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RESUMO

O mercado financeiro passa por constantes mudancas, sendo este um motivo para as instituicoes
financeiras estarem atentas ao mercado, analisando de que forma os consumidores comportam-se diante
dessas transformacodes. Perante esta afirmacdo, o presente trabalho buscou compreender o processo de
tomada de decisdo de compra de servicos financeiros dos associados do Sicoob Trentocredi/Canelinha. A
pesquisa é do tipo quantitativa com objetivos descritivos. Quanto a tipologia, o presente trabalho
caracteriza-se como uma pesquisa diagndstico, a qual compreende a situa¢do da empresa estudada em
determinado assunto. A técnica utilizada foi o levantamento de campo, e a pesquisa foi realizada com 174
cooperados. O primeiro passo foi identificar o perfil dos respondentes e, posteriormente conhecer como
o consumidor percorre cada etapa do processo decisério de compra. A pesquisa evidenciou que, na
primeira etapa do processo, na maioria dos casos o consumidor reconhece a necessidade de abertura
uma conta corrente de conta para efetuar servicos de movimentacdes financeiras. Na busca de
informacgdes, percebeu-se que ocorre tanto a busca interna (memdria) quanto externa (consulta a
familiares e amigos). No momento de avaliacdo das alternativas, verificou-se a importancia atribuida a
credibilidade e confianc¢a da instituicao financeira como fatores decisivos da escolha. No que se refere a
decisdao de compra, ficou evidenciado que a mesma ocorre na medida em que os clientes sdo bem
atendidos e percebem sinceridade dos atendentes. Por ultimo, a avaliacdo pdés-consumo demonstra que
os consumidores se sentem satisfeitos com os servicos prestados pela cooperativa e voltariam a negociar
com a mesma instituicdo financeira principalmente quando sentem que fizeram um Atimo negécio e
foram bem atendidos. Como contribuicdo, o estudo permite que a empresa compreenda o processo de
tomada de decisdao de compra dos seus consumidores, faca ajustes necessarios e possa aperfeicoar a sua
gestdao de marketing.
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