enquadramento teérico e contextualizagdo, principais objetivos e metodologia,
resultados, conclusoes e, finalmente, a bibliografia. Na segunda sec¢o, faz-se a revisao
da literatura de forma a enquadrar, teoricamente, o tema em estudo. A terceira sec¢ao
diz respeito a metodologia usada para levar a cabo esta investigacdo, designadamente,
objetivos, populagdo, amostra, instrumento de recolha de dados e procedimentos a

adotar no tratamento dos dados. Posteriormente, na quarta e quinta segdes, apresentam-
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se os resultados e as conclusdes, respetivamente. E, finalmente, no sexto ponto,

apresentam-se as referéncias bibliograficas.

2. ENQUADRAMENTO TEORICO E CONTEXTUALIZACAO

O desenvolvimento do sistema financeiro tem sido considerado um instrumento
relevante para o processo de desenvolvimento econdomico dado o seu papel de
intermediario financeiro ¢ de responsavel pela afetagdo de recursos escassos entre os
agentes que dispoem de capital financeiro em excesso € os que dele necessitam através
da concessao do crédito (Manos, 2006). Neste contexto, h& uma maior eficiéncia na
afetacdo dos recursos financeiros, o que corresponde a uma maior captacido de poupanca
e, consequentemente, mais recursos para emprestar, que podem ter como destino o
desenvolvimento do capital fisico e humano que, por sua vez, gera crescimento
economico. Na opinido de Dias (2004), o contributo de um sistema bancario
diversificado e moderno ¢ propulsor do desenvolvimento, desempenhando um papel
essencial na mobilizacdo de poupangas e na sua afetacdo mais produtiva, promovendo a

oferta e a articulagcdo desta com a procura de recursos financeiros.

Os mercados financeiros tornaram-se cada vez mais influentes na atividade das familias,
empresas € economias (Santos & Costa, 2013). Desde a entrada de Portugal na Unido
Europeia, as familias foram ficando cada vez mais dependentes do setor financeiro, quer
para o financiamento de bens essenciais, como a habita¢do e a educac¢do, quer para a
prote¢do na doenca ou na reforma, através do recurso ao crédito, da aquisicdo de
seguros de saude ou de fundos de pensdes (Santos & Costa, 2013). Desta forma, as
crises bancarias que tém afetado as economias emergentes e desenvolvidas ao longo do
tempo ampliaram o risco e a incerteza (Santos, 2012). Como consequéncia disso,
aumentou a desconfianca ¢ a incredibilidade dos agentes econdmicos nas instituigdes
financeiras alterando-se a percecao que os consumidores bancarios detém dos bancos o
que, por conseguinte, tem impacto no processo e recomendacdo de compra (Pires,
2013). Tal como afirma Palmieri (2009), a perda de confianca no sector financeiro ¢ um

grave problema para as organizagdes, pois anteveem o acesso limitado ao capital e,
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como tal, os bancos tém dificuldade em captar recursos para poderem financiar a

economia.

3. PRINCIPAISOBJETIVOSE METODOLOGIA

Este estudo tem como objetivo analisar o comportamento do consumidor face ao
sistema bancéario portugués. Para atingir este objetivo, foi desenvolvido um estudo

transversal, quantitativo, observacional e descritivo.

De acordo com Hoppen, Lapointe e Moreau (1996) e Jung (2004), este estudo assume
uma natureza transversal, porque a informa¢do foi recolhida apenas uma vez,
proporcionando um "fotografia" das variaveis relevantes do estudo em um determinado
momento. Uma vez que o estudo se enquadra na area das ciéncias sociais € tem como
objetivo analisar o comportamento do consumidor face ao sistema bancario portugués,
de acordo com os mesmos investigadores, pode ser classificado como observacional.
Segundo os mesmos autores, o estudo pode ser classificado como quantitativo, porque
permite a representagdo do conhecimento adquirido na forma de graficos, diagramas e
calculos. Finalmente, este estudo ¢ descritivo pois envolve apenas o célculo das

estatisticas descritivas.

Para realizar este estudo, foi recolhida uma amostra acidental constituida por 426
individuos. Em 2011, de acordo com o INE (2012), a populagdo da cidade de Braganca
era constituida por 19.991 habitantes. Assim, pode dizer-se que a amostra recolhida ¢
representativa em termos quantitativos porque incluia muito mais do que 1% da
populagdo da cidade de Braganga. Efetivamente, quando usada a ferramenta Sample
Sze Calculator, verificou-se que, para um nivel de confianga de 95%, a amostra teria de
ser constituida por, pelo menos, 377 individuos. No entanto, Kotler e Armstrong, (2007)

consideram que amostras maiores proporcionam resultados mais crediveis.

Para a recolha dos dados, foi utilizado um questionario, desenvolvido por Pires (2013),
que foi aplicado diretamente aos habitantes da cidade de Braganca, Portugal durante os

meses de novembro e dezembro 2014 e janeiro de 2015 na cidade de Braganga. O



XV| SEMINARIO LUSO-ESPANHOL
DE ECONOMIA EMPRESARIAL

SL3E15

JNIVERSIDADE DA BEIRA INTERIOR | FACULDADE DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
DEPARTAMENTO DE GESTAO E ECONOMIA
COVILHA - PORTUGAL

questionario assegurava a confidencialidade dos dados dos inquiridos. O questionario

tinha duas partes. A primeira continha perguntas acerca das caracteristicas do inquirido,
nomeadamente, género, idade, estado civil, ocupagao, nivel de habilitacdes e nivel de
rendimento mensal liquido. A segunda parte continha perguntas sobre o sistema
bancario. Pretendia-se, assim, saber a opinido do inquirido acerca da crise financeira, o
seu nivel de afetacdo econdémico e financeiro atual, os motivos pelos quais a crise
alterou o seu dia-a-dia, a preocupagdo com a sua saude financeira quando comparada
com a mesma de ha quatro anos e preocupacdo com o seu futuro. Para além disso,
pretendia-se saber o que mudou no seu comportamento no ultimo ano, se procurou
ajuda de profissionais para as suas decisdes financeiras e se procurou informagdes sobre
produtos e servicos oferecidos pelos bancos. Foi, ainda, solicitado aos inquiridos que
avaliassem numa escala de 1 (nada importante), 2 (pouco importante), 3 (importante) e
4 (muito importante) quais os aspetos que consideravam ser mais ou menos importantes
nas institui¢des financeiras, em geral, ¢ no seu banco, em particular. Finalmente, foi
solicitada a indicagdo das institui¢des bancarias com as quais o individuo trabalha
regularmente, se nos ultimos quatro anos abriu uma nova conta de depdsito a ordem
num novo banco, se a crise econdémica e financeira influenciou a escolha do seu banco e
se se sente satisfeito com o seu principal banco. Pediu-se, ainda, que os inquiridos
enumerassem os aspetos positivos e negativos do seu principal banco, a regularidade
com que interagem com o banco, se confiam no seu banco e no sistema financeiro
portugués e, finalmente, se na possibilidade do seu banco ir a faléncia, o que aconteceria

as poupancas 14 depositadas.

O questionario ndo levava mais de dez minutos para ser preenchido € nio requeria a

identificacao pessoal o que garantiu o anonimato do inquirido.

Posteriormente, os dados foram tratados com o SPSS 22.0 (Satistical Package for
Social Sciences). Como se trata de um estudo descritivo, o tratamento de dados
estatisticos envolveu o uso de estatistica descritiva, ou seja, o calculo de frequéncias e
absolutas e relativas uma vez que as varidveis eram qualitativas cuja medida era

nominal ou ordinal (Maroco, 2007; Pestana & Gageiro, 2002).
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De uma amostra global, constituida por 456 inquiridos, 60,2% eram do género feminino

e 39,8% do género masculino (Tabela 1). A idade dos inquiridos estava compreendida

entre os 18 e os 85 anos de idade. A idade média foi de 38,08 com um desvio padrao de

11,932.
Tabela 1 - Caracteristicasdosinquiridos
., . Frequéncias
Variavel Categorias
N %
Masculino 181 39,8
Género (N = 455) —
Feminino 274 60,2
18 a 24 anos 57 12,6
Classes etarias (N = 454) 25 a 64 anos 390 85,9
65 anos ou mais 7 1,5
Ensino primario 33 7,4
. ) ) 5° -9%ano 91 20,4
Habilitagoes literarias (N =447 )
10° - 12° ano 200 44,7
Ensino superior 123 27,5
Solteiro 165 36,5
o Casado/unido de facto 213 47,1
Estado civil (N =452) - -
Separado/divorciado 61 13,5
Viavo 13 2,9
Até 500 Euros 112 24,9
De 501 a 1000 Euros 208 46,2
Rendimento mensal (N — 450) De 1001 a 1500 Euros 87 19,3
De 1501 a 2000 Euros 32 7,1
Mais de 2000 Euros 11 2,4
Categoria A 2 0,5
Categoria B 65 14,5
Categoria C 110 24,5
Ocupacao (N=447) -
Categoria D 63 14,2
Categoria E 158 35,4
Categoria F 49 10,9

A maioria dos consumidores (85,9%) tinha entre 25 e 64 anos que, segundo o INE

(2012), corresponde a populacdo ativa. Quanto as habilitagdes literdrias, apenas 447
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inquiridos responderam a esta questdo. A maioria (44,7%) tinha habilitagdes literarias

XV| SEMINARIO LUSO-ESPANHOL

ao nivel do 10° 11° e 12° anos. Uma fatia importante (27,5%) possuia habilitagdes ao
nivel do ensino superior. Pelo contrario, uma pequena percentagem (7,4%) tinha apenas
o ensino primdrio, 20,4% tinham entre 5 e 9 anos de escolaridade. Quanto ao
rendimento mensal, dos 450 inquiridos que responderam a essa questdo, a maioria
(46,3%) tinha rendimentos mensais entre os 501 e 1000 Euros. Uma fatia importante
(24,9%) possuia rendimentos abaixo dos 501 Euros. Pelo contrdrio, uma pequena
percentagem (2,4%) tinha rendimentos acima dos 2000 Euros. Finalmente, 19,3% e
7,1% tinham rendimentos entre 1001 e 1500 Euros e entre 1501 e 2000 Euros,

respetivamente.

Quanto ao estado civil, 36,5% eram solteiros, 47,1% eram casados, 13,5% eram
divorciados ou separados e 2,9% eram viuvos (Tabela 1).

Como pode ver-se na tabela 1, 35,4% dos respondentes eram inativos ou estavam
desempregados, 24,5% eram pessoal administrativo, dos servigos ou empregados do
comércio, 14,5% eram especialistas ou técnicos, 14,2% eram artesdos ou operarios,
10,9% tinham outras profissdoes e 0,5% exerciam uma profissdo referente a quadros
cientificos ou de dire¢cdo. Para este efeito, usou-se a Classificacdo Internacional Tipo
Profissoes (CITP) usada pela Comissdo das Comunidades Europeias (2000). As

categorias sao as seguintes.

- Categoria A - Quadro cientifico ou de diregao.

- Categoria B - Especialista ou técnico.

- Categoria C - Pessoal administrativo, servigos ou empregado comércio.
- Categoria D - Artesdo ou operario, profissdo de base.

- Categoria E - Inativo ou desempregado.

- Categoria F — Outras (reformado, entre outras).

4. RESULTADOS

Como pode ver-se na Figura 1, segundo a maioria dos respondentes (57,3%), a culpa da

crise ¢ dos governos. No entanto, para 17,4% dos respondentes, a crise ¢ culpa dos
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bancos. Para 13, 7% dos respondentes, a crise ¢ culpa de quem consumiu demais. E,

finalmente, para 11,7% dos respondentes, a crise ¢ consequéncia do efeito "bolha" no

mercado imobiliario dos Estados Unidos da América.

A crise ¢ culpa dos
bancos
17,4%

A crise ¢ culpa dos
_\ governos

57,3%

A crise ¢ culpa de quem
consumiu demais
13,7%

A crise é consequéncia
do efeito "bolha" no
mercado imobiliario

dos Estados Unidos da

América
11,7%

Figura 1 —Razbesdacrisefinanceira (N = 454)

A maioria dos inquiridos (48,4%) considerou que a atual crise econémica e financeira

teve um grande impacto nas suas vidas pois consideraram que foram muito afetados
S . . ar

pela mesma. Dos 450 inquiridos que responderam a questdo “até que ponto se sente

afetado com a atual conjuntura econdmica e financeira?”, 21,3% consideraram que as

suas vidas foram completamente afetadas pela crise. No entanto, 28,0% foram pouco

afetados e 2,2% nao foram nada afetados (Figura 2).



XVI SEMINARIO LUSO-ESPANHOL
DE ECONOMIA EMPRESARIAL

SL3E'S

JNIVERSIDADE DA BEIRA INTERIOR | FACULDADE DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
DEPARTAMENTO DE GESTAQ E ECONOMIA
COVILHA - PORTUGAL
Nada afetado
2,2%

Completamente afetado Pouco afetado

21,3% 28,0%

Muito afetado
48,4%

Figura 2 —Impacto da crise econdmica e financeira (N = 450)

Quando interrogados se se sentem preocupados com o seu futuro, apenas 453
responderam. Destes, 315 inquiridos (69,5%) responderam afirmativamente apontando

a falta de emprego como o principal motivo de preocupagao.

Como pode ver-se na Figura 3, quando questionados se, hoje, se sentem mais
preocupados com a sua saude financeira do que hd quatro anos atras, apenas 454 dos
inquiridos responderam. Destes, 272 (59,9%) responderam afirmativamente apontando
a crise como a causa dessa preocupacgao, especificamente, a diminuicdo do rendimento
disponivel, o aumento das despesas, o futuro incerto relativamente ao emprego e o facto

de estarem a constituir uma poupanga.

Quando inquiridos se “A atual crise alterou o seu dia-a-dia?”, 260 inquiridos (57,0%)
responderam afirmativamente. Algumas das razdes apontadas para a alteragdo do
quotidiano foram a necessidade de fazer contengdo de custos (diminuigao do consumo,

reducdo das despesas), a diminuicdo do poder de compra devido a diminuicdo dos

10
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rendimentos (cortes salariais), a necessidade de fazer poupanca com o pouco que sobra

do salario mensal (Figura 3).

Sente-se mais preocupado(a) com o futuro? (N = 453) 30,5%
Sente-se hoje mais preocupado(a) com a sua satde 40.1%
financeira do que ha 4 anos? (N = 454) e
A crise atual alterou o seu dia-a-dia? (N = 456) 43,0%

B Sim Nao

Figura 3 — Comportamento dosinquiridosfaceacrise

O comportamento dos inquiridos mudou devido & crise. De facto, dos 435 inquiridos
que responderam a esta questdo, a maior parte (32,0%) procurou constituir uma
poupanga. Dada a incerteza, quanto ao futuro, gerada pela crise, aqueles que ja tinham
uma poupanca constituida (29,7%), consideraram oportuno aumentar as suas poupangas.
A redugdo do consumo com recurso a crédito também se fez sentir. Efetivamente,
22,8% dos inquiridos procuraram reduzir as despesas com o cartdo de crédito, 4,6%
procuraram alterar as condi¢des do Crédito a Habitagdo, 2,3% mudaram de Banco, 3,7%
procuraram saber mais acerca das comissdes que os bancos cobram e, finalmente, 5,5%

invocaram outros comportamentos, destacando-se a contengao de custos (Figura 4).

11
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Outra

Procurou saber mais
F0q 5,5%
acerca das comissdes >
que o seu banco cobra
3,7%

Mudou de Banco
2,3%
Procurou constituir
uma poupanga
Procurou alterar as 32,0%
condigdes para o seu
Crédito a Habitagdo
4,60%

Procurou reduzir as
despesas com o cartio
de crédito
22,8%

Procurou aumentar as
suas poupangas
29,7%

Figura 4 — Alteracéo do comportamento face a crise (N = 435)

Como pode ver-se na Figura 5, a crise ndo levou os inquiridos a solicitar informagdes
sobre produtos e servicos oferecidos pelos bancos. Efetivamente, no Ultimo ano, a
maioria dos respondentes (84,0%) ndo procurou este tipo de informagdo. Apenas 83
individuos (18,4%) consideraram necessario procurar tal informacdo. Quando
questionados, concretamente, acerca do tipo de informagdo solicitada, apenas 81
responderam (Figura 6). A observa¢do da Figura 6 permite verificar que 32,1%
solicitaram informacdo sobre taxas de juro de produtos de poupanca, 27,2% sobre
condi¢des de deposito a prazo, 23,5% sobre das taxas de juro do crédito a habitacdo,
17,2% sobre taxas de retorno de outras aplicagdes financeiras. No que diz respeito a
necessidade de pedir ajuda de profissionais na tomada de decisdes financeiras no ultimo
ano, a Figura 5 mostra que a esmagadora maioria (92,5%) dos brigantinos nao solicitou

este tipo de ajuda. Apenas 7,5% admitiram fazé-lo junto do seu banco.

12
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Informagdes sobre produtos e
servi¢os dos bancos (N = 452)

Ajuda de profissionais na
tomada de decisdes
financeiras (N =455)

BSim ONao

Figura 5 — Pedidos de infor magdes sobr e produtos e servigos dos bancos e ajuda de profissionais na
tomada de decisdes financeiras no ultimo ano

Sobre condi¢des dos
deposito a prazo
27,2%
Sobre taxas de juro de
produtos de poupanga
32,1%

Sobre taxa de retorno
de outras aplicagdes

financeiras 17,2% Sobre taxa de juro do

crédito a habitagdo
23,5%

Figura 6 — Tipo deinformacéo procurada (N = 81)

\

Relativamente a avaliagdo das instituicdes financeiras em geral, os brigantinos
consideram o atendimento muito importante (47,5%), a confiangca nmiuito importante

(58,9%), a tradicao familiar importante (43,0%), a antiguidade no mercado importante
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(47,2%), a imagem ou reputagdo importante (53,1%), a facilidade na obtengdo de

crédito importante (51,6%), tal como pode ver-se na Figura 7.

Atendimento (N = 448) 47,1%

Confianga (N = 448) 58,9%

7§

37,9%

Tradigdo familiar (N = 446) 29,4% 43,0% 17,5%

Antiguidade no mercado (N = 445) 1% 28,3% 47.2% 18,4%

8% 9:6% |

Imagem ou reputacdo (N = 446)

Facilidade na ol:tzl;%f) de crédito (N X % 51.6%
W Nada importante OPouco importante BEImportante BMuito importante

Figura 7 — Avaliacdo dasinstitui¢fes financeirasbrigantinas

Relativamente a avaliagdo do(s) banco(s) com o(s) qual(ais) trabalha(m), os brigantinos
consideram a confianca e as comissdes cobradas muito importantes com 57,9% e
49,1%, respetivamente. Fatores como o atendimento (50,9%), antiguidade no mercado
(52,1%), a imagem ou reputacdo (57,7%), a proximidade da agéncia (54,3%), a
diversidade da oferta de produtos e servigos (54,4%), o horario de atendimento (51,3%),
a recomendacdo de amigos ou familiares (47,2%), as boas € mdas experiéncias passadas
(49,7%) e a forma de comunicacdo com os clientes, nomeadamente, campanhas,
revistas, newsletter, entre outras, (44,7%) sdo considerados fatores importantes na

avalia¢ao dos bancos, tal como pode ver-se na Figura 8.
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Comunicagdo com os clientes (N = 8% 15.1% 44% 30.0%
437)
Boas ou més experiéncias passadas = = T
(N - 445) 08 49,7% 41,3%
Comissdes cobradas (N =448) 1§6,3% 42,6% 49,1%
Recomendagdo de amigos ou v = 5 -
e 2 22,7%
familiares (N =449) A 24.1% 47.2% 7%
Horério de funcionamento (N =449) EF  16,9% 51,3% 28.9%
Diversidade da oferta de produtos e T o A
servigos (N = 447) P.4%6,3% 54,4% 26,0%
Proximidade da agéncia (N =449) & 15,8% 54,3% 28,1%
Imagem ou reputagdo (N =449) B 11,8% 57,7% 28,1%
Antiguidade no mercado (N = 449) H.5% 22,8% 52,1% 20,6%
Confianga (N = 451) 20% 39,7% 57,9%
Atendimento (N = 450) 'v 5079% 46,2%
@ Nada importante OPouco importante B Importante BMuito importante

Figura 8 — Avaliacdo do banco do respondente

\

Os inquiridos possuem pelo menos uma conta de depdsitos a ordem ativa, em
instituigdes bancarias, sendo as mais referidas a Caixa Geral de Depositos, Millennium
BCP e Crédito Agricola. Apenas um inquirido referiu ndo trabalhar com qualquer
banco. As institui¢des referidas sdo, também, aquelas com as quais o inquirido trabalha

com mais regularidade, considerando-a ser o seu principal Banco.

Como pode ver-se na Figura 9, durante o periodo de crise a esmagadora maioria dos
inquiridos nao sentiram necessidade de abrir uma conta de deposito a ordem num novo

banco.
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Sim
17%

=

Nao
82,6%

Figura 9 — Abertura de conta de depdsitos a ordem num novo banco nos tltimos 4 anos (N = 448)

A opinido dos inquiridos acerca da influéncia da crise na escolha do banco divide-se
entre aqueles que consideram que a escolha pouco teve a ver com a crise (36,4%) e
aqueles que consideram que teve muito a ver com a crise (31,1%), como pode ver-se na

Figura 10.

Influencia da crise na escolha do banco (N =

450) 25,8%

Satisfacdo com o banco principal (N = 448) 3

ONada mPouco & Muito # Totalmente

Figura 10 — Escolha e satisfagdo com o banco principal

Quanto a satisfacdo com o banco com o qual mais trabalha, a maioria (71,9%) sente-se

muito satisfeito. No entanto, ¢ de notar que 3,7% e 12,3% estdo nada e pouco
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satisfeitos, respetivamente. Para além disso, apenas 12,5% estdo totalmente satisfeitos

(Figura 10). Na satisfacdo com a atuacdo do principal banco destacam-se trés aspetos
positivos, nomeadamente, o atendimento, a confianca ¢ a simpatia. Pela negativa,
surgem as elevadas comissdes cobradas, as elevadas taxas de juro e o horario de

atendimento limitado.

No que diz respeito a regularidade com que os inquiridos interagem ou comunicam com o
seu banco, a maior parte tende a fazé-lo mensalmente (35,2%) ou semanalmente (20,4%).

Observa-se, ainda, que 8,8% quase nunca ou nuca comunicam com o seu banco (Figura 11).

Quase nunca

Diariamente

Nunca 7.0% )

K 8,4%

: 1,8% o

Quatro ou cinco vezes K
a0 ano
6,2%
Pelo menos uma ve por Pelo menos uma vez
ano por semana
5,1% 20,4%

Pelo menos
trimestralmente
16,0%

Pelo menos
mensalmente
35,2%

Figura 11 — Regularidade da intera¢do e/ou comunicagéo com o banco (N = 455)

O estudo da confianca depositada pelos brigantinos no seu banco revela que, de facto,
confiam muito no banco com que trabalham. Efetivamente, 67,8% confiam muito no

seu banco. No entanto, 18,9% confia pouco no seu banco, como pode ver-se na Figura

12.
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Relativamente ao sistema financeiro portugués, revela-se precisamente o contrario.

Efetivamente, a maioria dos inquiridos tem pouca (56,0%) ou nenhuma (32,3%)

confianga no sistema financeiro portugués (Figura 12).

Confianga no sistema :15n2a)ncelro portugués (N = 32.3% 56.0% 10.6% IRRLA

Confianga no banco (N =456)2 67.8%

ONada B Pouco & Muito & Totalmente

Figura 12 — Confianga no banco e no sistema financeir o portugués

No que diz respeito a possibilidade do banco com o qual trabalham entrar em processo de
faléncia, 44,3% dos inquiridos consideram que perderiam todo o seu capital (Figura 13). Tal

facto ¢ indicador da pouca confianga que os consumidores depositam no sistema financeiro

portugués.

Todo o meu capital
estaria seguro
27,9%

Perderia tudo
44,3%

Teria um capital
garantido pelo Estado
até 100 mil euros
16,6% . .
Teria um capital
garantido pelo Estado
até 5 mil euros
11,2%

Figura 13 — Destino das poupancas no caso do banco com o qual trabalham falir (N = 445)
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5. CONCLUSOES

O objetivo deste estudo envolveu analisar o comportamento do consumidor face ao
sistema bancério portugués. Para atingir este objetivo, foi recolhida uma amostra
acidental constituida por 456 individuos dos quais 60,2% eram do sexo feminino e
39,8% do sexo masculino com idades compreendidas entre os 18 e os 85 anos de idade.
A maioria dos inquiridos (85,9%) tinha entre 25 e 64 anos, era casada (47,1%) ou
solteira (36,5%), tinha habilitacdes literarias ao nivel do 10°, 11° ¢ 12° anos (44,7%),

tinha rendimentos mensais entre os 501 ¢ 1000 Euros (46,3%),

Os resultados mostram que, com a atual crise que se sente no nosso pais, os portugueses
estdo bastante preocupados. Efetivamente, os portugueses tiveram que alterar alguns
habitos do quotidiano para reduzir nas despesas. Apontam-se como causa principal, a
falta de rendimentos ou o rendimento mensal reduzido que ndo chega para suportar

todas as despesas ou a pessoa encontra-se desempregada.

O futuro ¢ algo bastante incerto. Mesmo quem tem emprego receia poder vir a perdé-lo.
A educagdo dos filhos e 0 pagamento do crédito a habitagdo sdo também motivos de
preocupacdo. Pode-se afirmar que os portugueses foram bastante afetados com esta

crise.

Relativamente as institui¢des bancarias, os inquiridos consideram que o atendimento, a
confianga e a simpatia sdo aspetos positivos. Pelo contrario, as comissdes cobradas, as
elevadas taxas de juro e o horario de atendimento foram identificados como aspetos

negativos.

Quanto a confianga no Sistema Financeiro Portugués, ¢ pouca ou nenhuma. No
preenchimento dos questionarios, para além de desanimados com a situacdo atual em
que vivem os portugueses, os inquiridos mostraram-se desconfiados para com os bancos
e o proprio Sistema Financeiro Portugués. Apontam o Governo como culpado pela
situacdo de crise. Um exemplo disso, prende-se com a possibilidade do banco declarar
faléncia. Nesta situagdo, a maioria dos inquiridos acredita poder perder todo o capital 14

depositado.
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Pode-se afirmar que os portugueses se sentem desagradados com a situagdo econoémica

e financeira portuguesa pois os inquiridos consideram que os rendimentos sao baixos e a

carga fiscal ¢ elevada e desproporcional face ao nivel de rendimento.

Uma das limitacdes deste estudo esta relacionada com o facto de se tratar de um estudo
transversal e, portanto, de se tratar de um estudo estatico. Esta limitagdo ¢ suscetivel de
ser superada em investigacdes futuras que permitam acompanhar a evolucdo da o

comportamento do consumidor face ao sistema bancario portugués.
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