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RESuUMO

A realizagdo desta investigacdo tem como objectivo estudar a percepcdo da imagem do
sector bancario no segmento universitario, em concreto apurando a opinido dos alunos
do ISCTE e procurando, também, perceber o grau de ligagdo que este pablico tem com
as instituicbes bancérias. O estudo ndo é dirigido a nenhum banco em concreto, mas
tendo em conta o interesse do tema, procura-se apurar qual o banco que, no juizo deste

segmento, transmite uma melhor imagem.

Os servicos, e em concreto os financeiros, ndo apresentam uma performance standard,
ja que dao a susceptibilidade de serem percebidos e prestados de diferentes formas,

consoante o tipo de cliente, influenciando, assim, a imagem da instituic&o.

Em termos tedricos, a imagem da banca é associada a um conjunto de determinantes,
especificamente a satisfacdo, qualidade do servico e fidelizacdo. Serédo, entéo,
analisados os factores motivadores na escolha de uma instituicdo bancéria, 0s
determinantes de satisfacdo, a fidelizagdo e a importéncia da qualidade na prestacao de
servigos. Posteriormente, tentar-se-4 perceber algumas diferencas existentes entre 0s

perfis de resposta.

As conclusdes deste trabalho tém como base a aplicacdo de 134 questionarios, obtidos
atraves do canal presencial e do canal electronico — via email. Foi utilizado o método de
amostragem por conveniéncia na escolha do publico-alvo. Assim, o questionario foi
dirigido aos alunos do ISCTE, frequentadores de varios cursos e de distintos graus,

nomeadamente licenciatura e mestrado.

Palavras-Chave: imagem, satisfacdo, fidelizacdo, qualidade de servicos, banca

JEL: M31, M39



ABSTRACT

The elaboration of this research aims to study the perceived image of banking sector in
the university segment, specifically investigating the ISCTE students view, and
perceiving the connection degree they have with banks. The study is not directed to any
bank in particular, but taking into account the interest of the subject, seeks to determine

what was the bank that, in judging this segment, conveys a better image.

Services, and especially the financial, do not have a standard performance, they give the
susceptibility to be perceived and delivered in different ways depending the customer,

influencing the institution’s image.

In theoretical terms, the banking image is associated with a set of determinants,
specifically satisfaction, services quality and customer loyalty. There will be analyzed
the motivating factors in choosing a bank, the satisfaction determinants, loyalty and the
importance of quality in service delivery. After that, it will try to find some differences

between the responses profiles.

The conclusions of this study are based on the application of 134 questionnaires
obtained through face-to-face channel and electronic channel — by way of email. It was
used the convenience sampling model to select the target audience. Thus, the
questionnaire was directed to ISCTE students, attending various courses and different

degrees, including bachelor and master programmes.

Keywords: image, satisfaction, loyalty, service quality, banking
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A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

1. SUMARIO EXECUTIVO

Esta tese tem como tema principal a imagem da banca junto do segmento universitario
do ISCTE. Assim sendo, tem como objectivo perceber o grau de ligacdo deste publico
aos bancos e em que medida um conjunto de variaveis influenciam a percepcdo dos

jovens em relacdo a imagem das institui¢cdes bancarias.

Bloemer et al (1989) afirmam existir, no sector bancario, uma relagéo entre a qualidade,
a satisfacdo, fidelizacdo e imagem, tornando-se 0s aspectos centrais deste estudo.
Considera-se importante analisar como diversos factores motivadores influenciam os

jovens na escolha de um banco para se tornarem clientes.

De modo a chegar ao objectivo proposto foram aplicados 134 questionarios,
presencialmente e via email. A seleccdo da amostra foi baseada no método de
amostragem por conveniéncia. Assim, o alvo desta investigacdo sdo alunos do ISCTE
frequentadores de uma licenciatura ou mestrado de qualquer um dos cursos
disponibilizados pela instituicdo de ensino, que poderiam ou ndo ter comeg¢ado uma

relacdo com uma instituicdo financeira no momento de entrada na universidade.

Procedeu-se a analise da relacdo existente entre alguns influenciadores da imagem com

o perfil da populacéo estudada.

Pode constatar-se uma elevada influéncia da qualidade nos servi¢os na percepcdo da
imagem de um banco, sendo esta semelhante para ambos os sexos. No &mbito da
qualidade, é importante realcar que a atengdo e carinho individualizado na prestacdo do
servigo revelam-se mais importantes para os alunos inseridos num agregado familiar
com rendimentos mais elevados. No que concerne a satisfacdo encontra-se como
principal determinante deste factor o atendimento pré e p6s venda, ndo apresentando
qualquer relacdo com o género do respondente. Em termos de fidelizacdo, a maioria dos

inquiridos estdo dispostos a mudar de banco, caso se justifique.
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2. ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1. Conceito de Imagem

O termo imagem ¢ utilizado em diversos sentidos contemplando, assim, significados
variados. Imagem traduz uma representacdo grafica, plastica ou fotografica de uma
pessoa ou coisa’ que supera o conceito de comunicacdo visual, reflectindo a percepcao,

a memoria, o pensamento e a conduta (Villafafie, 1998).

Este conjunto estavel e simplificado de percepces e associacdes pode estar ligado a um
individuo, empresa — imagem corporativa, produto — imagem de produto, marca —

imagem de marca, entre outros aspectos. (Lindon et al, 2000)

Deste modo, a imagem corporativa traduz-se na juncdo de inputs revelados pelo
comportamento, cultura e personalidade da organizacédo (Villafafie, 1998) baseados no
conhecimento e na experiéncia com a mesma (Jeffkins, 1994). Gregory e Wiechmann
(1999) resumem este conceito a tudo o que influencia 0 modo como uma empresa é

percebida pelo seu publico-alvo.

A imagem do produto pode ser clara ou vaga consoante a associacdo feita a marca
(Gardner e Levy, 1955), dai que seja necessario explicitar o conceito de imagem de

marca.

2.1.1. Imagem de marca

O conceito de imagem de marca tornou-se a partir dos anos 50 uma referéncia no estudo
do comportamento do consumidor, apresentando-se vital para os gestores de marketing.
(Dobni e Zinkhan, 1990)

Associado ao estudo da imagem de marca, surge o termo brand knowledge como jungao
do reconhecimento e da imagem de marca. Este conceito comporta elevada importancia
pois influencia o que vem a mente quando o consumidor pensa sobre a marca. (Keller,
1993)

No esquema abaixo € possivel ter uma visdo alargada do que vem reflectido no

conhecimento da marca e qual a sua ligacdo com a imagem de marca.

! Dicionério da Lingua Portuguesa Contemporanea da Academia das Ciéncias de Lisboa (2001)
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Reconhecimento

da Marca
Atributos
Conheciment Tipos de Associacoes
onhecimento
da Marca -
da Marca Beneficios
Favorabilidade de Atitudes

Associacles da Marca

Imagem

de Marca

Forga de Associagdes
da Marca

Singularidade de
Associacdes da Marca

Figura 1. Conhecimento da marca®

A imagem de marca assenta num “conjunto de representacdes mentais, cognitivas e
afectivas, criado por uma pessoa ou um grupo de pessoas relativamente a uma marca”
(Lambin, 2001: 225) em torno de trés aspectos: da dimenséo e valor da imagem, mais
concretamente das dimensdes perceptiveis da mesma — dominio da actividade da marca,
origem da marca e acessibilidade da marca — e de juizos de valor; da imagem
espontanea e da imagem latente, ou seja da percepcdo que o consumidor tenha segundo
uma abordagem superficial ou mais profunda, respectivamente; e do contetdo das ditas

representagdes mentais. (Lindon et al, 2000)

Assim, podem definir-se quatro fontes de uma imagem de marca: os atributos do
produto — 0 que o compde, os beneficios do consumidor — o consumidor classifica uma
marca em funcdo das expectativas criadas, a experiéncia que tem com a marca e
também numa comparacdo com a concorréncia, a personalidade da marca — identidade
da marca e por ultimo os atributos dos clientes da marca, relacionado numa perspectiva
de enquadramento e estatuto social. Apresenta-se abaixo uma figura elucidativa da

imagem como representacdo mental.

2 Adaptado de Keller (1993)
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Atributos dos Produtos

!

Personalidade da Marca Imagem como

. . Beneficios do Consumidor
(Fisica e Moral) representacdo Mental

!

Atributos da Clientes da
Marca

Figura 2. Imagem como representagdo mental®

Lambin (2001) considera trés niveis de andlise da imagem de marca: imagem
percepcionada, imagem percebida e imagem verdadeira. A analise da imagem
percepcionada assenta no modo como o target vé e percepciona a marca bem como no
estudo de imagem no terreno que pode ou ndo coincidir com a estratégia de
posicionamento da empresa. Assim, da parte oposta ao cliente encontra-se a analise da
verdadeira imagem, ou seja, da realidade da marca contemplando os seus pontos fortes e
fracos, tal como é conhecida pela empresa e a imagem pretendida que, como o seu
nome indica, trata-se da forma como a empresa deseja ser percepcionada pelo segmento

que pretende atingir.

O objectivo de qualquer instituicdo € possuir uma imagem favoravel sendo vista como
um aspecto critico da capacidade de uma empresa para manter a sua posi¢cdo no

mercado agregada a percepgao e opinido do cliente. (Bloemer et al, 1998)

® Adaptado de Lindon et al (2000)
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2.2. Imagem do Sector Bancario

2.2.1. Os servicos financeiros

Face a um “sector dos servigos financeiros cada vez mais competitivo e orientado para
0 mercado” (Antunes, 1997: 15), o segmento bancario passou de uma abordagem
baseada no marketing para uma abordagem baseada na relagdo fundamentada no

reconhecimento do ciclo de vida do valor do cliente. (Jham e Kahn, 2009)

Segundo Antunes (1997), qualquer negdcio tem como objectivo maximizar a sua
rentabilidade. No caso de uma instituicdo financeira procuram manter-se 0s negocios
mais rentaveis (actuais clientes) desenvolvendo o cross-selling de servigos e conquistar

novos negdcios com rentabilidade, partindo de novos clientes.

Nesse sentido, o cross-selling — venda de itens que sdo complementares para 0 que 0
cliente esta a adquirir (Schneck, 2009) — baseado na relacdo com o cliente e na
capacidade de identificar as necessidades do mesmo (Nash e Sterna-Karwat, 1996)

fazem com que aumente a fidelizacao®.

Os servicos financeiros, tal como os demais bens e servigos, sdo acompanhados pelo
marketing pois & necessario um departamento que coordene todas as actividades
inerentes a prestacdo de determinado servico que satisfaca as necessidades do cliente e
crie valor para a organizacdo. Entre elas podem ser destacadas a identificacdo de
potenciais clientes e modos de satisfazer as suas necessidades, segmentar, definir o
mercado alvo, elaboracdo de produtos, definir estratégias de preco, comunicagdo e
distribuicdo e acompanhamento e controlo dos servicos prestados aos clientes (Antunes,
1997). Neste sentido, revela-se importante referir algumas caracteristicas que tornem o0s

servigos tao especiais.

Parasuraman et al (1985) consideram que 0s servigos apresentam trés caracteristicas
essenciais que o0s distinguem dos bens: intangibilidade, heterogeneidade e

inseparabilidade.

O facto de os servigos serem abstractos ou intangiveis implica a analise de varios

aspectos (Donelly et al, 1985):

* Citado por John Wiley & Sons, Inc (2000)
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e Na&o podem ser separados do vendedor pois ao contrario dos bens que sdo
produzidos, vendidos e consumidos, 0s servicos sdo vendidos, depois

produzidos e consumidos simultaneamente — inseparabilidade;
e Nao podem ser inventariados, armazenados ou transportados;

e Os intermediarios tradicionais raramente podem operar nos mercados de

Servicos;

e Os servicos ndo podem apelar aos sentidos dificultando a promoc¢do dos

mesmaos.

Os servicos dizem-se heterogéneos pois ndo apresentam uma performance standard,

variando de produtor para produtor, de cliente para cliente e até de dia para dia.

A aliar a intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade, Antunes (1997) considera
a perecibilidade como caracteristica dos servicos ja que estes ndo se podem armazenar e

uma vez produzidos ndo se pode adiar 0 seu consumo, como ja foi referido atras.

Visto as institui¢des financeiras apresentarem produtos muito semelhantes, considera-se
relevante destacar quais os factores motivadores, tanto emocionais como racionais, que

estdo inerentes a escolha de um determinado banco. (Tabela 1)

Tabela 1. Factores Motivadores®

Factores Motivadores Emocionais | Factores Motivadores Racionais

Satisfacdo do ego Lucro ou economias
Poder pessoal e influéncia Flexibilidade e liquidez
Reducéo de riscos pessoais Rapidez
Proveitos e lucros pessoais Qualidade do servico

Desejo de afiliacao Proteccdo e seguranca
Prazer fisico e estético Servigo de apoio
Conveniéncia
Imagem e know-how tecnoldgico

® Baseado em Antunes (1997)
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2.2.2. Qualidade nos Servigos

Segundo Ganhdo (1992), a qualidade é a aptiddo que os produtos e servicos tém para
satisfazer as necessidades e expectativas do mercado que hoje em dia tem uma
importancia incontestavel no mundo dos negécios. Cada vez mais as empresas
reconhecem esta realidade e o que ela representa para a sua competitividade em

mercados cada vez mais exigentes.

Zeithaml e Bitner (1996) definem qualidade nos servi¢cos como a entrega de um servigo
de qualidade superior em relacdo as expectativas dos clientes. Estes por sua vez nao
percepcionam a qualidade como um conceito unidimensional mas sim como juncao de

varias dimensoes:

e Fiabilidade: capacidade de executar o servico oferecido de forma confiavel e

precisa;
¢ Receptividade: disposicédo para ajudar os clientes e fornecer o servico;

e Seguranca: conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade para inspirar

confianca;
e Empatia: atengdo e carinho individualizado prestado aos clientes;

e Tangiveis: aparéncia das instalacOes fisicas, equipamentos, pessoal e matérias de

escrita.

Devido a elevada competitividade existente no mercado, a qualidade de servigo destaca-
se como condicionante na captacdo e fidelizacdo de clientes. No que respeita a
qualidade no sector dos servicos financeiros, Mathur et al (2008) afirmam que este
conceito tem vindo a ganhar mais importancia, aumentando o perfil de marketing das
operacBes na agéncia bancéaria ao longo do tempo. Assim, torna-se importante
considerar o grau e direccdo da discrepancia entre a percepcdo do consumidor e
expectativas em termos das distintas dimensdes da qualidade que podem afectar o seu

comportamento futuro (Parasuraman et al, 1985).

Deste modo, oferecer um servico de qualidade para um banco comercial seria a arte de
identificar e satisfazer as necessidades dos clientes, pois uma das medidas de qualidade
de servico é em termos da percepc¢do dos tomadores de servigos, os clientes. (Mathur et
al, 2008)
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Pela elevada quantidade de opiniGes sobre a qualidade de servico, Parasuraman et al

(1985) resumem-na em trés pontos essenciais:

e Para o consumidor é mais dificil avaliar a qualidade de servico do que de um

bem;

e A percepcdo da qualidade de servigo resulta da comparacdo das expectativas do

cliente com o real desempenho do servigo;

e A avaliacdo de qualidade ndo é baseada somente no resultado servico mas sim

em toda a prestagdo do servico.

Assim, a qualidade de servico tornou-se num factor cada vez mais importante para o

sucesso e sobrevivéncia no sector bancario. (Nadiri et al, 2007)

2.2.3. Fidelizagao

Fidelizacdo, na perspectiva de Chipunza (2008) é um processo definido com base na
combinagdo de compromisso e relacionamento, muito direccionado para o sector dos
servigos (Martins, 2006). O conceito de fidelizacdo assume, assim, uma pandplia de

definicbes sendo algumas delas apresentadas de seguida.
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Tabela 2. Definicdes de fidelizacao®
Autor Definicao

Hougaard e Bjerre (2002) | Percep¢cdo que o vendedor tem da atitude positiva do

cliente em relacdo ao produto, manifestada pela recompra

Oliver (1999) Futuro compromisso de defender e eleger um
produto/servico adquirindo-o apesar de circunstancias e

apelos para a mudanca

Dick e Basu (1994) Conjugacéo das vertentes atitude e patrocinio

Enciclopédia Internacional | Conceito semelhante a lealdade. Medida em que duas
de Marketing partes asseguram a continuidade da sua relagéo,
independentemente, das alterag6es que possam ocorrer no
enquadramento que as rodeia e/ou com qualquer uma das

partes envolvidas

Gremeler (1995) Grau com que um cliente manifesta um comportamento
de compra repetitiva de um mesmo fornecedor, tem
atitude positiva em relacdo ao mesmo fornecedor e
considera somente este mesmo fornecedor como aquele a

quem ocorre quando tiver necessidade de servico

Chipunza (2008) afirma que a fidelizacdo pode ser melhor compreendida através da
componente emocional e experiéncias atipicas. Deste modo, nos servigos, as
experiéncias passadas que sdo diferenciadas das demais sdo passiveis de serem

recordadas.

Os bancos estdo a actuar de modo a acelerar a cooperacdo com 0s seus depositantes

fiéis, transmitindo um comportamento (til. (Isaac, 2009)

Varias perspectivas como a de Ganesh et al (2000) procuram distinguir fidelizacdo
activa de fidelizacdo passiva. O comportamento de fidelizacdo activa é definido como a
intencdo proactiva de uma pessoa que exige um esforco deliberado ou consciente para

empreender, que inclui o patrocinio da repeticdo, o word of mouth e at¢ mesmo a

® Adaptado de Martins (2006)
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expansdo do uso do servico. J& o comportamento de fidelizagdo passiva implica a
elasticidade do comportamento do cliente para mudancas significativas em relacdo a um

determinado servi¢o, como € o caso da insensibilidade ao preco.

2.2.4. Satisfacao

Alguns estudos mostram que a satisfacdo tem um impacto mensuravel na intencdo de

compra, na fidelizacdo e no desempenho financeiro das empresas. (Jham e Kahn, 2009)

Para 0s mesmos autores, a satisfacdo é um conceito multidimensional concebido como
um pré-requisito para construir relacionamentos. Deste modo, sdo atribuidas trés
dimensbes: satisfacgdo com os colaboradores, com o servico e com a propria

organizacéo.

O cliente compara 0 que esperava obter com o que efectivamente obteve originando,
assim, um sentimento de satisfacdo ou insatisfacdo. Martins (2006) introduz o
paradigma da desconfirmacdo que se enquadra num processo que visa explicar a
satisfacdo a partir de trés dimensdes: o nivel da expectativa inicial, o valor percebido

com a prestacdo do servico e o nivel em que as expectativas foram ou ndo superadas.

Assim, a satisfacdo do cliente ndo é resultado apenas do grau de conformidade com as
especificacbes técnicas mas também de factores como flexibilidade, prazo e
pontualidade de entrega, condi¢cGes de pagamento e atendimento pré e pds-venda.
(Queiroz, 2005)

2.2.5. Relacéo entre imagem, fidelizac&o e satisfacdo

Bloemer et al (1998) assumem como determinantes da fidelizacdo no sector bancério a
qualidade, satisfacdo e imagem sendo a confianca um aspecto influenciador dos dois
ualtimos termos, dai que seja importante realcar a interligacdo destes conceitos no estudo

da imagem da banca.

Na perspectiva de Meidan (1996), a imagem de um banco € um importante activo
material que deve ser gerido como uma forma de apoio e manter-se em sintonia com a

estratégia de desenvolvimento e crescimento da mesma. Assim, sera sustentada na

10
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fidelizacdo e na captacdo de novos clientes que propiciem um aumento do volume de

negocios.

Neste sentido, Dick e Basu (1994) consideram que o nivel de certeza na avaliacao de
uma determinada situacdo, ou seja, a confianca e a centralidade, associada a imagem &,

entre outras, causas da fidelizacéo.

Chipunza (2008) vem acrescentar, com base num estudo realizado, que a insatisfagdo
com 0s servicos do banco é mais emocional e susceptivel de diminuir a lealdade dos
funcionarios e clientes do que a satisfacdo com os servicos, dando lugar ao énfase na
importancia de fazer com que os clientes ndo saiam insatisfeitos com a prestacdo do
servigco. Por outras palavras poder-se-a afirmar que o grau de fidelizacdo do cliente

depende da satisfagdo atingida. (Enciclopédia Internacional do Marketing, 2008)

Concluindo, Sirgy e Samli (1989), relatam uma relacdo directa entre a imagem positiva
e fidelizacdo, demonstrando que a relagdo entre imagem e fidelidade de clientes €

medida por juizos de valor, tais como a percepcao de qualidade.

2.3. As Instituicdes Financeiras em Portugal

Mendes (2002), afirma que no final do século XX em Portugal o nimero de instituicdes
bancérias ultrapassava a meia centena, contemplando a maior parte dos aglomerados
urbanos, fossem cidades ou vilas e até mesmo outras povoacdes que ndo tivessem este
estatuto. Deste modo, deve considerar-se ndo s6 a cobertura da rede de agéncias mas
também o seu nivel de operacionalidade e modernizacdo das estruturas, equipamento,

modo de funcionamento e 0s servigos de apoio exterior.

Em Portugal existem inimeras institui¢des financeiras, autorizadas e controlados por
um organismo especifico, o Banco de Portugal. Este, alem de autorizar e controlar,
acompanha a actividade, emite recomendagdes e determinacfes, sanciona infraccOes e
toma providéncias extraordindrias de saneamento, contribuindo para a garantia da
estabilidade financeira. Em termos comportamentais actua no sentido de averiguar se as
instituicbes possuem as competéncias necessarias para o exercicio de funcoes,

acompanhando também o relacionamento das mesmas com os clientes para que sejam

11
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aplicados determinados principios, nomeadamente 0 respeito, honestidade,

transparéncia, e diligéncia.’

O Banco de Portugal supervisiona um conjunto de instituices de crédito e sociedades
financeiras® que vao desde Bancos a Caixas Econdmicas, Caixas de Crédito Agricola
Mutuo e Instituicoes de Crédito da U.E. em Regime de Livre Prestacdo de Servicos, tendo

estas diversas actividades principais.

Deste modo, os servigos que um banco pode realizar centram-se, entre outros aspectos,
em receber depositos, operacdes de crédito, operacdes de pagamento, emissdo e gestdo
de meios de pagamento, transac¢Oes, actuacdo nos mercados interbancarios, gestdo e
consultoria de valores mobiliarios, mediacdo de seguros, aluguer de cofres e prestacdo
de informacGes comerciais. Algumas caixas econdmicas estdo autorizadas a realizar
todas as actividades permitidas aos bancos, assim como as instituicdes referidas acima.
(Anexo 1)

Como mencionado anteriormente, estdo presentes no mercado bancario diversas
instituicdes. Considera-se relevante compilar alguma informagdo sobre as mais
reconhecidas no mercado portugués, nomeadamente a denominacdo da instituicdo, o
banco, a que género de instituicdo financeira pertence, o ano de fundacéo e se apresenta
e desenvolve produtos destinados ao segmento jovem. Certos bancos — Instituicbes de
Crédito da Unido Europeia (U.E.) em Regime de Livre Prestacdo de Servicos — tém a
sua origem noutros paises e para tal considerou-se a sua entrada em Portugal como ano
de fundacdo. Em outros casos, resultam de aquisi¢des, pelo que se assume o ano da
nova fundacdo. Na tabela seguinte, verificam-se as caracteristicas referidas para quinze

instituicdes financeiras.

" Http://www.bportugal.pt/

& Existem 26 classificacBes para instituicdes de crédito e sociedades financeiras admitidas pelo Banco de
Portugal, embora para este estudo s6 sejam contempladas quatro
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Tabela 3. Sintese principais bancos em Portugal

L og6tino Denominagéo da Banco Tioo Ano de Produtos
gotip Instituicio P Fundagdo®’ | para jovens
Banco Bilbao Vizcaya x
BBVA Argentaria, SA BBVA B 1988 Néo
EBP] Banco BPI, SA BPI B 2002 sim
Banco Comercial MillenniumBCP | B 1985 Sim
- Portugués, SA
Banco Investimento .
Global. SA BIG B 1999 Sim
Banco Espirito Santo, Banco Espirito B 1937 Sim
SA Santo
N BANCO Banco Popular Portugal, ;
L POPULAR SA Banco Popular B 1991 Sim
Banco Santander Totta, Banco Santander .
& Santander Totta SA Totta B 2004 Sim
BANIF Banco Internacional do .
Funchal, SA BANIF B 2002 Sim
g Banco Portugués de .
BPN Neg6cios, SA BPN B 1993 Sim
W BARCLAYS Barclays Bank, SA Barclays I 1985 Sim
Caixa Central - Caixa
‘I' CA Central de Crédito Crédito Agricola cC 1984 Sim
Crédito Agricola Agricola Mutuo, CRL
- ) C&'é‘:teE&%“ggﬁa Montepio CE 1844 Sim
ontepio
@ Caixa Geral de Caixa Geral de B 1876 sim
Caixa Geral Depositos, SA Depositos
de Depusitos
Deutsche Bank x
Deutsche Bank (Portugal), SA Deutshe Bank B 1990 NEW
Finil:;?aﬁlnco Finibanco, SA Finibanco B 2001 Sim
Legenda:
B — Banco; | - Instituicdes de Crédito da U.E. em Regime de Livre Prestacdo de Servicos; CC — Caixa
Central e Caixas de Crédito Agricola Matuo; CE — Caixa Econdmica

®Hitp://www.bportugal.pt/pt-
PT/Estatisticas/MetodologiaseNomenclaturasEstatisticas/LEFE/Publicacoes/IFM_listas.pdf
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3. ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

3.1. Objectivos do estudo

Apos o0 enquadramento tedrico sobre o conceito de imagem de marca e explicacdo dos
determinantes da imagem da banca, tema fulcral do estudo, passou-se ao apuramento da
percepcdo dos alunos do ISCTE. E importante perceber o que pensa este puablico sobre
0s bancos pois sdo eles os futuros profissionais activos na sociedade, com possibilidade

de investimento e de aquisi¢do de produtos bancarios.

Assim, consideram-se para este estudo diversos objectivos que devem ser cumpridos

para a realizacdo desta analise:

e Perceber qual o motivo de envolvimento com um banco. Os alunos do ISCTE

sdo clientes de algum banco? Os jovens iniciam uma relagdo com o banco
quando entram para a faculdade? Qual é a razdo de serem clientes de uma

instituicdo financeira?

e |dentificar o0s determinantes de satisfacdo mais valorizados. Sdo as

especificacbes técnicas correctas que mais interessam? Importancia dos prazos

na prestacdo de um servigo?

e Determinar a importancia de alguns factores na escolha de um banco. Que

importancia tém os factores motivadores emocionais e racionais na escolha de
um banco? Existe influéncia dos pais? Reconhecimento de programas de

fidelizacéo para jovens?

e Quantificar a importancia da prestacdo de servicos com qualidade. Qual o

impacto da fiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e tangibilidade na

prestacdo de um servigo com qualidade?

e Apurar gual a instituicdo financeira que transmite uma melhor imagem para 0s

jovens.

14
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3.2. Definicoes de hipoteses

Torna-se interessante proceder ao teste de algumas hipdteses, nomeadamente, no que
respeita a relacdo existente entre alguns influenciadores da imagem com o perfil da

populacdo estudada. Assim estudar-se-a0 as seguintes hipoteses:
H;: O rendimento do agregado familiar influencia o privilégio da seguranca do dinheiro;

H: A distribuicdo da concordancia com a seguranca é um factor de exceléncia num

banco é igual para as diversas faixas etarias;
Hs: O género influencia os varios tipos de determinantes de satisfacao;

H,4: A distribuicdo da influéncia da qualidade de servico na escolha de uma instituicao

bancéria é igual perante os dois sexos;

Hs: A distribuicdo da importancia da empatia criada num banco é igual para todos os

rendimentos auferidos pelo agregado familiar;

He: A abertura de conta no momento de entrada no ISCTE influencia a escolha da

instituicdo bancaria com melhor imagem;

H7: A distribuicdo da concordancia com os bancos estarem a desenvolver programas

para a fidelizacdo dos jovens é idéntica consoante a idade.

3.3. Questionario

“O questionario € a ferramenta utilizada para a obtencéo de informacéo em primeira
mao” (Barafiano, 2004: 96). Este pode assumir questdes sobre factos ou sobre opinides.

Neste caso, incide essencialmente sobre questdes relativas a opinides e preferéncias.

De forma a analisar a opinido do segmento universitario, no caso especifico do ISCTE,
em relacdo a imagem da banca no nosso pais foi elaborado e aplicado um inquérito por
questionario sobre os aspectos mais privilegiados num banco (Anexo 2). Procura-se,
entdo, apurar se sdo clientes de alguma instituicdo bancaria e como encaram a relacéo

da imagem com a qualidade do servico, a satisfacdo e a fidelizacéo.

Deste modo, o questionario foi dividido em quatro grupos, visando a resposta a algumas

das questdes que se apresentam de seguida:
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e Grupo I. Ligacdo a Instituicdes Bancérias

E cliente de alguma instituicdo bancéria?
Ha quanto tempo?

Ligagdo com a inscrigdo no ISCTE?
Principais razoes.

e Grupo Il. Imagem do sector bancério

Influéncia dos factores motivadores;
Importancia da qualidade para a imagem de um banco;
Determinantes de satisfagao.

e Grupo Ill. As Instituicdes Bancarias

Qual a instituicdo bancaria que transmite uma melhor imagem?

e Grupo V. Caracterizacdo dos inquiridos

Foram considerados 0s seguintes aspectos: curso, grau, genero, idade, naturalidade e

rendimento anual do agregado familiar.

3.4. Alvo

Em relacdo ao publico-alvo procurou-se chegar tanto a pessoas que fossem clientes de
uma instituicdo financeira como as que ndo tivessem nenhuma ligacdo as mesmas

percebendo a sua razdo, e apurando as consideragdes em relacdo a imagem dos bancos.

Logo, fazem parte da amostra alunos do ISCTE inscritos numa licenciatura ou mestrado
de qualquer um dos cursos existentes na instituicdo que poderiam ou ndo ter comecado
uma relacdo com uma institui¢do financeira no momento de entrada na universidade. No

que respeita a idades e naturalidades ndo houve qualquer restricéo.
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3.5. Recolha de dados e amostra

O método de amostragem aplicado foi o de amostragem por conveniéncia, pois a
escolha das diversas unidades da amostra foi realizada de uma forma arbitraria em
funcdo da conveniéncia da pesquisa. Como se observa no quadro abaixo, foram obtidas
134 respostas ao questionario através de dois modos: no ISCTE e via email. Do total, 90
inquéritos foram realizados presencialmente no ISCTE a alunos que se encontravam nas
instalacBes sem nenhuma pergunta de selecc¢do inicial. Ndo existiu nenhuma recusa por

parte dos mesmos. Os restantes foram solicitados e obtidos por email.

Tabela 4. Obtencéao dos dados

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ISCTE 90 67,2 67,2 67,2
Email 44 32,8 32,8 100,0

Total 134 100,0 100,0

No que concerne ao processo de amostragem foi usado um processo ndo aleatério, ja
que a entrega do questionario foi feita aos alunos que se mostraram disponiveis para
expressar a sua opinido em relacdo a esta tematica, tentando que a amostra seja o reflexo

mais fidedigno possivel da populacédo a que respeita.

3.6. Técnicas de tratamento e analise de dados

Apobs a recolha dos dados foi necessario inseri-los numa base de dados para que
pudessem ser analisados. As respostas obtidas foram inseridas no software estatistico
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) para de seguida poder proceder-se a

obtencdo dos outputs que levaram a analise dos principais resultados.

“O SPSS é um sistema amplo e flexivel de analise estatistica e de gestdo de dados num
ambiente grafico” (Aranaz, 1996: xxi). Assim, & possivel caracterizar a amostra, e
descrever a percepcdo do segmento universitario do ISCTE em relacdo a imagem da

banca. Os outputs obtidos serdo apresentados em forma de tabela ou grafico.

Para complementar os outputs obtidos com o SPSS, recorreu-se a ferramenta do

Microsoft Office — Excel — nomeadamente para a realizagdo de graficos.
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4. RESULTADOS

4.1. Caracterizacao dos inquiridos

Como ja mencionado atréas, solicitou-se aos inquiridos que preenchessem alguns campos
de modo a ser possivel caracteriza-los. Assim, 0s aspectos considerados sdo: curso e
grau de escolaridade frequentados, género, idade, naturalidade e rendimento anual do

agregado familiar.

O ISCTE disponibiliza um conjunto alargado de cursos, pelo que foram obtidas
respostas variadas. Gestdo foi o curso mais identificado com 40 respostas, sendo
também o curso da ISCTE Business School com mais alunos, seguido de Marketing e
Psicologia, representando respectivamente, 20,9% e 9,7% das respostas. Nos menos
assinalados encontram-se Desenvolvimento, Diversidades Locais e Desafios Mundiais;
Ciéncias do Trabalho e Relacdes Laborais e Comportamento Organizacional com

apenas um participante no estudo. (Anexo 3)

Os restantes cursos mencionados sdo: Economia (7,5%), Sociologia (6,7%), Financas e
Informatica e Gestdo de Empresas (4,5%), Contabilidade e Engenharia de
Telecomunicacfes e Informatica (3,7%), Gestdo e Engenharia Industrial (3%), Gestdo
de Recursos Humanos (2,2%) e Antropologia (1,5%), como se observa na figura

seguinte.

Antropologia |
Gestao de Recursos Humanos
Informatica e Gestdao de Empresas
Comp ortamento Organizacional
Engenhariade Telecomunicag¢des e Informatica
Ciéncias do Trabalho e Relagdes Laborais
Desenvolvimento

Psicologia E
L

Cursos

Sociologia
Financas
Contabilidade

Gestdo e Engenharia Industrial
Economia

Marketing

Gestdo | - »

0.0% 5,0% 10,0%2015,0%20,0%25,0%30,0%

Figura 3. Curso dos inquiridos
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Alguns dos cursos referidos acima podem assumir a forma de licenciatura e/ou
mestrado. Deste modo, 61,2% dos inquiridos frequentam uma licenciatura, enguanto

que 38,8% estdo inscritos num mestrado, como se verifica no grafico abaixo. (Anexo 4)

70,0% -~
60.0% -
50,0% -
40,0% -
30.0% -
20,0% -
0.0% - : ' .
Licenciatura Mestrado

Grau académico

Figura 4. Grau académico

No que respeita a divisdo dos cursos consoante o grau académico torna-se relevante
destacar que em oito dos quinze cursos referidos existem mais inquiridos a frequentar
uma licenciatura. S&o eles: Gestdo, Marketing, Economia, GEI, Sociologia, ETI, IGE e
GRH. (Anexo 5)

Um importante factor de caracterizacdo da amostra é a idade. Neste caso, foram
assumidos intervalos — faixas etarias — tendo como idade minima os 18 anos, idade que
a partida se entra na faculdade. Assim, 57,5% das respostas foram dadas por alunos
entre 0s 20 e o0s 23 anos, representando, entdo, a maior proporcdo. Dos 18 aos 20 anos
obtiveram-se 17,2% das respostas tal como dos 23 aos 25 anos. A faixa etaria que
contempla as idades mais elevadas corresponde apenas a 8,2% dos inquiridos. Cabe
referir que 91,8% dos estudantes universitarios tem menos de 25 anos. (Figura 5 e
Anexo 6)
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HDel8a20anos
EDe20a23 anos
MDe23 a25 anos

@ Mais de 25 anos

Figura 5. Idade dos inquiridos

Pelo que se observa na figura abaixo e no que respeita ao género dos respondentes,
66,4% sdo do sexo feminino e 33,6% respeita ao sexo masculino, ou seja, dos 134

inquiridos, 89 sdo raparigas e 45 sdo rapazes. (Anexo 7)

70.0% - 66.4%

60,0% -
50,0% -
40.0% - 33.6%

30,0% -
20,0% -
10,0% -
0.0% T f

Feminino Masculino

Género

Figura 6. Género dos inquiridos

E comum nos questionarios aparecer a zona de residéncia como elemento de
caracterizacdo. Neste estudo, foi pedido aos alunos que colocassem a sua naturalidade
pois a residéncia permanente enquanto estudam sera, a partida, a regido da Grande

Lisboa. Observa-se, entdo, uma grande concentracdo na naturalidade da Grande Lisboa
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(100 respostas) e pelo contrario tem-se o Grande Porto com apenas 1,5% dos inquiridos,
muito devido ao facto desta cidade possuir bastantes universidades que podem ser
equiparadas ao ISCTE pelos cursos que leccionam. Nas grandes cidades existe uma
elevada presenca dos variados bancos, muitas vezes concentrada numa Unica rua, pelo
que se torna interessante estudar a opinido destas pessoas a exposicao das instituicdes
bancéarias. Ainda em Portugal temos uma representacdo de 6,7% do Norte, 3,0% do
Centro, 3,7% das llhas e 2,2% do Sul. Com naturalidade estrangeira foram inquiridos 11

alunos, que representam 8,2% da amostra. (Figura 7 e Anexo 8)

3.0%
M GrandeLisboa

® Grande Porto
H Norte

1.5% H Centro

H Sul

M Tlhas

i Qutro Pais

Figura 7. Naturalidade

Por Gltimo, encontra-se o rendimento do agregado familiar que pode influenciar um
menor ou maior envolvimento com as instituicdes financeiras. Para analisar esta
variavel foram definidos intervalos de rendimento que vado desde menos de 10.000 € até
mais de 25.000€. Verifica-se, pelo grafico seguinte, que 30,6% dos agregados familiares
tém um rendimento situado entre os 10.000€ ¢ os 15.000€ e que 24,6% aufere mais de
25.000€ por ano. Torna-se relevante salientar que 75,4% das familias possui um

rendimento anual inferior a 25.000€. (Anexo 9)
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Figura 8. Rendimento anual do agregado familiar

4.2. Ligacdo a instituicoes bancarias

Depois de caracterizar o perfil da amostra, pode continuar-se com 0 passo seguinte, ou

seja, identificar o grau de ligacdo dos inquiridos a uma institui¢do bancaria.

Neste sentido, no primeiro grupo do questionario tentou perceber-se o grau de ligacdo
destes estudantes aos bancos, nomeadamente se tinham conta, ha quanto tempo, se foi
criada no momento de inscricdo no ISCTE e quais as principais razfes que 0s motivam

a ser clientes de uma institui¢do financeira.

Primeiramente, é importante referir que 100% dos inquiridos sdo clientes de algum
banco, logo a questdo que procurava apurar os motivos de ndo serem clientes de

nenhum banco ndo tem aplicacdo no estudo. (Anexo 10)

Houve algumas situacdes em que as pessoas afirmavam serem clientes em mais que um
banco. De modo a viabilizar os resultados, foi pedido que considerassem para as suas

respostas a instituicdo com a qual tinham maior envolvimento.

No que respeita aos anos que sao clientes, observa-se pelo grafico abaixo, que 34,3%
iniciaram a relacdo com um banco entre 1 a 5 anos. J& had mais de 10 anos, tem-se uma
representacdo de 33,6%. Assim, 66,4% dos alunos tornou-se cliente de uma instituicdo
bancaria ha menos de 10 anos. E de salientar que apenas 3,7% passou a ser cliente ha
menos de um ano. Esta informagdo vem indicar que cada vez mais cedo 0s jovens
comecam a chegar aos bancos, seja por iniciativa propria ou das suas familias. (Anexo
11)
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Figura 9. Anos que é cliente de uma instituicdo bancaria

No momento de inscri¢do no ISCTE e, também, noutras universidades, é apresentado
aos alunos um programa desenvolvido por um banco que possibilita a abertura de uma
conta a ordem, fornece um cartdo de débito (que funciona como o cartdo de
identificacdo universitario) e apresenta algumas solu¢des/produtos interessantes para
este segmento. Caso ndo estejam interessados, podem apenas ficar com o cartdo de

estudante.

Neste ambito, s6 17,2% afirmam que a conta que mais utilizam foi criada no momento
de matricula no ISCTE. Do total de pessoas que sdo clientes a menos de um ano, 60,0%
criaram a conta no inicio da carreira universitaria, o que indica que acaba por ser nesse
momento 0 primeiro contacto com a banca. Mais se acrescenta que da totalidade dos
individuos que criaram uma conta no acto de inscri¢do no ISCTE, 60,9% tém entre 20 e

23 anos e 78,3% pertencem ao sexo feminino. (Figura 10 e Anexos 12 e 13)

23



A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE
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Figura 10. Criacdo de conta no ISCTE

Por ultimo, foi pedido que identificassem as principais razdes pelas quais séo clientes de
um banco. Além de alguns motivos identificados no questionario como a seguranca do
dinheiro, independéncia, ter cartdo multibanco e status, foi dada a hipoGtese de ser
colocada outra opcdo de resposta. Esta questdo possibilitava uma mdaltipla ou Unica
resposta. Assim, a razdo pela qual sdo clientes de um banco com mais indice de
respostas foi a seguranca do dinheiro com 79% pessoas a marcarem este aspecto,
seguida do facto de se ter acesso ao cartdo multibanco e a questao de ser independente,
com 66% e 38%, respectivamente. No fim encontra-se o status com apenas 3% dos

jovens a afirmarem este aspecto. (Anexo 14)
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Figura 11. Razdes por ser cliente de um banco
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Ainda nesta questdo foram mencionadas outras razGes que se agruparam em duas:
imposicdo dos pais e/ou familiares e ter cartdo da faculdade. A primeira apresentou 7

respostas e a segunda somente 3.

Por vezes é comum 0s pais criem contas aos filhos enquanto sdo criancas de modo a

formarem algumas poupancas bem como incentiva-los a gerirem o seu préprio dinheiro.

No que respeita & seguranca do dinheiro, varidvel com maior indice de respostas,
constata-se que 65,8% das respostas foram dadas por elementos do sexo feminino. E de
notar que dado a constante divulgacdo e acesso a informacao, as pessoas tentam gerir da
melhor forma os seus rendimentos para fazer face a uma possivel situacdo negativa e
assegurar um futuro economicamente estdvel. Observa-se, entdo, que 69,6% dos
inquiridos com idade compreendida entre os 18 e os 20 anos assumem esta razdo como
sendo primordial. E também nos agregados familiares com maior rendimento — mais de

25.000€/ano — que se V& uma maior resposta a esta razao, com 72,7%. (Anexo 15)

A independéncia mostra ser uma razdo relevante para os inquiridos com idade
compreendida entre 0s 20 e 0s 23 anos, ja que 52,6% dos alunos que destacam este
aspecto sdo pertencentes a esta faixa etaria. Geralmente, € neste intervalo etario que
estdo a terminar as suas licenciaturas/mestrados e que possivelmente ja se debrucam em
criar uma posicdo financeira mais estavel e independente de terceiros. Cabe salientar
que do universo que refere a independéncia, 81,6% pertence ao sexo feminino. Nos
casos em que as pessoas se deslocam para outras cidades para dar continuidade aos
estudos € normal que exista uma preocupagdo com aspectos financeiros e muitas
transacgdes sejam realizadas via bancaria. Assim, 80% dos alunos naturais das Ilhas

assinalaram a independéncia. (Anexo 16)

Os servigos financeiros, e nomeadamente 0s meios de pagamento, revelam-se cada vez
mais importantes na sociedade, e o facto de se ter um cartdo multibanco que permita
realizar pagamentos em praticamente todos 0s lugares sem ser necessario estar-se
munido de dinheiro, ndo é excepcdo. Desde os 16 anos que é possivel ter cartdo de
débito, e € nos mais jovens que se mostra essa importancia, pois apenas 10,6% dos
inquiridos que assinalaram esta resposta pertencem a faixa etaria dos mais de 25 anos.
(Anexo 17)

Algumas atitudes ou comportamentos dos mais jovens sdo consequéncia de quererem

pertencer a determinado grupo ou até para adquirir certo status. Em relagdo a esta
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tematica, verifica-se pelo baixo nimero de respostas que ndo € um factor de influéncia.
As respostas foram dadas na totalidade por alunos dos 20 aos 23 anos e 2/3 das mesmas

por elementos do sexo masculino. (Anexo 18)

4.3. Imagem do sector bancario

O grupo Il do questionario tem como objectivo qualificar a imagem que o publico
jovem do ISCTE tem do sector bancario. Assim, foram colocadas algumas questdes
baseadas na revisdo teorica realizada inicialmente.

4.3.1. Influéncia dos factores motivacionais

A primeira questdo prende-se em perceber qual a influéncia dos factores motivadores
emocionais e racionais na escolha de um banco. Foi, entdo, solicitado que
classificassem os referidos factores numa escala de 1 a 4, em que 1 é pouco
influenciador e 4 muito influenciador.

Imagem e know-how tecnolgico

[]Pouco influenciador
M 2
Os

Il Muito influenciador

Conveniéncia

Servigo de apoio

Qualidade do servigo

Rapidez

Flexibilidade e liquid

Lucro ou economias

Prazer fssico e estético 'n:!

Proveitos e lucros pessoais

Factores motivadores

ol | s

Redugeo de riscos pessoais

Poder de influéncia

0% 25% 50% 75% 100%

%

Figura 12. Influéncia dos factores motivadores
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Verifica-se pelo grafico acima, onde esta representado o perfil de respostas, que sdo 0s
factores motivadores racionais 0os mais influenciadores na escolha de uma instituicéo

bancaria®®.

De entre os factores emocionais, 0s proveitos e lucros pessoais sdo 0s que apresentam
uma maior representacdo no facto de ser muito influenciador com 44,8%. De seguida
tem-se a reducdo de riscos pessoais com 38,1%. Estes valores vém indicar uma
sensacdo positiva no ganho adicional de recursos garantindo que os servigos financeiros
subscritos ndo causam exposi¢do a niveis de risco elevados, logo existe uma grande

preocupacdo em ganhar mas sem arriscar demasiado. (Anexo 19 e 20)

O prazer fisico e estético foi indicado como o factor que tem menos influéncia com
70,1%. A satisfacdo de necessidades fisicas béasicas € um aspecto relativamente
importante na humanidade, ainda assim, as necessidades estéticas podem representar um
factor de influéncia num individuo, como é o caso do bem-estar proporcionado pela
decoracdo e simpatia no atendimento numa agéncia bancaria. A Unica resposta obtida
como sendo muito influenciador foi dada por um elemento do sexo masculino com

idade compreendida entre os 20 e 0s 23 anos. (Anexos 21 e 22)

A satisfacdo do ego foi referida como sendo pouco influenciador por 62,7% das
pessoas. Ja 37,4% indicam necessitar de se sentir realizadas e reconhecidas, querendo
ser apreciadas e cumprimentadas, logo tornadas importantes, ndo sendo um aspecto

pouco nem muito influenciador. (Anexo 23)

Diversas pessoas retiram alguma satisfacdo do facto de poderem controlar e dominar o
ambiente, isto é exercer certo poder de influéncia. Neste caso, 41,8% dos inquiridos
seleccionou a pontua¢do minima, no entanto 1,5% assume que este aspecto se revela

muito influenciador. (Anexo 24)

No desejo de afiliacdo, engloba-se a ambicdo das pessoas em sentirem-se socialmente
enquadradas e aceites pelos outros, muito comum nos grupos de jovens. Aqui, do total
de estudantes dos 18 aos 20 anos, 43,5% afirma este agente como pouco influenciador
sendo que apenas houve uma resposta no muito influenciador, pertencendo a um aluno

dos 20 aos 23 anos. Como exemplo deste factor tem-se a abertura de conta no Banco Y

1% Recorde-se que os factores motivadores emocionais sdo: satisfagdo do ego, poder de influéncia,
reducdo de riscos pessoais, proveitos e lucros pessoais, desejo de afiliacdo e prazer fisico e estético. Ja os
racionais sdo: lucro ou economias, flexibilidade e liquidez, rapidez, qualidade de servico, servico de
apoio, conveniéncia e imagem e know-how tecnoldgico
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onde a maior parte dos amigos € ja cliente, atitude que 24,6% caracteriza como sendo
influenciador (considerem-se os pontos 3 e 4 da escala). Sendo este um factor
emocional com pouca influéncia na escolha de um banco, verifica-se que 22,4% das

respostas mais negativas sao dadas por alunos de mestrado. (Anexos 25 e 26)

Passando agora aos factores motivadores racionais, destaca-se a qualidade do servico
como sendo o mais influenciador, com 65,7% das respostas. Do total de inquiridos com
idade superior a 25 anos, 81,8% considera este factor como muito influenciador, ndo
sendo os aspectos relacionados com o preco por si s6 um factor determinante na
escolha. Sabe-se ainda que 67,4% das raparigas afirmam que a qualidade do servico €

um factor muito influente. (Anexos 27 e 28)

De seguida, encontra-se a rapidez, ja que é considerada como muito influenciador por
60,4% dos inquiridos e como pouco influenciador por somente 2,2%. A velocidade do
acesso aos diversos produtos financeiros bem como aos seus beneficios constitui uma
motivacdo de consumo bastante importante. Assim, do total de alunos com idades entre
0s 23 e 0s 25 anos e dos frequentadores de um mestrado, 73,9% e 59,6%

respectivamente, caracterizaram este factor como muito influenciador. (Anexos 29 e 30)

Os individuos tendem a valorizar relacdes de longo prazo, enquanto clientes de um
banco. Deste modo, a disponibilidade de um apoio permanente funciona como uma
garantia de que os beneficios adquiridos ndo sdo meramente temporarios mas sim
continuos. A maioria das respostas recai sobre os pontos da escala 3 e 4, com 40,3% e
51,5%. Mais se acrescenta que dos alunos com mais de 25 anos, 54,5% afirma que este

é um aspecto muito influenciador. (Anexos 31 e 32)

A flexibilidade e liquidez foram caracterizadas como um aspecto muito influenciador
por 47,0% dos inquiridos, pois a adaptacdo dos servicos financeiros aos varios tipos de
clientes de modo a satisfazerem necessidades especificas tém mais apelo. O facto de ser
pouco influenciador foi mais indicado por elementos do sexo masculino, ja que das 6

respostas, 33,3% foram dadas pelo género oposto. (Anexos 33 e 34)

Dada a continua divulgacdo de um estado da crise e também das medidas preventivas
para tal faz com que as pessoas tomem algumas consideracdes. Logo, para este
segmento é muito influenciador (44,0%) o facto de os bancos promoverem baixos
custos (comissdes, prémios de seguros, etc.) e reduzidos encargos financeiros (taxas de

juro), dando assim algum énfase aos lucros e economias. Ainda, 55,4% dos inquiridos
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com mais de 25 anos indica a pontuagdo 3 no grau de influéncia deste factor motivador,
contra 45,5% no 4. (Anexos 35 e 36)

No que concerne a conveniéncia, ou por outras palavras a acessibilidade e
disponibilidade, 38,1% dos inquiridos assume que a cobertura geografica e a
disponibilidade permanente tanto em atendimento presencial como remoto sdo muito

influenciadores na escolha de uma instituicao financeira. (Anexo 37)

Por Gltimo cabe referir como a imagem e o know-how sdo percebidos, conceitos muito
visiveis para os jovens. Entdo, 44,8% da amostra deu uma classificacdo de 3 no grau de
influéncia. A credibilidade atribuida a um banco derivada da sua notoriedade e
competéncia tecnoldgica representa um aspecto muito influenciador para apenas 16,4%
dos alunos dos quais somente 13,6% tém entre 18 e 20 anos. Dos que caracterizaram
este factor como sendo pouco influenciador, 57,9% tém entre 20 e 23 anos. (Anexos 38
e 39)

4.3.2. Qualidade dos servicos

Como referido no enquadramento teorico, a qualidade dos servigos é encarada como
determinante da fidelizacdo e também influenciador na transparéncia da imagem. Nesse
sentido, procurou-se avaliar o grau de importancia da fiabilidade (capacidade de
executar o servico oferecido de forma confiavel e precisa), receptividade (disposi¢do
para ajudar os clientes e fornecer o servigo), seguranca (conhecimento e cortesia do
funcionario e sua habilidade para inspirar confianca), empatia (atencdo e carinho
individualizado prestado aos clientes) e tangibilidade (aparéncia das instalacoes fisicas,
equipamentos, pessoal e matérias de escrita). Assim, solicitou-se que classificassem
essas dimensdes consoante 0 grau de importancia, onde 1 é pouco importante e 4 é

muito importante. No grafico seguinte pode observar-se a distribuicdo das respostas.
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Figura 13. Factores transparéncia imagem

O primeiro aspecto — fiabilidade — apresenta-se como o0 mais relevante pois foi o que
obteve um maior indice de respostas no ponto maximo da escala (muito importante),
com 81,3%. Pode, entdo, afirmar-se que o publico universitario valoriza positivamente a
prestacdo de um servico com precisdo e rigor. Assim, 78,8% dos alunos de mestrado
responderam que a fiabilidade & muito importante, a semelhanga dos inquiridos
inseridos num agregado familiar com rendimento anual superior a 25.000€. (Anexos 40
e4l)

Em termos de receptividade, 74,6% dos alunos refere este aspecto como muito
importante, j& no que respeita a seguranca os resultados para este ponto da escala sdo de
53,7%. (Anexos 42 e 43)

Cada vez mais as pessoas gostam de ter servicos e atendimentos adaptados ao seu estilo
e necessidades. No caso dos alunos do ISCTE, verifica-se que 27,6% descrevem a
empatia como sendo muito importante e que 44,0% refere pertencer ao nivel 3 da

escala. (Anexo 44)

Ao longo dos tempos as instituicdes financeiras tém vindo a aperfeigoar e a modernizar
0s espacos destinados aos seus clientes bem como o nivel da apresentacdo dos seus
colaboradores. Deste modo, a tangibilidade é atribuido um indice de 74,6% nos pontos

mais positivos da escala, sendo que 0 muito importante representa 24,6%. (Anexo 45)
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Para complementar o estudo destas dimensdes, procedeu-se a analise do perfil médio de
resposta segundo uma variavel categorial — o género. Pelo grafico abaixo, constata-se
que o perfil médio de respostas ndo apresenta grandes disparidades. No entanto, 0 sexo
masculino concede uma maior importancia a tangibilidade e empatia, enquanto o

feminino o afirma perante a seguranca, receptividade e fiabilidade.

Geénero
Femininio
Mazculino

A paréncia das instalagdes, _|
pessoal e equipamentos

Atengdio e carnho _|
incdrvidualizado

Conhecimento & cortesia para_|
Ingpirar confianga

Disposigéo para ajucar os_|
clientes e fomecer o servigo

Capacidace de exzcutar o
servigo oferecido de forma=
confiavel & precisa

T T |
2 3 4

Valores médios

—

Figura 14. Perfil médio de respostas por género

4.3.3. Determinantes da satisfacéo

A satisfacdo € um factor importante na determinacdo da imagem de um banco, pois para
o cliente significa que as suas expectativas foram superadas e as suas necessidades
satisfeitas, podendo ter como motivo diversos aspectos consoante o tipo de cliente.
Logo, solicitou-se aos respondentes que indicassem qual dos aspectos mencionados

consideram como o melhor determinante de satisfacdo.
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Apos a andlise dos resultados obtidos, observa-se que 34,3% dos inquiridos considera o
atendimento pré e pos venda como o melhor determinante de satisfacdo. Tanto o grau de
conformidade com as especificacdes técnicas como a flexibilidade representam 18,7%
das respostas, seguidos do prazo e pontualidade de entrega e condi¢fes de pagamento,

com 16,4% e 11,9%, respectivamente. (Figura 15 e Anexo 46)

M Grau de conformidade com as
especificagdes técnicas

M Prazo e pontualidade de
entrega

16.4% = Atendimento pré e pos venda

EFlexibilidade

34.3%

M Condig¢tes de pagamento

Figura 15. Determinantes de satisfacdo

Num ambito mais especifico, verifica-se que do total de alunos de mestrado, 34,6%
indicaram o atendimento pré e pos venda e que 56,5% dos respondentes tem idades

entre 0s 20 e 0s 23 anos. (Anexo 47)

Em termos de género, 34,8% das raparigas privilegia o atendimento pré e pos venda,
20,2% o grau de conformidade com as especificacdes técnicas, 18,0% a flexibilidade,
15,7% o prazo e pontualidade de entrega e 11,2% as condicfes de pagamento. Por outro
lado, 33,3% dos rapazes enfatiza o atendimento pré e pos venda, 20,0% a flexibilidade,
17,8% o prazo e pontualidade de entrega, 15,6% o0 grau de conformidade com as
especificagOes técnicas e por ultimo, 13,3% destaca as condi¢des de pagamento. Assim,
constata-se uma pequena diferenca pois a seguir ao atendimento pré e pds venda 0 sexo
feminino evidencia o grau de conformidade com as especificacfes técnicas e 0 sexo

masculino considera a flexibilidade. (Anexo 47)
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4.3.4. Imagem da banca

Na ultima pergunta deste grupo foi pedido que classificassem um conjunto de
afirmacgfes consoante discordassem totalmente, discordassem, concordassem ou

concordassem totalmente.

A primeira delas tem como objectivo analisar a importancia que o segmento em estudo
da as taxas praticadas pelas institui¢cdes financeiras. Deste modo, a afirmacao em causa
¢ “o melhor banco é o que oferece as melhores taxas”. Pelos dados obtidos, verifica-se
que 32,8% discorda desta afirmacdo. Sdo, entdo, aquelas pessoas que privilegiam, além
das economias outros aspectos como a seguranca, credibilidade e fiabilidade. Apenas

11,2% concordam totalmente com esta assercao. (Anexo 48)

Noutra perspectiva, p6de apurar-se que somente 6,0% dos inquiridos afirmou concordar
totalmente com a afirmagdo “o banco dos meus pais ¢ 0 mais seguro” sendo a 0pgao
discordo a mais representativa com 39,6%. A partir do perfil de médias que se segue
verifica-se que em termos médios, os alunos compreendidos na faixa etaria mais baixa
concordam mais com esta afirmacdo. Como seria de esperar, sdo aqueles que
geralmente ndo tém muito conhecimento deste tematica e deixam-se influenciar pelas

ideias de outras pessoas, neste caso, 0s pais. (Anexo 49)
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Figura 16. Perfil médio de respostas por género
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Quando se questiona sobre a afirmagao “a institui¢do bancaria que tenho agora ¢ aquela
que vou ficar para sempre” pretende-se averiguar qual o grau de fidelizacdo que o0s
jovens mantém com um banco e a sua receptividade a mudanca. A esta questdo soO
afirmaram que concordam totalmente, 2,2% dos inquiridos. Ainda neste ambito, 17,2%
discordam totalmente, mostrando que estdo mais sensiveis e dispostos a trocar de banco
caso esta mudanca lhes traga beneficios. Considerando o perfil de médias ja referido,
observa-se que em média as respostas ndo sdo muito distintas, embora os alunos com

mais de 25 anos tenham menos concordancia com a afirmacgdo. (Anexo 50)

Dado a divulgacao de certas polémicas que envolveram alguns bancos, outros por sua
vez apelam a seguranga como meio de atrair/fidelizar clientes. Em relacdo a seguranca
ser um factor de exceléncia num banco, constata-se que 73,1% concordam totalmente
com esta afirmagdo, 23,9% concordam e 3,0% discordam e discordam totalmente na
mesma proporc¢do. Em valores médios, sdo 0s pertencentes a faixa etaria mais jovem os

que mais concordam com esta asserc¢éo. (Anexo 51)

Por Gltimo, mas ndo menos importante, refere-se a opinido dos universitarios em relacédo
aos programas para jovens desenvolvidos pelas instituicbes financeiras. No que
concerne a afirmagdo “nenhum banco estd destinado aos jovens” verifica-se que a
maioria das respostas recai na discordancia, pois 40,3 % dos inquiridos discordam e
outros 40,3% discordam totalmente. Os que em média mais concordam com esta
afirmacdo sdo os inquiridos com mais de 25 anos e 0s que tém entre 20 e 23 anos. Mais
se acrescenta que 12,5% das pessoas que responderam concorda totalmente, tornaram-se
cliente de um banco no momento da sua entrada no ISCTE, indicando o reconhecimento
da iniciativa criada pelo banco proporcionador da abertura da conta no inicio da carreira

universitaria. (Anexo 52)

“Os bancos estdo a desenvolver programas para fidelizagdo dos jovens” € outra questdo
destinada ao mesmo propdsito. Assim, 81,4% manifesta concordancia na sua resposta,
ja que 49,3% concordam totalmente e 32,1 % concordam. No entanto, ainda 4,5% nao
reconhecem os servicos financeiros destinados ao seu segmento. Torna-se relevante
salientar que, em média, os inquiridos dos 23 aos 25 anos sdo quem mais discordam
com a afirmacao, sendo 0s mais novos 0s que mais concordam, mostrando o esforco de
alguns bancos na constante sensibilizacdo deste puablico para 0s servicos que

disponibilizam. (Anexo 53)
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4.4. As instituicOes bancarias

Dado este estudo ndo pretender estudar nenhuma instituicdo bancaria em especifico,
solicitou-se aos inquiridos que mencionassem qual o banco que lhes transmite uma
melhor imagem, podendo ou ndo coincidir com a instituicdo bancaria com a qual tém

maior envolvimento.

A Caixa Geral de Depositos foi mencionada 53 vezes, sendo assim o identificado pelo
segmento universitario do ISCTE como sendo o banco que transmite uma melhor
imagem. De seguida mas com alguma diferenca encontra-se o Millennium BCP com
17,2% das respostas e 0 BES com 14,2%. A partir daqui 0S pesos Sa0 menores,
verificando-se o Montepio com 6,7%; Santander Totta (5,2%); BPI, Banif e Barclays
(3,0%), Crédito Agricola (1,5%) e o Banco BIG (0,7%). Resta mencionar que 6,0% dos
alunos refere nao saber responder a esta questdo. (Anexo 54)
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Figura 17. Bancos que transmitem uma melhor imagem

Como referido anteriormente, existe um banco que tenta captar novos clientes aquando
da entrada dos novos alunos no ISCTE. Esse banco é a Caixa Geral de Depositos,
instituicdo financeira que teve o maior indice de respostas nesta questdo. Logo, revela-
se interessante averiguar quantas pessoas das que escolheram a CGD iniciaram a sua

relacdo com a banca na entrada no ISCTE. Deste modo, 60,9% dos alunos que abriram
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conta no inicio do percurso universitario, escolheram a Caixa como o banco que

transmite uma melhor imagem. (Anexo 55)

A CGD, sendo um banco com grande experiéncia no sector pelos seus 134 anos de
desenvolvimento de actividade, foi o banco escolhido por 41,6% das alunas, 44,2% dos
frequentadores de mestrado e 47,8% dos inquiridos com idades compreendidas entre os
23 e 0s 25 anos. Acrescenta-se que 75,0% das pessoas naturais do Centro manifestaram

a sua preferéncia, em termos de imagem, pela Caixa. (Anexo 55)

Depois da Caixa Geral de Depdsitos encontra-se 0 Millennium BCP que merece algum
destaque na analise dos seus dados. Assim sendo, a escolha deste banco foi feita por
69,6% dos alunos de licenciatura e 69,6% pertencentes a faixa etaria dos 20 aos 23 anos.
Mais se refere que 26,1% dos inquiridos com idades entre os 18 e os 20 anos e que
21,2% com rendimento familiar anual superior a 25.000€, seleccionou o Millennium
BCP. (Anexo 55)

Torna-se importante analisar as oito pessoas que responderam que ndo sabiam qual o
banco que na sua percepcdo lhes transmite uma melhor imagem. Deste grupo, 63,5%
sdo alunos de mestrado e 37,5% tém entre 20 e 23 anos. Sabe-se, também, que nao
contempla ninguém que seja cliente de uma instituicdo financeira hd menos de um ano,
75% tem conta ha menos de 10 anos e os restantes 25% ha mais de 10 anos. Ainda, dos
que deram esta resposta, 100% afirma que iniciou o seu envolvimento com um banco

num momento distinto a sua entrada no ISCTE. (Anexo 55)

Por Gltimo, destaca-se que nenhum dos bancos que ndo possuem servicos destinados aos
jovens identificados na sintese de institui¢des financeiras, foram mencionados pelos

alunos.

4.5. Testes de hipdteses

Depois de finalizada a analise descritiva dos principais resultados, é momento de
passar-se ao teste das hipoOteses formuladas anteriormente. Em cada uma delas serdo
definidas as hipdteses, indicado o nivel de significancia e o calculo do teste e

apresentada a tomada de deciséo.
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e Relagdo entre as variaveis seguran¢a do dinheiro e rendimento anual do

agregado familiar (H,)

Definicdo de hipdteses:

Ho: O rendimento anual do agregado familiar dos inquiridos e a razdo por ser

cliente de um banco seguranca do dinheiro sdo independentes

Ha: O rendimento anual do agregado familiar dos inquiridos e a razdo por ser

cliente de um banco seguranca do dinheiro ndo sdo independentes

Nivel de significancia: a=0,05

Calculo do teste:

Tabela 5. Teste de Qui-Quadrado de independéncia (H;)

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 6,4152 3 ,093
Likelihood Ratio 6,468 3 ,091
Linear-by-Linear Association ,605 1 437

N of Valid Cases 134

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 10,26.

Decisdo a tomar:

Asymp. Sig (2-sided)=0,093 > a=0,05, logo, face aos resultados obtidos e ao nivel de
significancia considerado, existe evidéncia estatistica para nao rejeitar a hipotese nula,
ou seja, ndo se rejeita a hipotese de que a variavel seguranca do dinheiro e o rendimento

anual do agregado familiar dos inquiridos sejam independentes.

Deste modo, ndo se pode assumir que existe uma associagdo entre a escolha da
seguranca do dinheiro como principal razdo de se ser cliente de um banco e o

rendimento anual do agregado familiar.
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e Igualdade de distribuicdo da concordancia da seguranca ser um factor de

exceléncia num banco para as diferentes faixas etarias (Hy)

Definicdo de Hipdteses:

Ho: A opinido dos individuos sobre a seguranca ser um factor de exceléncia num

banco tem a mesma distribuicdo qualquer que seja a sua idade

Ha: Existe pelo menos um dos grupos onde a opinido dos individuos ¢ mais

favoravel a seguranca ser um factor de exceléncia num banco do que nos

restantes grupos

Nivel de significancia: a=0,05

Célculo do teste:

Tabela 6. Ordenacdes médias (H,)

Ranks
Idade Mean Rank
A seguranca é um factor De 18 a 20 anos 23 74,20
de exceléncia num bancc De 20 a 23 anos 77 67.31
De 23 a 25 anos 23 73,37
Mais de 25 anos 11 42,59
Total 134

Tabela 7. Teste de Kruskal-Wallis (Hy)

Test StatisticgP

A seguranca
é um factor
de exceléncia
num banco
Chi-Square 9,641
df 3

Asymp. Sig. ,022

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Idace
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Decisdo a tomar:

Asymp. Sig=0,022 < a=0,05 logo, face aos resultados obtidos e ao nivel de significAncia
considerado, existe evidéncia estatistica para rejeitar a hipotese nula, ou seja, a
distribuicdo da concordancia da seguranca ser um factor de exceléncia num banco néo é

igual para os inquiridos das quatro faixas etarias.

Visto ter-se rejeitado Hop, € importante olhar-se para os Mean Rank. Dai verifica-se que
as pessoas com idade superior aos 25 anos apresentam valores mais baixos de
concordancia com a seguranca ser um factor de exceléncia num banco. Ja os individuos
com idade compreendida entre 18 e 20 anos, ttm os valores mais elevados de

concordancia com a afirmag¢ao “a seguranca é um factor de exceléncia num banco”.

e Relagédo entre as variaveis determinantes de satisfacdo e género (Hs)

Definicdo de hipéteses:

Ho: O género dos inquiridos e o melhor determinante de satisfagdo sdo

independentes

Ha: O género dos inquiridos e o melhor determinante de satisfagdo ndo sdo

independentes

Nivel de significancia: a=0,05

Célculo do teste:

Tabela 8. Teste de Qui-Quadrado de independéncia (Hs)

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,6212 4 ,961
Likelihood Ratio ,628 4 ,960
Linear-by-Linear Association ,347 1 ,556

N of Valid Cases 134

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 5,37.
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Decisdo a tomar:

Asymp. Sig (2-sided)=0,961 > 0=0,05, logo, face aos resultados obtidos e ao nivel de
significancia considerado, existe evidéncia estatistica para nao rejeitar a hipotese nula,
ou seja, ndo se rejeita a hipotese de que a variavel melhor determinante de satisfacao e o

género dos inquiridos sejam independentes.

Neste sentido, a escolha do melhor determinante de satisfacdo € independente do género

do aluno.

e Igualdade das fung¢des de distribui¢cdo da influéncia da qualidade do servigo

para os dois géneros (Hs)

Definicdo de hipoteses:

Ho: A distribuicdo da influéncia da qualidade do servico é igual para os grupos

populacionais femininos e masculinos

Ha: Os dois grupos populacionais tém diferentes distribui¢Ges da influéncia da

qualidade do servico

Nivel de significancia: a=0,05

Célculo do teste:

Tabela 9. Ordenacdes médias (H,)

Ranks
Género N Mean Rank Sum of Ranks
Qualidade do servico Feminino 89 68,98 6139,50
Masculino 45 64,57 2905,50
Total 134
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Tabela 10. Teste de Mann-Whitney (H,)

Test Statistic$

Qualidade

do servigo
Mann-Whitney U 1870,500
Wilcoxon W 2905,500
Z - 747
Asymp. Sig. (2-tailed) ,455

8. Grouping Variable: Género

Decisdo a tomar:

Asymp. Sig (2-tailed)=0,455 > 0=0,05 logo, face aos resultados obtidos e ao nivel de
significancia considerado, existe evidéncia estatistica para ndo rejeitar a hipdtese nula,

ou seja, a distribuicdo é igual para os dois grupos populacionais.

Tendo em conta a caixa de bigodes, as linhas (medianas) estdo quase ao mesmo nivel, o

que comprova a decisdo tomada de néo rejeitar Ho.
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Figura 18. Caixa de bigodes (H4)
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A partida poder-se-ia pensar que a distribuicdo da influéncia da qualidade do servico
ndo seria igual para ambos os sexos, mas aplicando o teste de Mann-Whitney, verifica-

se que é idéntica para os dois grupos populacionais.

e lgualdade de distribuicdo da importancia da empatia criada num banco é

igual para todos os rendimentos auferidos pelo agregado familiar (Hs)

Definicdo de Hipoteses:

Ho: A opinido dos individuos sobre a importancia da empatia criada num banco

segue a mesma distribuicdo qualquer que seja o rendimento do agregado familiar

Ha.: Existe pelo menos um dos grupos onde a opinido dos individuos ¢ mais

favoravel a empatia criada num banco do que nos restantes grupos

Nivel de significancia: a=0,05

Célculo do teste:

Tabela 11. Ordenacdes médias (Hs)

Ranks
Rendimento anual do agregado familia N Mean Rank
Atencdo e carinho  Menos de 10.000€ 35 76,33
individualizado g6 10.000€ e 15.000€ 41 59,49
Entre 15.000€ e 25.000€ 25 55,78
Mais de 25.000€ 33 76,97
Total 134

Tabela 12. Teste de Kruskal-Wallis (Hs)

Test Statistic$b

Atencdo e
carinho
individualizado
Chi-Souare 8,819
df 3

Asymp. Sig. ,032
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Rendimento anual do agregado familiar
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Decisdo a tomar:

Asymp. Sig=0,032 < a=0,05 logo, face aos resultados obtidos e ao nivel de significancia
considerado, existe evidéncia estatistica para rejeitar a hipotese nula, ou seja, a
distribuicdo da importancia da empatia criada num banco néo é igual para os todos os

niveis de rendimento anual do agregado familiar.

Visto ter-se rejeitado Hp, salienta-se a importancia de analisar os Mean Rank. Assim,
verifica-se que as pessoas pertencentes aos agregados familiares com rendimento anual
entre os 15.000€ e os 20.000€ apresentam valores mais baixos de importancia dada a
empatia criada num banco. J& os individuos cuja familia tem um rendimento anual

superior a 25.000€ tém os valores mais elevados de importancia dada a esta variavel.

e Relagdo entre as variaveis abertura de conta no momento de entrada no

ISCTE e instituicdo bancaria com melhor imagem (Hsg)

Definicdo de hipdteses:

Ho: A abertura de conta no momento de entrada no ISCTE e a instituicdo

bancaria com melhor imagem sdo independentes

Ha: A abertura de conta no momento de entrada no ISCTE e a instituicdo

bancaria com melhor imagem nédo sdo independentes

Nivel de significancia: a=0,05

Calculo do teste:

Tabela 13. Teste de Qui-Quadrado de independéncia (Hg)

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 10,0642 10 ,435
Likelihood Ratio 15,121 10 ,128
Linear-by-Linear Association 8,041 1 ,005

N of Valid Cases 134

a. 15 cells (68,2%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is,17.
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Decisdo a tomar:

Quanto a este teste nada se pode concluir pois ndo cumpre 0s requisitos de

aplicabilidade:

e Nao mais de 20% dos cruzamentos (cells) deverdo ter frequéncias esperadas

menores que 5;

e Nenhum cruzamento devera ter frequéncia esperada menor que 1.

Na primeira condic¢do tem-se 68,2% e na segunda o valor de 0,17.

e lgualdade de distribuicdo da concordancia dos bancos estarem a

desenvolver programas para a fidelizacdo dos jovens para as diferentes

faixas etarias (H7)

Definicido de Hipoteses:

Ho: A opinido dos individuos sobre a concordancia dos bancos estarem a

desenvolver programas para a fidelizacdo dos jovens tem a mesma distribuicao

qualquer que seja a sua idade

Ha.: Existe pelo menos um dos grupos onde a opinido dos individuos é mais

favoravel aos bancos estarem a desenvolver programas para a fidelizacdo dos

jovens do que nos restantes grupos

Nivel de significancia: a=0,05

Calculo do teste:

Tabela 14. Ordenagdes médias (H;)

Ranks

ldade Mean Rank
Os bancos estdo a De 18 a 20 anos 23 73,48
desen\_/olv_er programas De 20 a 23 anos 77 70,90
para fidelizacdo dos jovens

De 23 a 25 anos 23 53,39

Mais e 25 anos 11 60,68

Total 134
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Tabela 15. Teste de Kruskal-Wallis (H;)

Test Statistic®P

Os bancos estdo
a desenvolver
programas para
fidelizacdo dos
jovens

Chi-Sguare 5,343
df 3
Asymp. Sig. ,148
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: 1dade

Decisdo a tomar:

Asymp. Sig=0,148 > a=0,05 logo, face aos resultados obtidos e ao nivel de significancia
considerado, existe evidéncia estatistica para ndo rejeitar a hipotese nula, ou seja, a
distribuicdo da concordancia dos bancos estarem a desenvolver programas para a

fidelizacdo dos jovens € igual para 0s consumidores das cinco faixas etarias.

Era espectavel que os inquiridos com idades mais altas fossem mais sensiveis ao
desenvolvimento de produtos para fidelizacdo dos jovens, possivelmente por ja terem
uma maior ligacdo a um banco. Pelo teste acima apresentado, ndo existe evidéncia
estatistica que permita concluir que a concordadncia com o0s bancos estarem a

desenvolver programas de fidelizacdo para os jovens seja influenciada pela idade.
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5. CONCLUSOES

O objectivo deste ultimo ponto do trabalho prende-se com o resumo do que foi apurado
ao longo do estudo, especificamente como os diversos determinantes de imagem da
banca influenciam a percepcdo que o segmento universitario do ISCTE tem sobre os

bancos e também qual consideram ser a institui¢cdo bancaria com melhor imagem.

Este capitulo sera dividido em duas partes: a primeira respeita a transposicdo dos
principais resultados obtidos na investigacdo e a segunda, num ambito mais critico,
comporta as limitacGes deste estudo e sugestdes para uma possivel investigacdo nesta

area.

5.1. Principais resultados e ilacbes do estudo

Da aplicacdo dos questionarios aos alunos do ISCTE apurou-se que todos séo clientes
de algum banco, sendo que 33,6% o0 sdo ha mais de 10 anos, evidenciando que ja antes

da maior idade os jovens iniciam a sua relacdo com uma institui¢do bancaria.

A opcdo de se tornarem clientes de um banco no momento de entrada no ISCTE foi
realizada apenas por 17,2% dos inquiridos. Ainda, a proporcdo sendo baixa é uma
vantagem para o banco que o realiza (Caixa Geral de Depdsitos). Esta forma de captar
clientes é bastante eficaz pois 0s jovens que nunca se disponibilizaram a ir a uma banco
tornarem-se clientes tiveram uma instituicdo que foi até eles. Caso exista satisfacdo com
0s servigos prestados pelo banco, € um passo para a fidelizacdo destes clientes que num
futuro préximo se tornardo activos no mercado de trabalho e aumentardo o seu poder de

investimento e poupanca.

De entre as razGes para serem clientes de um banco, 0 segmento universitario
identificou a seguranca do dinheiro como sendo a principal (65,8% dos inquiridos
assinalou esta op¢do). No que respeita as restantes razfes sabe-se que a independéncia
obteve 38 respostas; o facto de ter acesso a cartdo multibanco, 66; o status, 3; a

imposicao de familiares, 7; e a associacdo ao cartdo da universidade, 3.

Voltando a principal razdo para ser cliente de um banco, apurou-se que 72,7% dos
jovens inseridos num agregado familiar com rendimento anual superior a 25.000€
assinalou a seguranca do dinheiro, muito provavelmente pela orientagdo da familia
nesse sentido. Uma das hipdteses colocadas incidia sobre a relacdo entre a seguranca do
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dinheiro o rendimento anual do agregado familiar. Apds a aplicacdo do teste, pode

concluir-se que ndo existe associagao entre estes dois aspectos.

Em relacdo a influéncia maxima dos factores motivadores emocionais e racionais na
escolha de uma instituicdo bancaria, constatam-se 0s seguintes valores: satisfacdo do
ego (0%), poder de influéncia (1,5%), reducdo de riscos pessoais (38,1%), proveitos e
lucros pessoais (44,8%), desejo de afiliacdo (0,7%), prazer fisico e estético (0,7%),
lucro ou economias (44,0%), flexibilidade e liquidez (47,0%), rapidez (60,4%),
qualidade de servico (65,7%), servico de apoio (51,5%), conveniéncia (38,1%) e

imagem e know-how tecnolégico (16,4%).

Na revisdo tedrica, afirma-se que a qualidade de servico € um factor cada vez mais
importante para 0 sucesso e sobrevivéncia no sector bancério. Esta teoria vem
confirmada com a opinido do segmento universitario, sendo essa variavel a mais
influenciadora na escolha de uma instituicio bancaria. No sentido de estudar esta
componente, verificou-se com um teste de hipdteses que a influéncia da qualidade de
servigo é igual para ambos os sexos. Entdo, as instituicdes bancarias devem apostar

fortemente na prestacdo de servicos com qualidade.

Por sua vez, a qualidade dos servicos assenta em diversos aspectos que foram
analisados em termos de importancia. Assim, tem-se como muito importante a
capacidade de executar o servico de forma confidvel e precisa com 81,3%, a disposicao
para ajudar os clientes e fornecer o servico com 74,6%, o conhecimento e cortesia para
inspirar confianga com 53,7%, a atencdo e carinho individualizado com 27,6% e a

aparéncia das instalacdes, pessoal e equipamentos com 24,6%.

Embora, a empatia ndo seja considerada como o factor com mais importancia, torna-se
interessante analisa-lo, ja que cada vez mais as pessoas gostam de receber atengdo e
serem tratadas de um modo individual, muito habito dos clientes preferenciais dos
bancos. Comprovou-se que a importancia da empatia criada num banco nédo é igual para
todos os niveis de rendimento, sendo os individuos inseridos num agregado familiar
com rendimento anual superior a 25.000€ os que apresentam valores mais elevados de

importancia.

A partir do enquadramento tedrico, sabe-se que a satisfacdo actua como um pré-

requisito para construir relacionamentos, revelando-se importante para este estudo.
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Deste modo, como melhor determinante de satisfacdo para este target tem-se o
atendimento pré e pos venda com 34,3% das respostas, seguido do grau de
conformidade com as especificacdes tecnicas (18,7%), flexibilidade (18,7%), prazo e
pontualidade de entrega (16,4%) e em ultima posicédo, as condi¢cBes de pagamento com
11,9%.

Ainda neste ambito, considerou-se interessante averiguar se a escolha do melhor
determinante de satisfagdo seria influenciado pelo sexo do respondente. Conseguiu,
entdo, apurar-se através de um teste de hipoteses que a escolha do melhor determinante
de satisfacdo e o género sdo independentes. Logo, a percep¢do que este publico tem da

satisfacdo é similar consoante o género.

Em relagéo & imagem da banca estudou-se a concordancia dos universitarios com alguns
aspectos. A concordancia maxima foi obtida na afirmagéo “a segurancga ¢ um factor de
exceléncia num banco” com 73,1% das respostas. De seguida, e ainda relativamente ao
concordarem totalmente, tem-se “os bancos estio a desenvolver programas para a
fidelizacao dos jovens” (32,1%), “ o melhor banco ¢ o que oferece as melhores taxas”
(11,2%), “o banco dos meus pais ¢ o mais seguro” (6,0%) e “nenhum banco esta

destinado aos jovens (6,0%).

Com um indice de respostas mais baixo encontra-se a afirmacéo que pretendia avaliar a
fidelizagdo — “a instituigdo bancaria que tenho agora é a que vou ficar para sempre” —
com 2,2%. Na revisdo literaria afirma-se que existe uma relagdo directa entre a imagem
positiva e a fidelizagdo, sendo medida por juizos de valor, como por exemplo no que
concerne a percepgao da qualidade. Face aos resultados obtidos, pode concluir-se que 0s
jovens estdo abertos a mudanga, sem desenvolverem um sentimento de fidelizacdo a

uma instituicdo bancaria.

Mais uma vez, a seguranga vem encarada como um aspecto importante na relacdo com
um banco. Afirma-se pelo teste de hipoteses que a distribuicdo da concordancia da
seguranca ser um factor de exceléncia num banco ndo é igual para os inquiridos das
quatro faixas etarias, sendo os alunos com idades compreendidas entre os 18 e os 20

anos os que apresentam valores mais altos de concordancia com este aspecto.

Para o0 segmento universitario do ISCTE o banco que transmite uma melhor imagem é a
Caixa Geral de Depdsitos (39,6%). As restantes instituicdes bancarias mencionadas sao:
Millennium BCP (17,2%), Banco Espirito Santo (14,2%), Montepio (6,7%), Santander

48



A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

Totta (5,2%), BPI (3,0%), Banif (3,0%), Barclays (3,0%), Crédito Agricola (1,5%) e
Banco BIG (0,7%). Houve ainda 6,0% dos inquiridos que indicaram nédo saber

responder a esta questdo.

A CGD é o banco emissor dos cartdes do ISCTE, e foi também considerado o banco
com melhor imagem. Tentou perceber-se se haveria uma relacdo entre o banco com
melhor imagem e o facto de ter aberto conta no momento de entrada no ISCTE. Quanto
a este tema nada se pode concluir devido a ndo serem cumpridos os critérios de

aplicabilidade do teste.

Averiguando a sensibilidade para o desenvolvimento de programas para fidelizacdo dos
jovens, era espectavel que os inquiridos com idades mais altas fossem mais atentos a
este aspecto, por ja possuirem um maior envolvimento com um banco. Com a aplicagao
de um teste estatistico ndo € possivel concluir que a concordancia com 0s bancos
estarem a desenvolver programas de fidelizacdo para os jovens seja influenciada pela
idade.

5.2. LimitacOes da investigacao e sugestdes para futuros estudos

Este trabalho apresenta algumas limitagfes sobre tudo no que concerne a extrapolacédo
futura desta investigacdo para o segmento universitario em geral, pois o estudo apenas
teve como objectivo analisar a opinido dos alunos do ISCTE em relacdo a imagem da
banca. No entanto, o facto de a amostra possuir inquiridos pertencentes a varios cursos e
a distintos graus académicos, bem como de ambos 0s sexos e diversas naturalidades e

idades, vem originar que a amostra seja a mais representativa possivel desta populacgéo.

Em relacdo a sugestdes para estudos futuros, seria importante alargar a amostra e fazer
uma possivel comparacdo entre alunos de diversas areas e faculdades. Outro tema
interessante, seria estudar uma faculdade distinta com outro banco a apresentar os seus
servigos no inicio da carreira universitaria e apurar a relacdo da instituicdo bancéria com
a melhor imagem com o inicio da relacdo com dito banco. Ainda seria de considerar,
estudar a opinido dos alunos de doutoramento, pois a partida sdo ja trabalhadores

activos.
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7. ANEXOS

Anexo 1. Servicos prestados pelas instituicdes financeiras

Bancos ]

& actividads doz bancos, definida no Regime Geral das | nstituigdes de Credito = Sociedades Financeiras,
Compreends a3 s2guintes operagies

3} Recepcio de depdsitos ou outros fundos reembolsdveis;

b} Operagdes de crédito, induindo concessdo de garantias e outros compromizzos, locacdo financeira e
factoring;

c} Gperagdes de pagamenta;

d} Emizzdo 2 gestdo de meios de pagamento, tais como cartdes de credito, chegues de viagem e cartas
de cradite;

2} Tranzacgdes, por conta propria ou da dientela, sobre instrumentos do mercado monetario = cambial,
instrumentos financeiros a prazo, oppdes = operagies sobre divizaz, tavas de juro, mercadoriaz e
valores mobiliarios;

fi participagdes 2m emizsdes = colocapdes de valores mobilidrios 2 prestacio de serviges cor relatives;
£} actuacdo nos mercados interbancarios;

hj Conzultoris, guarda, administragio e gestio de carteiras de valores mobilisrios;

i} Gestdo e consultoria em gestdo de outros patrimonios;

jhConsultoria das empresas emmateria de estrutura do capital, 42 estrategia empreszarial 2 de questdes
conepias, bem como consultoria e servigos no dominio da fuzio e compra de emprezas;

|} Dperagdes sobre pedras 2 metais preciosos;

mi} Tomada de participagies no capital de socisdades;

nj Mediscio de s=guros;

o} Frestagio de infor magdes comerciaisz;

ph Muguer de cofres 2 guarda de valores;

a} Locagdo de bens madveis, nos termos permitidos 3s sociedades de locagio financeira;

rl Prestagdo dos servigos & exercicio das actividades de investimento a que se refere o artizo 19954 do
RGICEF, ndo abrangidos pelas alineas anteriores;

3| Qutras operagdes analogas que a lei lhes ndo proiba
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Caixas Econdmicas b4

As caixas econdmicas podem proceder a recepcdo de depositos ou cutros fundoes reembolsaveis; efectuar
operagdes de crédito sobre penhores ou hipotecarios e serviges de cobranga; transferéncias de
numeraric; aluguer de cofres, administracdoe de bens imdveis, pagamentos periddicos & cutros andloges
da conta de cutros clientes.

Ha, porém, caixas economicas que, em virtude de beneficiarem de uma autorizacio especial, podem
praticar um leque mais ample de operacdes.

Caixas de Crédito Agricola Mituo e Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo b4

0 Regime Juridico do Crédito Agricola Matuo regula a actividade das caixas de crédito agricola matuo,
permitindo gue estas recebam depdsitos ou cutros fundos reembolsdveis; efectuem operacdes de crédito
agricola a favor dos associados; prestem serviges de aluguer de cofres & guarda de valores; administrem
bens imdveis; comercializem contratos de seguro; procedam a compra e venda de notas e moedas
estrangeiras ou chegues de viagem, nos termos permitidos as agéncias de cambios, entre outras
actividades.

As caixas de crédito agricola mituo gue rednam condicdes estruturais adequadas € recursos suficientes
podem ser autorizadas pelo Bance de Portugal a realizar ocutras operagdes, tais como: locagdo
financeira; factoring; emissao € gestao de meios de pagamento, entre os guais cartdes de credito,
cheques de viagem & cartas de crédito; participagdoe na emissdo e colecacdo de valores mobilidrios &
prestacao de servicos correlativos; actuacdo nos mercades interbancarios; consultoria, guarda,
administracdo e gestdo de carteiras de valores mebiliarios  gestdo & consultoria em gestéo de cutros
patrimanios.

Fonte: http://www.bportugal.pt/
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Anexo 2. Questionario
QUESTIONARIO

Este questionario surge no ambito da elaboracdo da Tese de Mestrado em Gestdo de

modo a estudar o conceito de imagem da banca junto do segmento universitario.

Uma vez que este trabalho é confidencial e anénimo, por favor, ndo assine.

As suas respostas revelar-se-d0 importantes para este estudo, pois permitirdo fazer o

tratamento estatistico de todas as questdes.

N&o ha respostas certas nem erradas. O que realmente importa é a sua opinido. Seja

sincero.

I. Ligagdo a Instituicdes Bancérias

1. E cliente de alguma instituicio bancaria?

Sim | |Nio | |

Caso a sua resposta seja ndo, passe a questdo 1.4.

1.1. Ha quantos anos?
Menos de 1 ano Entre 5 e 10 anos
Entre 1 e 5 anos Mais de 10 anos
1.2. Foi criada no momento da inscri¢do no ISCTE?

Sim | |Nao [ ]

1.3. Quiais as principais razdes pelas quais é cliente de determinado banco?
Seguranca do dinheiro Ter cartdo multibanco
Independéncia Status
Outra Qual

Passe a questdo 1 do ponto II.

1.4. Qual o motivo de néo ser cliente de nenhum banco?
Falta de confiangca nos bancos Falta de seguranca
Imposi¢éo de familiares Outro
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Il. Imagem do sector bancario

1. Em que medida os factores motivadores abaixo referidos sdo para si influenciadores

na escolha de uma instituicdo bancaria? 1=Pouco Influenciador a 4=Muito Influenciador

1) Satisfagdo do ego

N

2) Poder de influéncia

3) Reducdo de riscos pessoais

4) Proveitos e lucros pessoais

5) Desejo de afiliagdo

6) Prazer fisico e estético

7) Lucro ou economias

8) Flexibilidade e liquidez

9) Rapidez

10) Qualidade do servigo

11) Servigo de apoio

12) Conveniéncia

13) Imagem e know-how tecnolégico

OO 0o o|googiood| g e

OO0 oooo/ o oo o o

N 1 O O S

OO |00 ogooogoou g s

2. Em que medida as seguintes afirmagdes importam na transparéncia da imagem de um

banco? 1=Pouco Importante a 4=Muito Importante

1) Capacidade de executar 0 servico
oferecido de forma confidvel e
precisa

1

2) Disposicéo para ajudar os clientes
e fornecer o servico

3) Conhecimento e cortesia para
inspirar confianca

4) Atencdo e carinho individualizado

5) Aparéncia das instalagdes, pessoal
e equipamentos

O g g o

O g g

I O A O

O g g o
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3. Qual dos seguintes aspectos considera ser o melhor determinante de satisfacdo?
Escolha o que mais se aplica.

Grau de conformidade com as especificacdes técnicas Flexibilidade
Prazo e pontualidade de entrega CondicGes de pagamento
Atendimento pré e pés-venda

4. Classifique as seguintes afirmagdes consoante o grau de concordancia.

Discordo . Concordo
Totalmente Discordo Concordo Totalmente
1) O melhor banco é o que oferece as
melhores taxas L] L] [ [
2) O banco dos meus pais € 0 mais
seguro L] L] [ [
3) Nenhum banco esté destinado aos
jovens L] L a H
4) A instituicdo bancéaria que tenho
agora é a que vou ficar para sempre L] ] ] ]
5) Os bancos estdo a desenvolver
programas para fidelizagdo dos L] L] L] []
jovens
6) A seguranca é um factor de
exceléncia num banco L] [ [ L]

I11. As InstituicGes Bancarias

Na sua opinido qual a instituicdo bancaria que Ihe transmite uma melhor imagem?

Depois de preenchido o questionario solicito que responda as seguintes questdes para

assim facilitar a classificacdo dos dados obtidos.

1. Curso em
Licenciatura [ | Mestrado [ |

2. Género
Feminino | | Masculino | |
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3. Idade

De 18 a 20 anos De 23 a 25 anos
De 20 a 23 anos Mais de 25 anos

4. Naturalidade
Grande Lisboa Norte Sul
Grande Porto Centro Ilhas
5. Rendimento anual do agregado familiar

Entre 10.000€ e 15.000€

-

H Outro Pais D

Mais de 25.000€

Menos de 10.000€ H Entre 15.000€ e 25.000€ H

Por fim, quero agradecer a sua colaboragdo. A sua opinido sera fundamental para o

cumprimento do meu objectivo.

Obrigada.
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Anexo 3. Frequéncias: curso

Curso
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Gestdo 40 29,9 29,9 29,9
Marketing 28 20,9 20,9 50,7
Economia 10 7,5 7,5 58,2
Gestao_e Engenharia 4 3.0 3.0 61,2
Industrial
Contabilidade 5 3,7 3,7 64,9
Financas 6 4.5 4.5 69,4
Sociologia 9 6,7 6,7 76,1
Psicologia 13 9,7 9,7 85,8
Desenvolvimento 1 7 v 86,6
Ciéncias do Trabalho
e Relacdes Laborais ! X X 87,3
Engenharia de
Telecomunicaces e 5 3,7 3,7 91,0
Informética
Compprta_mento 1 7 7 91.8
Organizacional
Informatica e Gestédo 6 45 45 96.3
de Empresas
Gestao de Recursos 3 2.2 2.2 98.5
Humanos
Antropologia 2 1,5 1,5 100,0
Total 134 100,0 100,0
Anexo 4. Frequéncias: grau académico
Grau académico
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Licenciatura 82 61,2 61,2 61,2
Mestrado 52 38,8 38,8 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 5. Grau académico e curso
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Anexo 6. Frequéncias: idade
Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid De 18 a 20 anos 23 17,2 17,2 17,2
De 20 a 23 anos 77 57,5 57,5 74,6
De 23 a 25 anos 23 17,2 17,2 91,8
Mais de 25 anos 11 8,2 8,2 100,0
Total 134 100,0 100,0
Anexo 7. Freguéncias: género
Género
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Feminino 89 66,4 66,4 66,4
Masculino 45 33,6 33,6 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 8. Frequéncias: naturalidade

Naturalidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Grande Lishoa 100 74,6 74,6 74,6
Grande Porto 2 1,5 1,5 76,1
Norte 9 6,7 6,7 82,8
Centro 4 3,0 3,0 85,8
Sul 3 2,2 2,2 88,1
llhas 5 3,7 3,7 91,8
Outro Pais 11 8,2 8,2 100,0
Total 134 100,0 100,0

Anexo 9. Frequéncias: rendimento anual do agregado familiar

Rendimento anual do agregado familiar

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Menos de 10.000€ 35 26,1 26,1 26,1
Entre 10.000€ e 15.000¢ 41 30,6 30,6 56,7
Entre 15.000€ e 25.000¢ 25 18,7 18,7 75,4
Mais de 25.000€ 33 24,6 24,6 100,0

Total 134 100,0 100,0

Anexo 10. Frequéncias: clientes de uma instituicdo bancéria

Cliente de alguma instituicdo bancaria
Cumulative

Frequency Percent ~ Valid Percent Percent
Valid  Sim 134 100,0 100,0 100,0
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Anexo 11. Frequéncias: anos que sdo clientes

Anos que é cliente

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Menos de 1 ano 5 3,7 3,7 3,7
Entre 1 e 5 anos 46 34,3 34,3 38,1
Entre 5 e 10 anos 38 28,4 28,4 66,4
Mais de 10 anos 45 33,6 33,6 100,0
Total 134 100,0 100,0
Anexo 12. Frequéncias: conta criada no ISCTE
Contacriada no ISCTE
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 23 17,2 17,2 17,2
Néao 111 82,8 82,8 100,0
Total 134 100,0 100,0

Anexo 13. Tabelas de Contingéncia: conta criada no ISCTE

Contacriada no ISCTE* Anos que é cliente Crosstabulation

Anos que é cliente

Entre5e  Mais ce 10

Menosde 1ano Entrele5anos 10 anos anos Total

Conta criada  Sim Count 3 16 3 1 23
o ISCTE T/;(‘;VT”Q” Conta criada no 13,0% 69,6% 13,0% 43%  100,0%
% within Anos que é cliente 60,0% 34,8% 7,9% 2,2% 17,2%

% of Total 2,2% 11,9% 2,2% 7% 17,2%

Nao Count 2 30 35 44 111

T/;CWT“S” Conta criada no 1,8% 27,0% 31,5% 39.6%  100,0%

% within Anos que é cliente 40,0% 65,2% 92,1% 97,8% 82,8%

% of Total 1,5% 22,4% 26,1% 32,8% 82,8%

Total Count 5 46 38 45 134
(I)/;C‘”'T'té”” Conta criada no 3,7% 343%  284%  33,6%  100,0%

% within Anos que é cliente 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 3,7% 34,3% 28,4% 33,6% 100,0%
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Contacriada no ISCTE * Idade Crosstabulation

Idade
Mais ce 25
De 18 a 20 anos De 20 a 23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Conta criada Sim Count 3 14 6 0 23
no ISCTE % within Conta
0, 0, 0, 0, 0,
criadano ISCTE 13,0% 60,9% 26,1% ,0% 100,0%
% within Idade 13,0% 18,2% 26,1% ,0% 17,2%
% of Total 2,2% 10,4% 4,5% ,0% 17,2%
Néo Count 20 63 17 11 111
% within Conta
criadano ISCTE 18,0% 56,8% 15,3% 9,9% 100,0%
% within ldade 87,0% 81,8% 73,9% 100,0% 82,8%
% of Total 14,9% 47,0% 12, 7% 8,2% 82,8%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Conta 0 0 0 0 0
criadano ISCTE 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
% within ldade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Contacriada no ISCTE * Género Crosstabulation
Género
Feminino Masculino Total
Conta criada Sim Count 18 5 23
no ISCTE O it hi
% within Conta
0, 0, 0,
criadano ISCTE 78,3% 21,7% 100,0%
% within Género 20,2% 11,1% 17,2%
% of Total 13,4% 3,7% 17,2%
Nao Count 71 40 111
% within Conta
0, 0, 0,
criadano ISCTE 64,0% 36,0% 100,0%
% within Género 79,8% 88,9% 82,8%
% of Total 53,0% 29,9% 82,8%
Total Count 89 45 134
% within Conta
0, 0, 0,
criadano ISCTE 66,4% 33,6% 100,0%
% within Género 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 66,4% 33,6% 100,0%
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Anexo 14. Frequéncias: razdes de ser cliente de um banco

Seguranca do dinheiro

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 79 59,0 59,0 59,0
Néo 55 41,0 41,0 100,0
Total 134 100,0 100,0
Independéncia
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Sim 38 28,4 28,4 28,4
Néo 96 71,6 71,6 100,0
Total 134 100,0 100,0
Ter cartdo multibanco
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Sim 66 49,3 49,3 49,3
Néo 68 50,7 50,7 100,0
Total 134 100,0 100,0
Status
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid ~ Sim 3 2,2 2,2 2,2
Néo 131 97,8 97,8 100,0
Total 134 100,0 100,0
Imposicdo dos pais
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid ~ Sim 7 5,2 5,2 5,2
Néo 127 94,8 94,8 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Cartdo da Universidade

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 3 2,2 2,2 2,2
Néao 131 97,8 97,8 100,0

Total 134 100,0 100,0

Anexo 15. Tabelas de contingéncia: sequranca do dinheiro

Seguranca do dinheiro * Género Crosstabulation

Género
Feminino Mazculine Total

Segurancade  Sim Count 52 27 19
dintheiro Yo within Seguranga 55 5% 34,79 100.0%
do dinheiro S0 L0 Ao

%% within Género 58.4% 60,0% 59.0%

% of Total 13.8% 20.1% 39.0%

Nic  Count 37 18 55
dﬂ‘;:ifrimma 67.3% 12.7% 100,0%

%% within Género 41.6% 40,0% 41.0%

%% of Total 27.6% 13 4% 41.0%

Total Count a9 43 134
dﬂ‘;:;‘fﬂimmﬂa 66,4% 33.6% 100,0%

%% within Género 100,0% 100,0% 100,0%

%% of Total 66.4% 33.6% 100,0%
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Seguranca do dinheiro * Idade Crosstabulation

Idace
Mais de 25
De 18 a20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total

Seguranca do  Sim Count 16 46 13 4 79
dnhetro ﬁ"é:;?}i;;eg”ra”‘?a 20,3% 58,2% 16,5% 51%  100,0%
% within 1dace 69,6% 59,7% 56,5% 36,4% 59,0%

% of Total 11,9% 34,3% 9,7% 3,0% 59,0%

Nio  Count 7 31 10 7 55
Zg"é::;]i;ieg”ra”?a 12,7% 56,4% 18,2% 12,7%  100,0%

% within 1dace 30,4% 40,3% 43,5% 63,6% 41,0%

% of Total 5,2% 23,1% 7,5% 5,2% 41,0%

Total Count 23 77 23 11 134
Z‘;"émi;;eg”ranga 17,2% 57,5% 17,2% 8,2%  100,0%

% within 1dace 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%  100,0%

% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2%  100,0%

Seguranca do dinheiro * Rendimento anual do agregado familiar Crosstabulation

Rendimento anual do agregado familiar

Menosde Entre 10.000€ Entre 15.000€ Mais de
10.000€ ¢ 15.000€ ¢25.000€ 25.000€ Total

Seguranga do  Sim Count 20 25 10 24 79
dinheiro O nit b

o within Seguranca do 25,3% 31,6% 12,7% 30,4%  100,0%

dinheiro

o .

% within Rendimento 57,1% 61,0% 40,0% 72,7% 59,0%

anual do agregado familiar

% of Total 14,9% 18,7% 7,5% 17,9% 59,0%

Nio  Count 15 16 15 9 55

I

Y within Seguranca do 27,3% 29,1% 27,3% 16,4%  100,0%

dinheiro

- _

% within Rendimento 42,9% 39,0% 60,0% 27.3% 41,0%

anual do agregado familiar

% of Total 11,2% 11,9% 11,2% 6,7% 41,0%
Total Count 35 41 25 33 134

I

% within Seguranca do 26,1% 30,6% 18,7% 24,6%  100,0%

dinheiro

- .

o within Rendimento 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%  100,0%

anual do agregado familiar

% of Total 26,1% 30,6% 18,7% 24,6%  100,0%
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Anexo 16. Tabelas de contingéncia: independéncia

Independéncia * Idade Crosstabulation

Idace
Mais ce 25
De 18 a 20 anos De 20 a 23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Independéncia Sim Count 11 20 5 2 38
% within Independéncia 28,9% 52,6% 13,2% 5,3% 100,0%
% within Idade 47,8% 26,0% 21,7% 18,2% 28,4%
% of Total 8,2% 14,9% 3, 7% 1,5% 28,4%
Nao Count 12 57 18 9 96
% within Independéncia 12,5% 59,4% 18,8% 9,4% 100,0%
% within |dade 52,2% 74,0% 78,3% 81,8% 71,6%
% of Total 9,0% 42,5% 13,4% 6,7% 71,6%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Independéncia 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Independéncia* Género Crosstabulation
Género
Feminino  Masculino Total
Independéncia Sim Count 31 7 38
% within Independéncia 81,6% 18,4% 100,0%
% within Género 34,8% 15,6% 28,4%
% of Total 23,1% 5,2% 28,4%
Né&o Count 58 38 96
% within Independéncia 60,4% 39,6% 100,0%
% within Género 65,2% 84,4% 71,6%
% of Total 43,3% 28,4% 71,6%
Total Count 89 45 134
% within Independéncia 66,4% 33,6% 100,0%
% within Género 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 66,4% 33,6% 100,0%
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Independéncia * Naturalidade Crosstabulation

Naturalidade

Grande Lishoa Grande Porto Norte Centro Sul Ilhas Outro Pais Total
Independéncia Sim Count 27 1 0 0 2 4 4 38
9% within Independéncia 71,1% 2,6% ,0% ,0% 5,3% 10,5% 10,5% 100,0%
9% within Naturalidade 27,0% 50,0% ,0% ,0% 66,7% 80,0% 36,4% 28,4%
% of Total 20,1% 7% ,0% ,0% 1,5% 3,0% 3,0% 28,4%
Néo Count 73 1 9 4 1 1 7 96
% within Independéncia 76,0% 1,0% 9,4% 4,2% 1,0% 1,0% 7,3% 100,0%
% within Naturalidade 73,0% 50,0% 100,0% 100,0% 33,3% 20,0% 63,6% 71,6%
% of Total 54,5% 7% 6,7% 3,0% 7% 7% 5,2% 71,6%
Total Count 100 2 9 4 3 5 11 134
9% within Independéncia 74,6% 1,5% 6,7% 3,0% 2,2% 3,7% 8,2% 100,0%
9% within Naturalicade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 74,6% 1,5% 6,7% 3,0% 2,2% 3,7% 8,2% 100,0%

Anexo 17. Tabela de contingéncia: ter cartdo multibanco
Ter cartdo multibanco * Idade Crosstabulation
Idade
Mais de 25
De 18 a20 anos De 20 a 23 anos De 23 a 25 anos anos Total

Ter cartdo multibanco Sim Count 11 39 9 7 66

Z/;rt"g;h::uneiganco 16,7% 59,1% 13,6% 10,6%  100,0%

% within Idade 47,8% 50,6% 39,1% 63,6% 49,3%

% of Total 8,2% 29,1% 6,7% 5,2% 49,3%

Néo Count 12 38 14 4 68

Z:nvgzhﬂuTtﬁganco 17,6% 55,9% 20,6% 59%  100,0%

% within Idade 52,2% 49,4% 60,9% 36,4% 50,7%

% of T otal 9,0% 28,4% 10,4% 3,0% 50,7%

Total Count 23 77 23 11 134

Z/;x}ghmuﬁganco 17,2% 57,5% 17,2% 82%  100,0%

% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
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Anexo 18. Tabelas de contingéncia: status
Status * Idade Crosstabulation
ldade
Mais de 25
De 18 a 20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Status  Sim Count 0 3 0 0 3
% within Status ,0% 100,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Idade ,0% 3,9% ,0% ,0% 2,2%
% of Total ,0% 2,2% ,0% ,0% 2,2%
Né&o Count 23 74 23 11 131
% within Status 17,6% 56,5% 17,6% 8,4% 100,0%
% within |dade 100,0% 96,1% 100,0% 100,0% 97,8%
% of Total 17,2% 55,2% 17,2% 8,2% 97,8%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Status 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
% within |dade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Status * Género Crosstabulation
Género
Feminino  Masculino Total

Status  Sim Count 1 2 3

% within Status 33,3% 66,7% 100,0%

% within Género 1,1% 4,4% 2,2%

% of Total 1% 1,5% 2,2%

Néao Count 88 43 131

% within Status 67,2% 32,8% 100,0%

% within Género 98,9% 95,6% 97,8%

% of Total 65,7% 32,1% 97,8%

Total Count 89 45 134

% within Status 66,4% 33,6% 100,0%

% within Género 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 66,4% 33,6% 100,0%
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Anexo 19. Frequéncias: proveitos e lucros pessoais

Proveitos e lucros pessoais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco influenciador 7 5,2 5,2 5,2
2 20 14,9 14,9 20,1
3 47 35,1 35,1 55,2
Muito influenciador 60 44,8 44,8 100,0
Total 134 100,0 100,0
Anexo 20. Frequéncias: reducado de riscos pessoais
Re ducdo de riscos pessoais
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Pouco influenciador 6 4.5 4.5 4,5
2 12 9,0 9,0 13,4
3 65 48,5 48,5 61,9
Muito influenciador 51 38,1 38,1 100,0
Total 134 100,0 100,0
Anexo 21. Frequéncias: prazer fisico e estético
Prazer fisico e estético
Cumulative
Frequen cy Percent  Valid Percent Percent
Valid Pouco influenciador 94 70,1 70,1 70,1
2 30 22,4 22,4 92,5
3 9 6,7 6,7 99,3
Muito influenciador 1 7 7 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 22. Tabela de contingéncia: prazer fisico e estético

Prazer fisico e estético * Idade Crosstabulation

ldade
Mais de 25
De 18 a20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Prazer Pouco influenciador Count 17 51 17 9 94
fisico e % withi
o % within Prazer o 0 0 0 o
estético fisico e estético 18,1% 54,3% 18,1% 9,6% 100,0%
% within Idade 73,9% 66,2% 73,9% 81,8% 70,1%
% of Total 12,7% 38,1% 12,7% 6,7% 70,1%
2 Count 6 19 3 2 30
o
Yo within Prazer 20,0% 63,3% 10,0% 6,7%  100,0%
fisico e estético
% within |dade 26,1% 24,7% 13,0% 18,2% 22,4%
% of Total 4,5% 14,2% 2,2% 1,5% 22,4%
3 Count 0 6 3 0 9
o
Yo within Prazer 0% 66,7% 33,3% 0%  100,0%
fisico e estético
% within Idade ,0% 7,8% 13,0% ,0% 6,7%
% of Total ,0% 4,5% 2,2% ,0% 6,7%
Muito influenciador Count 0 1 0 0 1
o it
Yo within Prazer 0% 100,0% 0% 0%  100,0%
fisico e estético
% within Idade ,0% 1,3% ,0% ,0% 7%
% of Total ,0% 7% ,0% ,0% 7%
Total Count 23 77 23 11 134
o i
Yo within Prazer 17,2% 57,5% 17,2% 8,2%  100,0%
fisico e estético
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Anexo 23. Frequéncias: satisfacdo do ego
Satisfacdo do ego
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco influenciador 84 62,7 62,7 62,7
2 40 29,9 29,9 92,5
3 10 7,5 7,5 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 24. Frequéncias: poder de influéncia

Poder de influéncia

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Pouco influenciador 56 41,8 41,8 41,8

2 40 29,9 29,9 71,6

3 36 26,9 26,9 98,5

Muito influenciador 2 1,5 1,5 100,0

Total 134 100,0 100,0
Anexo 25. Frequéncias: desejo de afiliacdo
Desejo de afiliagdo
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid Pouco influenciador 49 36,6 36,6 36,6

2 52 38,8 38,8 75,4

3 32 23,9 23,9 99,3

Muito influenciador 1 7 7 100,0

Total 134 100,0 100,0
Anexo 26. Tabela de contingéncia: desejo de afiliacdo
Desejo de afiliagdo * Idade Crosstabulation
ldade
Mais de 25
De 18 a20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total

Desejo de Pouco influenciador Count 9 25 11 4 49
afiliagéo % within Desejo de afiliago 18,4% 51,0% 22,4% 82%  100,0%
% within Idade 39,1% 32,5% 47,8% 36,4% 36,6%
% of Total 6,7% 18,7% 8,2% 3,0% 36,6%
2 Count 10 33 5 4 52
% within Desejo de afiliacdo 19,2% 63,5% 9,6% 7,7% 100,0%
% within Idade 43,5% 42,9% 21,7% 36,4% 38,8%
% of Total 7,5% 24,6% 3,7% 3,0% 38,8%
3 Count 4 18 7 3 32
% within Desejo de afiliagdo 12,5% 56,3% 21,9% 9,4% 100,0%
% within Idade 17,4% 23,4% 30,4% 27,3% 23,9%
% of Total 3,0% 13,4% 5,2% 2,2% 23,9%
Muito influenciador Count 0 1 0 0 1
% within Desejo de afiliacéo ,0% 100,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Idade ,0% 1,3% ,0% ,0% 7%
% of Total ,0% 7% ,0% 0% 7%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Desejo de afiliacdo 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
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Desejo de afiliagdo * Grau académico Crosstabulation

Grau académico

Licenciatura  Mestrado Total
Desejode  Pouco influenciador Count 38 11 49
afiliagdo % within Desejo de afiliagio  77,6% 22.4%  100,0%
% within Grau académico 46,3% 21,2% 36,6%
% of Total 28,4% 8,2% 36,6%
2 Count 28 24 52
% within Desejo de afiliacdo 53,8% 46,2% 100,0%
% within Grau académico 34,1% 46,2% 38,8%
% of Total 20,9% 17,9% 38,8%
3 Count 15 17 32
% within Desejo de afiliacdo 46,9% 53,1% 100,0%
% within Grau académico 18,3% 32,7% 23,9%
% of Total 11,2% 12,7% 23,9%
Muito influenciador Count 1 0 1
% within Desejo de afiliacdo 100,0% ,0% 100,0%
% within Grau académico 1,2% ,0% 7%
% of Total 1% ,0% 1%
Total Count 82 52 134
% within Desejo de afiliacdo 61,2% 38,8% 100,0%
% within Grau académico 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 61,2% 38,8% 100,0%
Anexo 27. Erequéncias: qualidade do servico
Qualidade do servigo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Pouco influenciador 2 1,5 1,5 1,5

2 6 4,5 4,5 6,0

3 38 28,4 28,4 34,3

Muito influenciador 88 65,7 65,7 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 28. Tabela de contingéncia: qualidade do servico

Qualidade do servigo * Idade Crosstabulation

Idade
Mais de 25
De 18 a 20 anos De 20 a 23 anos De 23 a 25 anos anos Total

Qualidade  Pouco influenciador Count 1 1 0 0 2
o srvieo od/g";trt‘/iigoQ“a”dade 50,0% 50,0% 0% 0%  100,0%
% within Idade 4,3% 1,3% ,0% ,0% 1,5%

% of Total 7% 7% ,0% 0% 1,5%

2 Count 0 3 3 0 6
;/g"s";trt\‘/iion“a“dade ,0% 50,0% 50,0% 0%  100,0%

% within Idade ,0% 3,9% 13,0% 0% 4,5%

% of Total ,0% 2,2% 2,2% 0% 4,5%

3 Count 7 24 5 2 38
Od/;"s";trtiigoqua”dade 18,4% 63,2% 13,2% 53%  100,0%

% within Idade 30,4% 31,2% 21,7% 18,2% 28,4%

% of Total 5,2% 17,9% 3,7% 1,5% 28,4%

Muito influenciador Count 15 49 15 9 88
;/g"s";trt\‘/iion“a“dade 17,0% 55,7% 17,0% 10,2%  100,0%

% within Idade 65,2% 63,6% 65,2% 81,8% 65,7%

% of Total 11,2% 36,6% 11,2% 6,7% 65,7%

Total Count 23 77 23 11 134
Od/;"s";trtiigoqua”dade 17,2% 57,5% 17,2% 82%  100,0%

% within Idade 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%  100,0%

% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2%  100,0%
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Qualidade do servico * Género Crosstabulation

Género
Feminino  Masculino Total
Qualidade  Pouco influenciador Count 0 2 2
do servigo ‘;/g vSv;trTlllr;O Qualidade 0%  100,0%  100,0%
% within Género ,0% 4,4% 1,5%
% of Total ,0% 1,5% 1,5%
2 Count 4 2 6
Zg";trtii';oQ“a“dade 66,7% 33,3%  100,0%
% within Género 4,5% 4,4% 4,5%
% of Total 3,0% 1,5% 4,5%
3 Count 25 13 38
Zg";tr'\]lii';oQ“a“dade 65,8% 34,2%  100,0%
% within Género 28,1% 28,9% 28,4%
% of Total 18,7% 9,7% 28,4%
Muito influenciador Count 60 28 88
Z;";tr'\]lii'éf“a“dade 68,2% 31,8%  100,0%
% within Género 67,4% 62,2% 65,7%
% of Total 44,8% 20,9% 65,7%
Total Count 89 45 134
Zg";trtii';f“a“dade 66,4% 33,6%  100,0%
% within Género 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 66,4% 33,6% 100,0%
Anexo 29. Frequéncias: rapidez
Rapidez
Cumulative
Frequen cy Percent  Valid Percent Percent
Valid  Pouco influenciador 3 2,2 2,2 2,2
2 2 1,5 1,5 3,7
3 48 35,8 35,8 39,6
Muito influenciador 81 60,4 60,4 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 30. Tabela de contingéncia: rapidez

Rapidez * Idade Crosstabulation

Idade
Mais de 25
De 18 a 20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Rapidez  Pouco influenciador Count 0 3 0 0 3
% within Rapidez ,0% 100,0% ,0% ,0% 100,0%
% within ldade ,0% 3,9% ,0% ,0% 2,2%
% of Total ,0% 2,2% ,0% ,0% 2,2%
2 Count 1 1 0 0 2
% within Rapidez 50,0% 50,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Idade 4,3% 1,3% ,0% ,0% 1,5%
% of Total 7% 7% ,0% ,0% 1,5%
3 Count 9 29 6 4 48
% within Rapidez 18,8% 60,4% 12,5% 8,3% 100,0%
% within ldade 39,1% 37,7% 26,1% 36,4% 35,8%
% of Total 6,7% 21,6% 4,5% 3,0% 35,8%
Muito influenciador Count 13 44 17 7 81
% within Rapidez 16,0% 54,3% 21,0% 8,6% 100,0%
% within Idade 56,5% 57,1% 73,9% 63,6% 60,4%
% of Total 9,7% 32,8% 12,7% 5,2% 60,4%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Rapidez 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Anexo 31. Frequéncias: servico de apoio
Servigo de apoio
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Pouco influenciador 3 2,2 2,2 2,2

8 6,0 6,0 8,2

54 40,3 40,3 48,5

Muito influenciador 69 51,5 51,5 100,0

134 100,0 100,0
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Anexo 32. Tabela de contingéncia: servico de apoio

Servico de apoio * Idade Crosstabulation

Idade
Mais de 25
De 18 a 20 anos De 20 a 23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Servico  Pouco influenciador Count 1 1 1 0 3
de apoio % within Servico de apoio 33,3% 33,3% 33,3% 0%  100,0%
% within Idade 4,3% 1,3% 4,3% ,0% 2,2%
% of Total 7% 7% 7% ,0% 2,2%
2 Count 1 6 1 0 8
% within Servigo de apoio 12,5% 75,0% 12,5% ,0% 100,0%
% within 1dade 4,3% 7,8% 4,3% ,0% 6,0%
% of Total 7% 4,5% 7% ,0% 6,0%
3 Count 11 29 9 5 54
% within Servigo de apoio 20,4% 53,7% 16,7% 9,3% 100,0%
% within 1dade 47,8% 37,7% 39,1% 45,5% 40,3%
% of Total 8,2% 21,6% 6,7% 3,7% 40,3%
Muito influenciador Count 10 41 12 6 69
% within Servico de apoio 14,5% 59,4% 17,4% 8,7% 100,0%
% within 1dade 43,5% 53,2% 52,2% 54,5% 51,5%
% of Total 7,5% 30,6% 9,0% 4,5% 51,5%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Servigo de apoio 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
% within 1dade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Anexo 33. Frequéncias: flexibilidade e liquidez
Flexibilidade e liquidez
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Pouco influenciador 6 4.5 4.5 4.5

2 9 6,7 6,7 11,2

3 56 41,8 41,8 53,0

Muito influenciador 63 47,0 47,0 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 34. Tabela de contingéncia: flexibilidade e liquidez
Flexibilidade e liquidez * Género Crosstabulation
Género
Feminino  Masculino Total
Flexibilidadke  Pouco influenciador Count 2 4 6
e liquidez Of nithi e
/oy\nt_hm Flexibilidade 33,3% 66.7% 100.0%
e liquidez
% within Género 2,2% 8,9% 4,5%
% of Total 1,5% 3,0% 4,5%
2 Count 7 2 9
o i -
/oy\nt_hln Flexibilidade 77.8% 22.2% 100.0%
e liquidez
% within Género 7,9% 4,4% 6,7%
% of Total 5,2% 1,5% 6,7%
3 Count 37 19 56
o i -
/oyvlt_hm Flexibilidade 66.1% 33,9% 100,0%
e liquidez
% within Género 41,6% 42,2% 41,8%
% of Total 27,6% 14,2% 41,8%
Muito influenciador Count 43 20 63
o i e
/oy\nt_hm Flexibilidade 68.3% 31,7% 100,0%
e liquidez
% within Género 48,3% 44,4% 47,0%
% of Total 32,1% 14,9% 47,0%
Total Count 89 45 134
o i -
/oy\nt_hln Flexibilidade 66.4% 33,6% 100,0%
e liquidez
% within Género 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 66,4% 33,6% 100,0%
Anexo 35. Frequéncias: lucro ou economias
Lucro ou economias
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Pouco influenciador 7 5,2 5,2 5,2
2 14 10,4 10,4 15,7
3 54 40,3 40,3 56,0
Muito influenciador 59 44,0 44,0 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 36. Tabela de contingéncia: lucro ou economias

Lucro ou economias * ldade Crosstabulation

ldade
Mais de 25
De 18 a20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Lucro ou Pouco influenciador Count 1 5 1 0 7
coonomes Z/‘L";"Ctohr:’;;:’;ro 14,3% 71,4% 14,3% 0%  100,0%
% within Idade 4,3% 6,5% 4,3% ,0% 5,2%
% of Total 1% 3,7% 1% ,0% 5,2%
2 Count 2 10 2 0 14
Z/‘:j";"ctohr:’;;:’go 14,3% 71,4% 14,3% 0%  100,0%
% within Idade 8,7% 13,0% 8,7% ,0% 10,4%
% of Total 1,5% 7,5% 1,5% ,0% 10,4%
3 Count 7 29 12 6 54
z;";"-ctoh:;n';:‘go 13,0% 53,7% 22,2% 11,1%  100,0%
% within Idade 30,4% 37,7% 52,2% 54,5% 40,3%
% of Total 5,2% 21,6% 9,0% 4,5% 40,3%
Muito influenciador Count 13 33 8 5 59
:))/‘:J":-ctohr:':m';i“:sro 22,0% 55,9% 13,6% 8,5%  100,0%
% within Idade 56,5% 42,9% 34,8% 45,5% 44,0%
% of Total 9,7% 24,6% 6,0% 3,7% 44,0%
Total Count 23 77 23 11 134
?f;"g":ﬁ;’;;fgo 17,2% 57,5% 17,2% 82%  100,0%
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
Anexo 37. Frequéncias: conveniéncia
Conveniéncia
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid Pouco influenciador 12 9,0 9,0 9,0

2 14 10,4 10,4 19,4

3 57 42,5 42,5 61,9

Muito influenciador 51 38,1 38,1 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 38. Frequéncias: imagem e know-how tecnolégico

Imagem e know-how tecnoldgico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco influenciador 19 14,2 14,2 14,2
2 33 24,6 24,6 38,8
3 60 44,8 44,8 83,6
Muito influenciador 22 16,4 16,4 100,0
Total 134 100,0 100,0

Anexo 39. Tabela de contingéncia: imagem e know-how tecnolégico

Imagem e know-how tecnoldgico * Idade Crosstabulation

Idade
Mais de 25
De 18 a20 anos De 20 a23 anos De 23 a 25 anos anos Total

Imagem e Pouco influenciador Count 3 11 4 1 19
';”C‘LVZ.?,Q.V!O (ﬁ]‘é“\;hr:gv'v’:‘:é’ﬁg;ozlco 15,8% 57,9% 21,1% 53%  100,0%
% within Idade 13,0% 14,3% 17,4% 9,1% 14,2%
% of Total 2,2% 8,2% 3,0% 1% 14,2%
2 Count 5 22 4 2 33

% within Imagem e
know-how tecnolégico 15,2% 66,7% 12,1% 6,1% 100,0%
% within Idade 21,7% 28,6% 17,4% 18,2% 24,6%
% of Total 3,7% 16,4% 3,0% 1,5% 24,6%
3 Count 12 33 11 4 60
m‘é“\;hr:gv'vT:fsg?ozlco 20,0% 55,0% 18,3% 6,7%  100,0%
% within Idade 52,2% 42,9% 47,8% 36,4% 44,8%
% of Total 9,0% 24,6% 8,2% 3,0% 44,8%
Muito influenciador Count 3 11 4 4 22
(ll/l;\(l)m\/\t/hr:gv:/T:gr?S?OECO 13,6% 50,0% 18,2% 18,2%  100,0%
% within Idade 13,0% 14,3% 17,4% 36,4% 16,4%
% of Total 2,2% 8,2% 3,0% 3,0% 16,4%
Total Count 23 77 23 11 134
(;/‘;]‘év'v\t,hr:gv'ﬁ:(?ﬁgozlco 17,2% 57,5% 17,2% 82%  100,0%
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
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Anexo 40. Frequéncias: fiabilidade

Capacidade de executar o servico oferecido de forma confiavel e precisa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco importante 1 7 7 7
2 1 7 v 1,5
3 23 17,2 17,2 18,7
Muito importante 109 81,3 81,3 100,0
Total 134 100,0 100,0

Anexo 41. Tabelas de contingéncia: fiabilidade

pacidade de executar o servico oferecido de forma confidvel e precisa * Grau acadé mico Crosstabulati

Grau académico

Licenciatura  Mestrado Total
Capacidade de Pouco importante Count 0 1 1
execut_ar 0 Servico % within Capacidade de
ofere_<,:|do de forma executar o servigo oferecido ,0% 100,0% 100,0%
confiavel e precisa de forma confiavel e precisa
% within Grau académico ,0% 1,9% 1%
% of Total ,0% 1% 1%
2 Count 0 1 1
% within Capacidade de
executar o servico oferecido ,0% 100,0% 100,0%
de forma confiavel e precisa
% within Grau académico ,0% 1,9% 1%
% of Total ,0% 1% 1%
3 Count 14 9 23
% within Capacidade de
executar o servico oferecido 60,9% 39,1% 100,0%
de forma confiavel e precisa
% within Grau académico 17,1% 17,3% 17,2%
% of Total 10,4% 6,7% 17,2%
Muito importante Count 68 41 109
% within Capacidade de
executar o servico oferecido 62,4% 37,6% 100,0%
de forma confiavel e precisa
% within Grau académico 82,9% 78,8% 81,3%
% of Total 50,7% 30,6% 81,3%
Total Count 82 52 134
% within Capacidade de
executar o servigo oferecido 61,2% 38,8% 100,0%
de forma confiavel e precisa
% within Grau académico 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 61,2% 38,8% 100,0%
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Capacidade de executar o servigo oferecido de forma confiavel e precisa * Rendimento anual do agregado familiar Crosstabulation

Rendimento anual do agregado familiar
Menosde  Entre 10.000€ Entre 15.000€ Mais de
10.000€ e 15.000€ e 25.000€ 25.000€ Total
Capacidade de Pouco importante Count 0 0 0 1 1

executar o servico % within Capacidade de
oferecido de forma executar o servico oferecido ,0% ,0% 0% 100,0% 100,0%
confiavel e precisa de forma confiavel e precisa

% within Rendimento anual

L ,0% ,0% ,0% 3,0% 7%
do agregado familiar
% of Total ,0% ,0% ,0% 1% 7%
2 Count 0 0 1 0 1
% within Capacidade de
executar o servigo oferecido ,0% ,0% 100,0% ,0% 100,0%
de forma confiavel e precisa
o vrit b "
% within Rendlrr_le_nto anual 0% 0% 4,0% 0% 7%
do agregado familiar
% of Total ,0% ,0% 1% ,0% 7%
3 Count 6 6 5 6 23
% within Capacidade de
executar o servico oferecido 26,1% 26,1% 21,7% 26,1% 100,0%
de forma confiavel e precisa
O writ b "
Y% within Rendimento anual 7 g, 14,6% 20,0% 18,2% 17,2%
do agregado familiar
% of Total 4,5% 4,5% 3,7% 4,5% 17,2%
Muito importante Count 29 35 19 26 109
% within Capacidade de
executar o servigo oferecido 26,6% 32,1% 17,4% 23,9% 100,0%
de forma confiavel e precisa
O vrit b "
o within Rendimento anual g, g0, 85,4% 76,0% 78,8% 81,3%
do agregado familiar
% of Total 21,6% 26,1% 14,2% 19,4% 81,3%
Total Count 35 41 25 33 134
% within Capacidade de
executar o servigo oferecido 26,1% 30,6% 18, 7% 24,6% 100,0%
de forma confiavel e precisa
O vri b "
Y% within Rendimento anual ) o, 44, 100,0% 100,0%  100,0%  100,0%
do agregado familiar
% of Total 26,1% 30,6% 18,7% 24,6% 100,0%

Anexo 42. Frequéncias: receptividade

Disposicao para ajudar os clientes e fornecer o servico

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Pouco importante 1 7 7 e
2 1 7 7 1,5
3 32 23,9 23,9 25,4
Muito importante 100 74,6 74,6 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 43. Frequéncias: sequranca

Conhecimento e cortesia para inspirar confianca

Cumulative

Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Pouco importante 2 1,5 1,5 1,5
2 8 6,0 6,0 7,5
3 52 38,8 38,8 46,3
Muito importante 72 53,7 53,7 100,0

Total 134 100,0 100,0
Anexo 44. Frequéncias: empatia
Atencdo e carinho individualizado

Cumulative

Frequen cy Percent  Valid Percent Percent
Valid  Pouco importante 10 7,5 7,5 7,5
2 28 20,9 20,9 28,4
3 59 44,0 44,0 72,4
Muito importante 37 27,6 27,6 100,0

Total 134 100,0 100,0
Anexo 45. Frequéncias: tangibilidade
Aparéncia das instalacGes, pessoal e equipamentos

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco importante 7 5,2 5,2 5,2
2 27 20,1 20,1 25,4
3 67 50,0 50,0 75,4
Muito importante 33 24,6 24,6 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 46. Frequéncias: determinante de satisfacdo

Melhor determinante de satisfacédo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Grau Qe_ corlforn?lda_de com as 25 18,7 18,7 18,7

especificacOes técnicas

Prazo e pontualidade de 29 16.4 16.4 35.1

entrega

Atendimento pré e pds venda 46 34,3 34,3 69,4

Flexibilidade 25 18,7 18,7 88,1

CondicOes de pagamento 16 11,9 11,9 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 47. Tabelas de contingéncia: determinante de satisfacao

Melhor determinante de satisfacdo * Grau académico Crosstabulation

Grau académico

Licenciatura  Mestrado Total
Melhor Grau de conformidade com as Count 12 13 25
gzt:;rislfr;zgge especificacdes técnicas thvg'r‘;]‘::‘]am"gsaﬂsfagéo 18.0% 52 0% 100,0%
% within Grau académico 14,6% 25,0% 18,7%
% of Total 9,0% 9,7% 18,7%
Prazo e pontualidade de Count 15 7 22
entrega O wwithi
d/:,\tv:rtr:::awtfa"lgrsatisfagéo 68,2% 31,8% 100,0%
% within Grau académico 18,3% 13,5% 16,4%
% of Total 11,2% 5,2% 16,4%
Atendimento pré e pés venda Count 28 18 46
o it
t;;tv:rm:a?]/ltzlrgsatisfagéo 60,9% 39.1% 100,0%
% within Grau académico 34,1% 34,6% 34,3%
% of Total 20,9% 13,4% 34,3%
Flexibilidade Count 17 8 25
o it
d/zztv:rtr:::awtz"grsatisfagéo 68,0% 32,0% 100,0%
% within Grau académico 20,7% 15,4% 18,7%
% of Total 12,7% 6,0% 18,7%
Condicdes de pagamento Count 10 6 16
o it
d/gtv:rw::awti"grsatisfagéo 62,5% 37,5% 100,0%
% within Grau académico 12,2% 11,5% 11,9%
% of Total 7,5% 4,5% 11,9%
Total Count 82 52 134
o it
d/gtv:r*::atl/ltz":;rsatisfagéo 61,2% 38,8% 100,0%
% within Grau académico 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 61,2% 38,8% 100,0%
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Melhor determinante de satisfacdo * Idade Crosstabulation

Idace
Mais de 25
De 18 a 20 anos De 20 a 23 anos De 23 a 25 anos anos Total
Melhor Grau de conformidade com as Count 2 19 2 2 25
determinante especificagdes técnicas % within Melhor
de satisfacio dgterminante de satisfagéo 8,0% 76.0% 8,0% 8,0% 100,0%
% within Idade 8,7% 24,7% 8,7% 18,2% 18,7%
% of Total 1,5% 14,2% 1,5% 1,5% 18,7%
Prazo e pontualidade de Count 6 8 5 3 22
entrega O it i
d/(oetv:rtr::za'rtzlzzrsatisfagéo 27,3% 36,4% 22,1% 13,6% 100,0%
% within Idade 26,1% 10,4% 21,7% 27,3% 16,4%
% of Total 4,5% 6,0% 3,7% 2,2% 16,4%
Atendimento pré e p6s venda Count 7 26 11 2 46
O vrie ki
Yowithin Melhor 15,2% 56,5% 23,9% 43%  100,0%
determinante de satisfacdo
% within Idade 30,4% 33,8% 47,8% 18,2% 34,3%
% of Total 5,2% 19,4% 8,2% 1,5% 34,3%
Flexibilidade Count 5 15 3 2 25
0 i
%within Melhor 20,0% 60,0% 12,0% 8,0%  100,0%
determinante de satisfacdo
% within Idade 21,7% 19,5% 13,0% 18,2% 18,7%
% of Total 3, 7% 11,2% 2,2% 1,5% 18,7%
Condigoes de pagamento Count 3 9 2 2 16
O i
d/;tv:rtr::za'\n/ltznzizrsatisfagéo 18,8% 56,3% 12,5% 12,5% 100,0%
% within Idade 13,0% 11,7% 8,7% 18,2% 11,9%
% of Total 2,2% 6,7% 1,5% 1,5% 11,9%
Total Count 23 77 23 11 134
O v
Yowithin Melhor 17,2% 57,5% 17,2% 82%  100,0%
determinante de satisfacéo
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
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Melhor determinante de satisfacdo * Género Crosstabulation

CGénero
Feminino  Masculino Total

Melhor Grau de conformidade com as Count 18 7 25
ggt:;tnl’lslfr;aér;ge eepeciicaghes tecnica Od/‘;tv:'rtr::antilzzrsaﬂsfagéo 72,0% 28,0% 100,0%
% within Género 20,2% 15,6% 18,7%

% of Total 13,4% 5,2% 18,7%

Prazo e pontualidade de Count 14 8 22

e Od/gtvew-rmzzamzlhdzrsatisfagéo 63,6% 36,4% 100,0%

% within Género 15,7% 17,8% 16,4%

% of Total 10,4% 6,0% 16,4%

Atendimento pré e pds venda Count 31 15 46
od/gtv:-r::rqawti":jzrsatisfagéo 67,4% 32,6% 100,0%

% within Género 34,8% 33,3% 34,3%

% of Total 23,1% 11,2% 34,3%

Flexibilidade Count 16 9 25
fj/gtvt\an.rtr::zawtzlr:jzrsatisfagéo 64,0% 36,0% 100,0%

% within Género 18,0% 20,0% 18,7%

% of Total 11,9% 6,7% 18,7%

CondicOes de pagamento Count 10 6 16
Sj/gtv:.rtrrr]]mamz"lizrsatisfagéo 62,5% 37,5% 100,0%

% within Género 11,2% 13,3% 11,9%

% of Total 7,5% 4,5% 11,9%

Total Count 89 45 134
Od/gtve\znrtr:::amzlhdzrsatisfagéo 66,4% 33,6% 100,0%

% within Género 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 66,4% 33,6% 100,0%

Anexo 48. Frequéncias: “o melhor banco é o0 que oferece as melhores taxas”

O melhor banco é o que oferece as melhores taxas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 5 3,7 3,7 3,7
Discordo 39 29,1 29,1 32,8
Concordo 75 56,0 56,0 88,8
Concordo totalmente 15 11,2 11,2 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 49. Frequéncias: “o banco dos meus pais é 0 mais seguro”

O banco dos meus pais é 0 mais seguro

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 27 20,1 20,1 20,1
Discordo 53 39,6 39,6 59,7
Concordo 46 34,3 34,3 94,0
Concordo totalmente 8 6,0 6,0 100,0

Total 134 100,0 100,0

Anexo 50. Frequéncias: “a instituicio bancaria que tenho agora é a que vou

ficar para sempre”

A instituicdo bancaria que tenho agora é aque vou ficar parasempre

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 23 17,2 17,2 17,2
Discordo 66 49,3 49,3 66,4
Concordo 42 31,3 31,3 97,8
Concordo totalmente 3 2,2 2,2 100,0

Total 134 100,0 100,0

Anexo 51. Frequéncias: “a seguranca ¢ um factor de exceléncia num banco”

A seguranca é um factor de exceléncia num banco

Cumulative

Frequency Percent ~ Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 2 1,5 1,5 1,5
Discordo 2 1,5 1,5 3,0
Concordo 32 23,9 23,9 26,9
Concordo totalmente 98 73,1 73,1 100,0

Total 134 100,0 100,0
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Anexo 52. Frequéncias: “nenhum banco esta destinado aos jovens”

Ne nhum banco esta destinado aos jovens

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 54 40,3 40,3 40,3
Discordo 54 40,3 40,3 80,6
Concordo 18 13,4 13,4 94,0
Concordo totalmente 8 6,0 6,0 100,0

Total 134 100,0 100,0

Anexo 53. Frequéncias: “os bancos estio a desenvolver programas para

fidelizacao dos jovens”

Os bancos estdo a desenvolver programas para fidelizacao dos jovens

Cumulative

Frequency Percent ~ Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 6 4,5 4.5 4.5
Discordo 19 14,2 14,2 18,7
Concordo 66 49,3 49,3 67,9
Concordo totalmente 43 32,1 32,1 100,0

Total 134 100,0 100,0

Anexo 54. Frequéncias: instituicbes bancarias

Instituicdo bancaria que transmite uma melhor imagem

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid CGD 53 39,6 39,6 39,6
BES 19 14,2 14,2 53,7
BPI 4 3,0 3,0 56,7
Santander Totta 7 5,2 5,2 61,9
Millennium BCP 23 17,2 17,2 79,1
Banif 4 3,0 3,0 82,1
Barclays 4 3,0 3,0 85,1
Néo sabe 8 6,0 6,0 91,0
Caixa Crédito Agricola 2 1,5 1,5 92,5
Montepio 9 6,7 6,7 99,3
Banco Big 1 7 7 100,0
Total 134 100,0 100,0
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Anexo 55. Tabelas de contingéncia: instituicfes bancarias

Instituicdo bancéria que transmite uma melhor imagem * Conta criada no ISCTE Crosstabulation

Conta criada no ISCTE

Sim Néo Total
Instituicilo ~ CGD Count 14 39 53
bancéria O withi N -
que % W|th_|n Instituicdo bgncarla que 26,4% 73.6% 100,0%
. transmite uma melhor imagem
transmite
uma % within Conta criada no ISCTE 60,9% 35,1% 39,6%
melhor % of Total 10,4% 29,1% 39,6%
imagem — “gEs Count 4 15 19
% W|th_|n Instituicdo bgncana que 21.1% 78.9% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE 17,4% 13,5% 14,2%
% of Total 3,0% 11,2% 14,2%
BPI Count 0 4 4
% W|th_|n Instituicdo bi_ancarla que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% 3,6% 3,0%
% of Total ,0% 3,0% 3,0%
Santander Totta Count 1 6 7
% W|th_|n Instituicdo bef\ncarla que 14,3% 85.7% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE 4,3% 5,4% 5,2%
% of Total 1% 4,5% 5,2%
Millennium BCP Count 4 19 23
% Wlth_ln Instituicdo be_\ncana que 17.4% 82.6% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE 17,4% 17,1% 17,2%
% of Total 3,0% 14,2% 17,2%
Banif Count 0 4 4
% Wlth_m Instituicdo bz_ancarla que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% 3,6% 3,0%
% of Total ,0% 3,0% 3,0%
Barclays Count 0 4 4
% wnhm Instituicdo bzf\ncana que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% 3,6% 3,0%
% of Total ,0% 3,0% 3,0%
Néo sabe Count 0 8 8
% wnhm Instituicdo bgncana que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% 7,2% 6,0%
% of Total ,0% 6,0% 6,0%
Caixa Crédito Agricola Count 0 2 2
% W|th_|n Instituicdo bz?\ncana que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% 1,8% 1,5%
% of Total ,0% 1,5% 1,5%
Montepio Count 0 9 9
% wnth_m Instituicdo bz_ancarla que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% 8,1% 6,7%
% of Total ,0% 6,7% 6,7%
Banco Big Count 0 1 1
% W|th_|n Instituicdo bef\ncarla que 0% 100,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE ,0% ,9% 1%
% of Total ,0% 1% %
Total Count 23 111 134
% Wlth_ln Instituicdo b(?\ncana que 17.2% 82.8% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Conta criada no ISCTE 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 17,2% 82,8% 100,0%
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A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

Instituicdo bancéaria que transmite uma melhor imagem * Género Crosstabulation

Género
Feminino  Masculino
Instituicio  CGD Count 37 16
bancéria % within Instituicdo bancaria que 69.8% 30.2%
?ue it transmite uma melhor imagem ' '
ransmite
uma % within Género 41,6% 35,6%
melhor % of Total 27,6% 11,9%
'magem " Count 11 8
% within Instituicdo bancéria que 57 9% 12 1%
transmite uma melhor imagem i 7
% within Género 12,4% 17,8%
% of Total 8,2% 6,0%
BPI Count 1 3
% within Instituicdo bancaria que 25 0% 75.0%
transmite uma melhor imagem ' '
% within Género 1,1% 6,7%
% of Total 1% 2,2%
Santander Totta Count 3 4
% within Instituicdo bancéria que 12.9% 57 1%
transmite uma melhor imagem e 7
% within Género 3,4% 8,9%
% of Total 2,2% 3,0%
Millennium BCP Count 19 4
% within Instituicdo bancéria que 82 6% 17 4%
transmite uma melhor imagem o7 i
% within Género 21,3% 8,9%
% of Total 14,2% 3,0%
Banif Count 2 2
% within Instituicdo bancéria que 50 0% 50 0%
transmite uma melhor imagem ’ !
% within Género 2,2% 4,4%
% of Total 1,5% 1,5%
Barclays Count 2 2
% within Instituicdo bancéria que o 0
transmite uma melhor imagem 50,0% 50.0%
% within Género 2,2% 4,4%
% of Total 1,5% 1,5%
Néo sabe Count 5 3
% within Instituicdo bancéaria que 62 5% 37 5%
transmite uma melhor imagem ! !
% within Género 5,6% 6,7%
% of Total 3, 7% 2,2%
Caixa Crédito Agricola Count 1 1
% within Instituicdo bancéria que o o
transmite uma melhor imagem 50,0% 50,0%
% within Género 1,1% 2,2%
% of Total 1% 1%
Montepio Count 7 2
% within Instituicdo bancaria que 77 8% 22 2%
transmite uma melhor imagem ! !
% within Género 7,9% 4,4%
% of Total 52% 1,5%
Banco Big Count 1 0
% within Instituicdo bancéria que 100.0% 0%
transmite uma melhor imagem ’ !
% within Género 1,1% ,0%
% of Total 1% ,0%
Total Count 89 45
% within Instituicdo bancaria que 66.4% 33.6%
transmite uma melhor imagem ' '
% within Género 100,0% 100,0%
% of Total 66,4% 33,6%
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A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

Instituicdo bancaria que transmite uma melhor imagem * Grau académico Crosstabulation

Grau académico

Licenciatura ~ Mestrado Total
Instituicio ~ CGD Count 30 23 53
bancaria O withi s -
que % W|th_|n Instituicdo b.?ncarla que 56,6% 43.4% 100,0%
‘ it transmite uma melhor imagem
ransmite
uma % within Grau académico 36,6% 44,2% 39,6%
melhor % of Total 22,4% 17,2% 39,6%
imagem — “gEs Count 13 6 19
% within Instituicdo bancéria que 68.4% 21 6% 100.0%
transmite uma melhor imagem R o i
% within Grau académico 15,9% 11,5% 14,2%
% of Total 9,7% 4,5% 14,2%
BPI Count 4 0 4
% within Instituicdo bancéria que 100.0% 0% 100.0%
transmite uma melhor imagem i b i
% within Grau académico 4,9% ,0% 3,0%
% of Total 3,0% ,0% 3,0%
Santander Totta Count 4 3 7
% within Instituicdo bancéria que o 0
transmite uma melhor imagem 57.1% 42,9% 100,0%
% within Grau académico 4,9% 5,8% 5,2%
% of Total 3,0% 2,2% 5,2%
Millennium BCP Count 16 7 23
% within Instituicdo bancéria que 0 0
transmite uma melhor imagem 69,6% 30,4% 100,0%
% within Grau académico 19,5% 13,5% 17,2%
% of Total 11,9% 5,2% 17,2%
Banif Count 3 1 4
% within Instituicdo bancéria que o o
transmite uma melhor imagem .0% 25,0% 100,0%
% within Grau académico 3,7% 1,9% 3,0%
% of Total 2,2% 1% 3,0%
Barclays Count 3 1 4
% within Instituicdo bancéria que 75.0% 25, 0% 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ' ’
% within Grau académico 3,7% 1,9% 3,0%
% of Total 2,2% 7% 3,0%
Néo sabe Count 3 5 8
% W|th_|n Instituicdo bzflncarla que 37.5% 62,5% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Grau académico 3,7% 9,6% 6,0%
% of Total 2,2% 37% 6,0%
Caixa Crédito Agricola Count 1 1 2
% W|th_|n Instituicdo bgncarla que 50,0% 50,0% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Grau académico 1,2% 1,9% 1,5%
% of Total 1% 1% 1,5%
Montepio Count 4 5 9
% within Instituicdo bancéria que 44 4% 55 6% 100.0%
transmite uma melhor imagem R o7 i
% within Grau académico 4,9% 9,6% 6,7%
% of Total 3,0% 3, 7% 6,7%
Banco Big Count 1 0 1
% within Instituicdo bancéria que 100.0% 0% 100.0%
transmite uma melhor imagem i b i
% within Grau académico 1,2% ,0% 1%
% of Total 1% ,0% 1%
Total Count 82 52 134
% W|th_|n Instituicdo bgncarla que 61,2% 38.8% 100,0%
transmite uma melhor imagem
% within Grau académico 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 61,2% 38,8% 100,0%
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A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

Instituicdo bancaria que transmite uma melhor imagem * Idade Crosstabulation

Idade
Mais de 25
De 18 a20anos De20a23anos De23a25anos anos Total
Instituicio  CGD Count 7 30 11 5 53
bancéaria O wwithi - -
que /oWlth_ln Instituicdo bz?lncarla que 13,2% 56,6% 20,8% 9.4% 100,0%
transmite transmite uma melhor imagem
uma % within Idade 30,4% 39,0% 47,8% 45,5% 39,6%
melhor % of T otal 5,2% 22,4% 8,2% 3,7% 39,6%
imagem g Count 3 9 6 1 19
% within Instituigio banciria que 15,8% 47,4% 31,6% 53%  100,0%
transmite uma melhor imagem ’ ! ' ! ’
% within Idade 13,0% 11,7% 26,1% 9,1% 14,2%
% of T otal 2,2% 6,7% 4,5% 1% 14,2%
BPI Count 0 4 0 0 4
% within Instituicdo bancéria que 0% 100.0% 0% % 100.0%
transmite uma melhor imagem ’ ’ ' ' ’
% within Idade ,0% 5,2% ,0% ,0% 3,0%
% of T otal ,0% 3,0% ,0% ,0% 3,0%
Santander Totta Count 3 3 1 0 7
% within Instituicdo bancaria que 42.9% 42.9% 14.3% % 100.0%
transmite uma melhor imagem ’ ’ ' ! ’
% within ldade 13,0% 3,9% 4,3% ,0% 5.2%
% of T otal 2,2% 2,2% 1% ,0% 5,2%
Millennium BCP Count 6 16 0 1 23
% within Instituicdo bancaria que 26.1% 69.6% % 43% 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ! ' ! !
% within Idade 26,1% 20,8% ,0% 9,1% 17,2%
% of T otal 4,5% 11,9% ,0% 1% 17,2%
Banif Count 2 1 1 0 4
% within Instituicdo bancaria que 50.0% 25 0% 25.0% % 100 0%
transmite uma melhor imagem ! ! ’ ! !
% within Idade 8,7% 1,3% 4,3% ,0% 3,0%
% of T otal 15% 1% 1% ,0% 3,0%
Barclays Count 0 2 1 1 4
% with_in Instituicdo bgncéria que 0% 50.0% 25.0% 25.0% 100 0%
transmite uma melhor imagem ’ ' ' ' ’
% within Idade ,0% 2,6% 4,3% 9,1% 3,0%
% of T otal ,0% 1,5% 7% 1% 3,0%
Néo sabe Count 1 3 2 2 8
% within Instituigio banciria que 12,5% 37,5% 25,0% 250%  100,0%
transmite uma melhor imagem ’ ’ ' ' ’
% within Idade 4,3% 3,9% 8,7% 18,2% 6,0%
% of T otal , 1% 2,2% 15% 1,5% 6,0%
Caixa Crédito Agricola Count 0 2 0 0 2
% within Instituicdo bancaria que 0% 100.0% % % 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ’ ' ! ’
% within ldade ,0% 2,6% ,0% ,0% 1,5%
% of T otal ,0% 1,5% ,0% ,0% 15%
Montepio Count 1 6 1 1 9
% within Instituigio banciria que 11,1% 66,7% 11,1% 11,1%  100,0%
transmite uma melhor imagem ! ! ’ ! !
% within Idade 4,3% 7,8% 4,3% 9,1% 6,7%
% of T otal , 7% 4,5% 1% 1% 6,7%
Banco Big Count 0 1 0 0 1
% within Instituicdo bancaria que 0% 100 0% % % 100 0%
transmite uma melhor imagem ! ! ’ ! !
% within Idade ,0% 1,3% ,0% ,0% , 7%
% of T otal ,0% 1% ,0% ,0% 1%
Total Count 23 77 23 11 134
% within Instituiio bancaria que 17,2% 57,5% 17,2% 82%  100,0%
transmite uma melhor imagem ’ ! ' ! ’
% within Idade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of T otal 17,2% 57,5% 17,2% 8,2% 100,0%
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A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

Instituicdio bancaria que transmite uma melhor imagem * Naturalidade Crosstabulation

Naturalidade
Grande Lishoa  Grande Porto Norte Sul Ilhas Outro Pais Total
Instituicdo ~ CGD Count 38 1 7 1 1 5 53
bancéria . U L
ue % within Instituicdo bancaria que 71,7% 1,9% 13,2% 1,9% 1,9% 94%  100,0%
? it transmite uma melhor imagem ' ’ ’ ' ’ ! !
ransmite
uma % within Naturalidade 36,5% 50,0% 77,8% 33,3% 20,0% 45,5% 39,6%
melhor % of Total 28,4% , 7% 5,2% , 7% , 7% 3,7% 39,6%
imagem — “gEs Count 15 0 0 0 1 3 19
% within Instituicdo bancaria que 78,9% 0% 0% 0% 5,3% 158%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ' ’ ! ’ ’ ’
% within Naturalidade 14,4% ,0% ,0% ,0% 20,0% 27,3% 14,2%
% of Total 11,2% ,0% ,0% ,0% 7% 2,2% 14,2%
BPI Count 3 0 0 0 0 1 4
% within Instituigdo bancaria que 75,0% 0% 0% 0% 0% 25,0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ! ’ ! ' ’ ’
% within Naturalidade 2,9% ,0% ,0% ,0% ,0% 9,1% 3,0%
% of Total 2,2% ,0% ,0% ,0% ,0% , 1% 3,0%
Santander Totta Count 5 1 0 0 0 1 7
% within Instituigdo bancaria que 71,4% 14,3% 0% 0% 0% 14,3% 100,0%
transmite uma melhor imagem ' ' ' ' ' ' '
% within Naturalidade 4,8% 50,0% ,0% ,0% ,0% 9,1% 5,2%
% of Total 3, 7% , 7% ,0% ,0% ,0% , 7% 5,2%
Millennium BCP Count 21 0 1 0 1 0 23
% within Instituicdo bancaria que 91,3% 0% 4,3% 0% 4,3% 0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ! ’ ’ ’ ’ ’
% within Naturalidade 20,2% ,0% 11,1% ,0% 20,0% ,0% 17,2%
% of Total 15,7% ,0% 1% ,0% 1% ,0% 17,2%
Banif Count 2 0 1 0 1 0 4
% within Instituigdo bancaria que 50,0% 0% 25,0% 0% 25,0% 0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ' ’ ’ ' ’ ’
% within Naturalidade 1,9% ,0% 11,1% ,0% 20,0% ,0% 3,0%
% of Total 1,5% ,0% , 7% ,0% , 7% ,0% 3,0%
Barclays Count 3 0 0 0 0 1 4
% within Instituigdo bancaria que 75,0% 0% 0% 0% 0% 250%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ! ’ ! ' ’ ’
% within Naturalidade 2,9% ,0% ,0% ,0% ,0% 9,1% 3,0%
% of Total 2,2% ,0% ,0% ,0% ,0% , 7% 3,0%
Néo sabe Count 8 0 0 0 0 0 8
% within Instituigdo bancaria que 100,0% 0% 0% 0% 0% 0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ’ ! ’ ! ' ’ !
% within Naturalidade 7,7% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% 6,0%
% of Total 6,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% 6,0%
Caixa Crédito Agricola Count 1 0 0 1 0 0 2
% within Instituicdo bancdria que 50,0% 0% 0% 50,0% 0% 0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ! ’ ! ' ’ ’
% within Naturalidade 1,0% ,0% ,0% 33,3% ,0% ,0% 1,5%
% of Total 7% ,0% ,0% , 7% ,0% ,0% 1,5%
Montepio Count 7 0 0 1 1 0 9
% within Instituicdo bancaria que 77,8% 0% 0% 11,1% 11,1% 0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ' ! ’ ! ' ’ ’
% within Naturalidade 6,7% ,0% ,0% 33,3% 20,0% ,0% 6,7%
% of Total 5,2% ,0% ,0% 1% 1% ,0% 6,7%
Banco Big Count 1 0 0 0 0 0 1
% within Instituigdo bancaria que 100,0% 0% 0% 0% 0% 0%  100,0%
transmite uma melhor imagem ’ ' ’ ’ ' ’ ’
% within Naturalidade 1,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% 7%
% of Total 7% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% , 7%
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A imagem do sector bancério junto dos universitarios — o caso do ISCTE

Instituicdo bancaria que transmite uma melhor imagem * Rendimento anual do agregado familiar Crosstabulation

Rendimento anual do agregado familiar

Menos de  Entre 10.000€  Entre 15.000€ Mais de
10.000€ e 15.000€ e25.000€ 25.000€ Total
Instituicio  CGD Count 20 15 9 9 53
banciria % within Instituicio bancéria que 37.7% 28 3% 17 0% 17.0% 100.0%
que ) transmite uma melhor imagem 0 =70 w0 e o
transmite o .
uma % within Rendimento anual do 57,1% 36.,6% 36.0%  273%  39.6%
melhor agregado familiar ' ! ' ! !
imagem % of Total 14,9% 11,2% 6,7% 6,7% 39,6%
BES Count 4 7 3 5 19
% within Instituicio bancriague ) 14, 36,8% 158%  263%  100,0%
transmite uma melhor imagem ! ! ! ’ ’
% within Rendimento anual do 11.4% 17.1% 12,0% 15,2% 14.2%
agregado familiar ! ! ’ ! :
% of Total 3,0% 5,2% 2,2% 3,7% 14,2%
BPI Count 1 3 0 0 4
% within Instituicdo bancaria que 25.0% 75 0% 0% 0% 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ! ! ! !
% within Rendimento anual do S o o S o
agregado failiar 2,9% 7,3% ,0% ,0% 3,0%
% of Total 7% 2,2% ,0% ,0% 3,0%
Santander Totta Count 1 2 2 2 7
% Withjn Instituicdo b_ancén'a que 14 3% 28 6% 28 6% 28 6% 100.0%
transmite uma melhor imagem : ! ! ! !
% within Ren_c!imento anual do 29% 4.9% 8.0% 6.1% 5 206
agregado familiar ! ! ! ! !
% of Total 7% 1,5% 1,5% 1,5% 5,2%
Millennium BCP Count 6 6 4 7 23
% within Instituicio bancifiague g 14, 26,1% 174%  304%  100,0%
transmite uma melhor imagem ! ! ’ ! !
% within Rendimento anual do 17.1% 14.6% 16,0%  212% 17.2%
agregado familiar ! ! ’ : :
% of Total 4,5% 4,5% 3,0% 5,2% 17,2%
Banif Count 0 0 2 2 4
% within Instituicdo bancaria que 0% 0% 50 0% 50.0% 1000%
transmite uma melhor imagem ! ! ’ : !
% within Rendimento anual do 0% 0% 8.0% 6.1% 3.0%
agregado familiar ! ! ’ ! !
% of Total ,0% ,0% 1,5% 1,5% 3,0%
Barclays Count 1 2 0 1 4
% with_in Instituicdo panca’ria que 25.0% 50 0% 0% 25.0% 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ! ! ! !
% within Rendimento anual do
0, 0 0, 0, 0,
agregado familiar 2,9% 4,9% ,0% 3,0% 3,0%
% of Total 7% 1,5% ,0% 7% 3,0%
Néo sabe Count 2 0 2 4 8
% With_in Instituicdo b_ancéria que 25.0% 0% 25 0% 50.0% 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ! ' : !
% within Ren_c!imento anual do 5 7% 0% 8.0% 12.1% 6.0%
agregado familiar ! ! ' ! !
% of Total 1,5% ,0% 1,5% 3,0% 6,0%
Caixa Crédito Agricola Count 0 2 0 0 2
% within Instituicdo bancaria que 0% 1000% 0% 0% 1000%
transmite uma melhor imagem ! ! ! ! '
% within Rendimento anual do 0% 4.9% 0% 0% 1.5%
agregado familiar ! ! ’ ! !
% of Total ,0% 1,5% ,0% ,0% 1,5%
Montepio Count 0 4 3 2 9
% with_in Instituicdo b_ancéria que 0% 24.4% 33.3% 22.2% 1000%
transmite uma melhor imagem ! ! ’ " !
% within Ren_d_imento anual do 0% 9.8% 12 0% 6.1% 6.7%
agregado familiar ! ! ’ ! !
% of Total ,0% 3,0% 2,2% 1,5% 6,7%
Banco Big Count 0 0 0 1 1
% within Instituicio bancaria que 0% 0% 0% 1000% 100.0%
transmite uma melhor imagem ! ! ! ! !
% within Rendimento anual do
0, 0 0, 0, 0
agregado familiar ,0% ,0% ,0% 3,0% 7%
% of Total ,0% ,0% ,0% 7% 7%
Total Count 35 41 25 33 134
% within Instituicio bancida que  ,¢ 10, 30,6% 18,7% 246%  1000%
transmite uma melhor imagem ! ! ' ! !
o wwithi .
Y% within Rendimento anual doy 44, 100,0% 1000%  1000%  100,0%
agregado familiar
% of Total 26,1% 30,6% 18,7% 24 6% 100,0%
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