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A diversidade cultural atinge a maneira como as pessoas operam e percebem uma
organizacdo, pois pessoas de grupos culturais diferentes tendem a se comportar de forma
diferente e pessoas mais satisfeitas com a organizagéo ou com determinado produto tendem
a consumir mais estes produtos e servicos. E neste cenario que se tem a necessidade de
realizar um estudo efetivo sobre a atuacdo do género e da diversidade cultural no contexto
da satisfacdo dos consumidores de determinada organizacdo, para que esta possa
implementar ou modificar novas formas de prestacdo de servigco para um posterior ganho de
novas fatias do mercado. O estudo empirico tem por objetivo avaliar as possiveis
influéncias significativas no contexto da satisfagdo dos clientes consumidores de uma rede
de banco nacional de grande porte, tendo como principais variaveis 0 género e a
diversidade cultural. Para isto foi utilizado um banco de dados de 7.000 sujeitos, extraidos
aleatoriamente de um arquivo com 28.439 entrevistados para uma pesquisa de satisfacao,
em todo o Brasil, no periodo de novembro/2001 e janeiro/2002. Foi utilizado para a
medicdo das variaveis o modelo ISPI, indice de Satisfacdo Ponderado pela Importancia,
com 118 variaveis distribuidas em sete blocos, dentre os quais um bloco principal com 77
questdes sobre o construto satisfacdo, outro bloco com sete questdes sobre o construto
lealdade e os demais com questBes de interesse especifico da empresa. Resultados
preliminares mostram que 0os homens encontram-se mais satisfeitos do que as mulheres em
relacdo aos servicos prestados pelo banco, sendo quatro fatores discriminantes para esta
hipdtese, sdo eles: satisfacdo com a geréncia, satisfacdo com o internet banking, satisfacdo
com os produtos e satisfacdo com os pregos. Ater-se a importancia e a necessidade de se
conhecer o consumidor da organizacao, seus desejos e expectativas frente ao seu servico ou
produto sdo os caminhos fundamentais para a conquista de novos mercados e futuro
sucesso da organizacdo. Deste modo, os resultados de pesquisas qualitativas podem
subsidiar formulacBGes estratégicas e decisbes gerenciais, permitindo a avaliagdo
comparativa do grau de satisfacdo e do impacto das diferencas culturais para diversos
segmentos de clientes, acompanhando o desempenho da empresa ao longo do tempo.
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