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DE CLIENTES BANCARIOS

Introducao

O setor bancario brasileiro é caracterizado pela presenca de um grupo reduzido de grandes
empresas, sendo reconhecido como um dos setores mais lucrativos do mercado brasileiro. Nesse
cenario, novos habitos da populagao decorrentes do uso da internet e smartphones, tém influenciado
o setor a adotar diferentes acoes e formular estratégias voltadas para a satisfacao do cliente. A
retencao de clientes vem sendo investigada na literatura por diferentes autores que abordam o tema
sob as perspectivas dos servigos digitais; engajamento do cliente; proposicao de valor;
comprometimento e outros.

Problema de Pesquisa e Objetivo

A questao central que norteia este trabalho pode ser descrita da seguinte maneira: como a empatia
impacta na proposicao de valor, na cocriacao de valor e no valor em uso e, por conseguinte, na
retengao de clientes, em um contexto de servigos bancdrios prestados por bancos comerciais? Para
responder essa questao, o estudo vai avaliar o impacto da empatia na proposicao de valor, na
cocriacao de valor e no valor em uso e, por conseguinte, na retencao de clientes, em um contexto de
servigos prestados por bancos comerciais.

Fundamentacao Teorica

Nesta secdo, serdao apresentados os construtos empatia, cocriagao de valor (Pedersen, 2021),
proposicao de valor (Kowalkowski, 2015), valor em uso (Gronroos, 2008) e retengao de clientes
(Bankuoru Egala, Boateng, Aboagye Mensah, 2021) definidos dentre outros, bem como, a narracao
para a formulagao das sete hipoteses do modelo proposto de retencdo de clientes bancérios a partir
da revisao da literatura.

Metodologia

Pesquisa exploratdria para identificar a lacuna tedrica e propor a influéncia da empatia na
proposicao de valor, cocriacao de valor e valor em uso no modelo de retencao de clientes bancarios
com uso da escala Likert de 7 pontos aplicado on-line a uma amostra ndo probabilistica de
conveniéncia de 301 respondentes. Verificou-se a normalidade dos dados, e também a
multicolinearidade das varidveis observadas com uso da técnica de MEE por meio do Smart Pls 3
para a interpretacao das relagoes estruturais do modelo proposto (HAIR et al., 2017).

Analise dos Resultados

Sete hipodteses foram propostas a partir da revisao da literatura, sendo que h1: empatia -> cocriagao
de valor, h2: empatia -> proposicao de valor, h3: empatia -> valor em uso, h4: proposicao de valor
-> valor em uso, h6: cocriacao de valor -> proposicao de valor e h7: valor em uso -> retencao de
clientes tiveram efeito positivo significante com coeficiente de correlacao e valor de t superior a 1,96
e contrariamente h5: cocriacao de valor -> valor em uso foi rejeitada, indo em oposicao aos estudos
anteriores.

Conclusao

O questionamento central foi alcancado, os resultados mostram a importancia da Empatia desde o
reconhecimento de necessidades de mercado nao atendidas, conforme considerado pela teoria de
simulacao de empatia, para determinar beneficios futuros para os clientes, até o0 momento que os
consumidores cocriam o valor que eles experimentam e materializam o valor em uso. A Empatia
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impacta a retencao de clientes, uma vez que, quanto maior o valor que os clientes criam (valor de
uso), mais dispostos estao a manter o relacionamento com os provedores de servigos (DAL BO;
MILAN; DE TONI, 2018).
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