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Resumo
A presente pesquisa teve como objectivo analisar o impacto da qualidade do atendimento na
satisfacdo e lealdade dos clientes do Banco Angolano de Investimentos (BAI), no municipio do
Sumbe. O referencial tedrico estabelece que a qualidade do atendimento ¢ o antecedente directo
da satisfacdo do cliente, sendo esta um preditor fundamental da lealdade. Em sectores como a
banca, onde os produtos sdo homogéneos, a qualidade do servico torna-se o principal diferencial
competitivo. Do ponto de vista da abordagem, optou-se por um estudo misto (qualitativo e
quantitativo), quanto aos objectivos, a pesquisa ¢ descritiva e, em relagdo aos procedimentos
técnicos, caracterizou-se como uma pesquisa bibliografica. Para a operacionalizagao da
investigagdo, foram definidos métodos de diferentes niveis tedricos: analitico-
sintético, historico e indutivo-dedutivo, de nivel empirico: o questiondrio e, por fim, 0 método de
nivel matematico-estatistico: a estatistica descritiva. Os resultados indicarm que o BAI no Sumbe
possui um diferencial competitivo tnico: um corpo técnico de elite, com alta qualificagdo, vasta
experiéncia e uma sdlida orientagao humana e relacional, garantindo um atendimento de
exceléncia, alicer¢gado na empatia e no profissionalismo, que gera elevada satisfacao e lealdade
profunda nos clientes, os quais actuam como promotores da marca. Contudo, o principal desafio
a fidelizagdo ¢ a pressdo volumétrica, que gera tempos de espera excessivos. A manutengdo da
lideranga depende da optimizagao do fluxo operacional e da expansdo de canais digitais,

assegurando que a eficiéncia acompanhe a ja reconhecida exceléncia humana.
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