BANGOS DIGITAIS:

Gestao de qualidade como recurso de relacionamento
com o cliente



BANCOS DIGITAIS: GESTAO DE
QUALIDADE COMO RECURSO
DE RELACIONAMENTOCOMO
CLIENTE

Relatério técnico desenvolvido durante a disciplina Pesquisa em
Marketing sob orientagdo da Professora Doutora Roséngela
Sarmento. O presente estudo conta com uma equipe de 6 discentes
que aplicaram um questiondrio do modelo SERVQUAL com cerca de
202 pessoas sobre o tema de bancos digitais.
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

BANCOS DIGITAIS

Apesar de ter surgido no século XX, a
popularizagdo dos bancos digitais se deu
através da criagcdo dos smartphones e da
expansdo do acesso a internet movel.

Além disso, trés elementos principais
influenciaom o crescimento dos bancos
digitais: a conveniéncioa, mudanga de
comportamento por parte do consumidor e
a inovagdo tecnolbgica.

No entanto, apesar de representar um
avango e trazer varios beneficios para a
sociedade, os bancos digitais também
enfrentam diversos desafios. A privacidade
dos dados e seguranca dos usudrios s@o
dois exemplos de problematicas.

Ademais, esses bancos também precisam
estar em conformidade com as diversas leis
dos locais onde atuam. Como os bancos
digitais podem ser ampliados rapidamente
para diversos territorios, eles precisam lidar
com diferentes regras todos os dias.

Regulamentagdo do documento digital no
Sistema Financeiro Nacional estabelecida
pela Lei n°12.865/2013 marcou o inicio da era
dos bancos digitais, permitindo que os
clientes interajom com suas contas sem
precisar visitar uma agéncia. Essa legislagdo
também possibilitou que o Banco Central
regulaomentasse a criagcdo de contas de
pagamento digitais.
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Diante do que foi exposto, é possivel
perceber como os bancos digitais
ascenderam de forma relativamente rdpida,
trazendo diversos beneficios e facilitando o
cotidiano da sociedade.

Com as vantagens competitivas e a
flexibilidode que as instituicbes de
pagamento possuem em comparagdo com
os bancos tradicionais, esses servicos
passaram a ser conhecidos como bancos
digitais. Isso ocorreu em resposta 4
insatisfacdo de clientes com as instituicdes
financeiras convencionais, que, até entdo,
ndo tinham alternativas viaveis.

A transformagdo digital no setor bancdrio
abre novas oportunidades para o
desenvolvimento da dreaq, e a digitalizagdo é
compreendida como a conversGo de
informagdes em formato digital. Os bancos
digitais sd@o instituicbes financeiras que
oferecem seus produtos e  servigos
principalmente online, utilizando uma
infraestrutura moderna. Muitas vezes, os
clientes ndo enfrentam taxas bancdrias, tém
acesso a cartées de crédito sem anuidade e
contas sem tarifas de manutengdo.

Esses bancos operam através de uma
plataforma digital que integra diferentes
canais de comunicagdo, permitindo que os
clientes interajam diariamente com a
instituicdo, principalmente por meio de
meios digitais.

MARTINS et al. (2022) Diz que as vantagens competitivas e a
flexibiidode que as instituicbes de pagamento possuem em

comparacdo com os bancos tradicionais, esses servigos passaram
a ser conhecidos como bancos digitais. Isso ocorreu em resposta a

insatisfacdo de clientes com as instituicbes financeiras
convencionais, que, até entdo, ndo tinham alternativas vidveis.
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Os bancos digitais conseguem oferecer
servigos financeiros de forma mais barata
em comparagcdo aos bancos tradicionais,
principalmente porque eliminam custos
associados & manutencdo de agéncias
fisicas e ao grande ndmero de funciondrios.
Essa estrutura mais enxuta permite que os
bancos digitais oferecam servicos com
taxas reduzidas ou até isentas, atraindo
clientes que buscam alternativas mais
econdmicas.

Essa reducdo de custos também estd
relacionada ao uso intensivo de tecnologias,
como inteligéncia artificial e andlise de
dados, para personalizar servigos e otimizar
processos. Shen et al. (2020) sugerem que
essas inovagdes aumentam a eficiéncia da
intermediagdo financeira, ampliondo a
oferta de crédito e ajustando-a de forma
mais répida e precisa ds necessidades do
mercado.

O impacto macroeconémico dos bancos
digitais vai além da inclusdo financeira e da
eficiéncia. H& também um efeito sobre a
estrutura do mercado financeiro como um
todo. A presenca crescente de bancos
digitais, especialmente em economias
emergentes, gera maior concorréncia com
os bancos tradicionais. Essa concorréncia
pode pressionar as instituicdes tradicionais
a modernizarem suas operagdes e a
servicos mais eficientes e

oferecerem
acessiveis.
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Entretanto, a digitalizagdo do setor bancario
também apresenta desafios para os
reguladores. A auséncia de agéncias fisicas
e a utilizagdo de tecnologias de ponta
podem complicar o monitoramento e a
supervisdo das atividades desses bancos.
Bollaert, Lopez-de-Silanes e Schwienbacher
(2021) discutem como a digitalizacdo afeta o
mercado ao mudar as regras da
intermediagdo  financeira, abrindo a
possibilidade de "desintermediagdo” - um
fendbmeno em que a tecnologia elimina a
necessidade de um intermedidrio financeiro
tradicional. Isso oferece mais opgdes de
financiamento para as empresas, mas pode
criar desafios para os reguladores, que
precisam garantir a estabilidade financeira
e a protegdo dos consumidores em um
cendrio altamente digitalizado.

Os bancos digitais tém um impacto
macroecondmico positivo, especialmente
ao promover a incluséo financeira, reduzir
custos operacionais e aumentar a
competitividode no setor bancdrio. No
entanto, seu crescimento traz desafios
relacionados & regulamentacdo e a
supervis@o, que precisam ser abordados
para garantir que os beneficios da
digitalizagdo financeira sejom plenamente
realizados sem comprometer a estabilidade
do sistema financeiro.
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CONTEXTO DA PESQUISA

A pesquisa foi desenvolvida no contexto da
sociedade sergipana. Para fazer uma
andlise de forma fidedigna foi essencial
considerar alguns aspectos da localidade,
como a renda.

Nos dltimos anos, o histérico de renda no
estado sofreu algumas oscilagoes,
especialmente no contexto da
desigualdade. O Indice de Gini, que mede a
desigualdade de rendaq, foi de 0,580 em 2019,
indicando alta concentragdo de renda
(quanto mais préximo de 1, mais desigual é
a distribuicéo de renda).

Durante a pandemia, a renda domiciliar per
capita apresentou variagdes, passando de
R$ 934,00 em 2018 para R$ 970,00 em 2019, e
alcancando R$ 1.028,00 em 2020.

Apesar desse aumento, uma parcela
significativa da populacdo ainda vive na
pobreza, com cerca de 43% dos sergipanos
sobrevivendo com renda mensal inferior a
R$ 436,00 de acordo com o IBGE (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica).

A inclusdo financeira digital também aumenta a
competitividade e produtividade e promove o
empreendedorismo (KHERA et al., 2021)
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Em Sergipe, diversos municipios enfrentam a
auséncia de agéncias bancdrias fisicas, o
que faz com que a populagdo local dependa
de cidades vizinhas para acessar servigos
financeiros.

Atualmente 17 dos 75 municipios sergipanos
ndo possuem agéncias de bancos
tradicionais, como apontam dados recentes.
A caréncia de agéncias & um desafio para
0s moradores que precisam viajar a cidades
proximas para realizar operagdes bancdrias
presenciais.

A digitalizagcdo dos servigos bancdrios tem
sido uma alternativa importante para
alcangar esses locais, mesmo com o desafio

de acesso da internet que algumas
comunidades enfrentam.

A auséncia de agéncias bancdrias
tradicionais refletem uma  tendéncia

nacional de fechamento de pontos fisicos e
de maior aposta em servigos financeiros
digitais, que se mostram mais econémicos e
acessiveis para populagées em dreas com
menor densidade populacional.

Trés fatores principais impulsionaram o
crescimento dos bancos digitais:
conveniéncia, mudanga no comportamento
do consumidor e inovagdo tecnolégica.

A conveniéncia de realizar operagdes
bancdrias sem visitar uma agéncia fisica
atraiu muitos clientes. Além disso, as novas
geragdes, mais confortdveis com a

tecnologia, comegaram a procurar solugoes
financeiras que se alinhassem com seu
estilo de vida digital. Finalmente, a inovagdo
continua em fintechs abriu caminho para

recursos avangados e personalizados.

O futuro parece promissor para os bancos
digitais. Com a crescente integracdo de
tecnologias como inteligéncia artificial e
blockchain, espera-se que essas instituicées
oferecam servicos ainda mais
personalizados e seguros.

Ay

Sergipe, sendo o menor estado do Brasil
enfrenta desafios significativos relacionados
d inclusdo financeira.

Historicamente, grande parte da populagdo,
especialmente das classes mais baixas, tem
dificuldade de acessar servigos bancdrios
tradicionais, seja por falta de infraestrutura
em dreas mais afastadas ou por barreiras
como taxas bancdrias e requisitos
financeiros elevados.

Nesse contexto, os bancos digitais emergem
como uma solugd@o acessivel e eficaz para
ampliar o acesso aos servigos financeiros.
Sem a necessidade de agéncias fisicas,
essas plataformas oferecem a possibilidade
de abrir contas, realizar transferéncias,
pagamentos e acessar crédito por meio de
dispositivos moveis. Isso nhdo apenas facilita
a vida de pessoas de baixa renda, mas
também promove a educacdo financeira e
o desenvolvimento de pequenos negbcios,
que sdo essenciais em economias com
grandes setores informais.

Com o uso crescente de smartphones, até
mesmo em regides menos desenvolvidas, os
bancos digitais se tornam uma ferramenta
essencial para a inclusdo financeira de uma
populagdo historicamente marginalizada.

Eles permitem que pessoas e pequenos
empreendedores tenham acesso a crédito e
ferramentas  financeiras que  podem
impulsionar o consumo local, gerando um
ciclo de crescimento econdmico mesmo em
estados menores e com mMenos recursos,
como Sergipe. Assim, ao promover inclusdo
financeira, os bancos digitais podem ser
instrumentos de reducdo da pobreza e
promogcdo da igualdade social.
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PUBLICO-ALVO

Identificar o pUblico-alvo de uma pesquisa é
um passo crucial para garantir a relevéncia
e a eficdcia dos resultados. Segundo Kotler e
Keller (2012), o publico-alvo é um grupo
especifico de consumidores que a pesquisa
busca entender, e sua identificagdo deve ser
baseada em caracteristicas demogrdaficas,

psicograficas e comportamentais.

Uma abordagem sistematica envolve a
segmentagdo de mercado, onde o
pesquisador divide o mercado em grupos
menores e mais homogéneos. De acordo
com Malhotra (2012), essa segmentagdo
pode ser feita com base em critérios como
idade, rendaq, estilo de vida e preferéncias.

Por fim, o uso de personas, um conceito
popularizado por Pruitt e Adlin (2006), pode
auxiliar na visualizagdo do publico-alvo.
Criar perfis ficticios de consumidores ajuda
a guiar a pesquisa, garantindo que os

esforgos estejam alinhados com as
necessidades e desejos dos grupos
especificos.

PALAVRAS CHAVE

Inclusdo financeira

Jovens adultos

Tecnologia

Inovacgdo

Dessa forma, a combinagdo  de
segmentagdo de mercado, métodos
quantitativos e a criagdo de personas
permite uma identificagdo mais precisa e
eficaz  do publico-alvo em qualquer
pesquisa.

O publico-alvo desta pesquisa de marketing
consiste em consumidores sergipanos que
possuem ou ja possuiram conta em bancos
digitais. A escolha de Sergipe como foco da
pesquisa é estratégica, uma vez que se trata
de um estado pouco usado como objeto de
estudo, o que proporciona uma série de
vantagens logisticas e metodolégicas.

A aplicagdo de questiondrios permite um
contato mais proximo e direto com o objeto
de estudo. Isso é especialmente relevante
em uma era onde a interagdo pessoal pode
gerar insights mais profundos sobre as
experiéncias e expectativas dos usudrios em
relagdo aos servigos bancdrios digitais. Além
disso, a natureza mais compacta do estado
possibilita a corre¢cdo de eventuais erros na
pesquisa de forma mais agil e a adaptacgdo
do estudo com base no feedback recebido.

Acessibilidade

Transparéncia

Autonomia financeira

Servigos personalizados
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Considerando que os bancos digitais tém
crescido significativamente em
popularidade em Sergipe, impulsionados
pela busca por solugcdes mais acessiveis e
praticas, & fundamental entender o perfil

desses consumidores. Isso inclui fatores
demogrdéficos, como idade, renda e
educacgdo, bem como aspectos

psicograficos, como hdbitos de consumo e
atitudes em relagdo a tecnologia.
Compreender essas nuances permitird uma
andlise mais robusta e direcionada,
contribuindo para o desenvolvimento de
estratégias de marketing mais eficazes e
que atendam ds necessidades especificas

desse publico.

Dessa forma, a pesquisa ndo apenas se
beneficiara da acessibilidade
proporcionada pelo contexto local, mas
também terd a oportunidade de gerar
dados relevantes que podem ser aplicados
para aprimorar a oferta de produtos e
servigos financeiros digitais em Sergipe.

O dado da pesquisa afirma
aproximadamente  78%  dos
possuem entre 18 e 30 anos

que
usudrios
e bb% de

mulheres entre os usudrios de bancos
digitais € um indicativo claro de que os
bancos digitais estdo atraindo a atengdo da
geragcdo mais jovem e feminina. Esses dados
sdo indicios por uma forte afinidade com a
tecnologia e uma busca incessante por
conveniéncia.

s—
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Os jovens adultos e as mulheres estdo mais
propensos a usar aplicativos e plataformas
digitais para gerenciar suas finangas,
buscando evitar as filas e a burocracia
frequentemente associadas aos bancos
tradicionais. Além disso, essa geracdo
valoriza a transparéncia nas tarifas e a
inovagdo nos servigos, o que os torna mais
receptivos as ofertas dos bancos digitais.

A combinagdo desses fatores sugere que os
bancos digitais em Sergipe tém uma
oportunidade valiosa de se posicionar como
aliados das mulheres jovens em sua jornada
financeira. Ao desenvolver produtos e
servigcos que atendam especificamente a
esse publico, as instituicdes podem criar
uma conexdo mais profunda e significativa.
Por exemplo, programas de educagdo
financeira voltados para o empoderamento
feminino e iniciativas que promovam a
inclusGo podem atrair ainda mais esse
publico.

Portanto, os dados sobre a predomindncia
feminina e a alta concentragdo de usudrios
jovens entre 18 e 30 anos apontam para um
cendrio em que os bancos digitais podem se
destacar ao oferecer servigcos
personalizados que atendam as
necessidades e aspiragdes desse grupo. A
transformagdo digital no setor financeiro
ndo apenas representa uma mudanga na
forma como as pessodas gerenciam suas
finangcas, mas também reflete uma
mudang¢a social mais ampla em dire¢do &
inclusdo e ao empoderamento.

—_—
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PROBLEMA

Nos Ultimos anos, o mercado de bancos
digitais tem crescido significativamente,
oferecendo aos clientes uma alternativa
pratica e tecnolégica aos bancos
tradicionais. Com essa expansdo, a
concorréncia no setor também aumentou, e
a gestdo da qualidade tornou-se um fator
crucial para a diferenciagdo e retencéo de
clientes. Nesse cendrio, a questdo central
que se coloca & "Como a gestdo da
qualidade impacta na fidelizagdo de
clientes?".

A adesdo dos consumidores aos bancos
digitais tem  sido motivada pela
conveniéncia, inovagdo tecnoldgica e pela
promessa de uma experiéncia sem
burocracia. Plataformas digitais permitem
que os clientes realizem transacodes,
solicitem servigos e obtenham suporte em

DESCRICAO DA SITUAGAO

tempo real, sem a necessidade de visitar
uma agéncia fisica. Este novo modelo,
apesar de ser mais d4gil, desafia as
instituicées financeiras a manterem uma
alta qualidade de atendimento em um
ambiente onde o contato humano &
reduzido e d interagdo  se  da
majoritariamente  por meios  digitais.
Segundo Kotler e Armstrong (2015), a
satisfagcdo do cliente € um dos principais
determinantes da fidelizagdo, sendo
fortemente influenciada pela qualidade
percebida do servigo oferecido.

A qualidade do servico oferecido por bancos
digitais & determinante para que os clientes
percebam valor na relagdo com essas
instituicdes. Nesse sentido, a aplicagcdo da
escala  SERVQUAL,  desenvolvida
Parasuraman, Zeithaml e
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Berry (1988), permite avaliar a qualidade do
servigo a partir da comparagdo entre as
expectativas dos clientes e suas percepgoes
apbés a utilizagdo dos servigos. A escala
SERVQUAL utiliza cinco dimensdes para
medir essa qualidade, que sdo:
Tangibilidade, Empatia, Seguranga,
Confiabilidade e Responsividade. Cada uma
dessas dimensdes é crucial para entender
como a qualidade dos servigos digitais
impacta a satisfagdo e a fidelizagdo dos
clientes.

A Tangibilidade abrange todos os elementos
fisicos que compdem a experiéncia do
usudrio com os bancos digitais, incluindo a
qualidade do design, a navegabilidade dos
aplicativos e a interface das plataformas.
Segundo Zeithaml, Berry e Parasuraman
(1990), a tangibilidade é essencial para criar
uma primeira impressdo positiva,
influenciando a percepc¢do de qualidade. Em
um cendrio onde a interacdo presencial é
minima ou inexistente, a qualidade visual e a
usabilidade da plataforma digital se tornam
fatores determinantes na criagdo de uma
percepgdo positiva ou negativa. Clientes
esperam que os aplicativos sejam intuitivos
e funcionais, o que faz da tangibilidade um
ponto critico para a satisfacdo e,
consequentemente, para a fidelizagdo.

J& a Empatia diz respeito d capacidade dos
bancos digitais de oferecer um atendimento
personalizado, mesmo em um ambiente
virtual. Em muitos casos, a empatia é
traduzida na forma de assistentes virtuais,
chatbots com respostas humanizadas e
canais de atendimento que buscam
entender a situagdo especifica de cada
cliente. A falta de contato direto pode ser um
obstdculo para transmitir empatia, mas os
bancos que conseguem oferecer um
suporte personalizado conseguem criar um
diferencial competitivo. Segundo Grdénroos
(2007), a empatia &€ um fator chave na
criagdo de valor para o cliente, pois contribui
para o fortalecimento dos lagos emocionais
e a percepcdo de que sudas necessidades
s@o genuinamente atendidas.

A Seguranca dos servicos digitais € um dos
pilares mais importantes no setor bancario,
uma vez que envolve a protecdo de dados
pessoais e financeiros dos clientes. Em um
ambiente onde ataques cibernéticos e
fraudes sdo preocupacdes constantes, a
percepcdo de seguranca pode influenciar
fortemente a decisGo dos clientes de
manterem ou ndo um relacionamento com
o0 banco. Estudos como os de Reichheld e
Schefter (2000) ressaltam que a confianga e
a seguranga sdo fundamentais para a
construcdo de relacionamentos duradouros
com os clientes, especialmente no ambiente
online. A confianga na prote¢do de dados é
um dos fatores que mais contribuem para a
satisfagcdo e lealdade dos clientes em
servigos financeiros digitais.

Confiabilidade, por sua vez, estd relacionada
a consisténcia dos servigos prestados pelos
bancos digitais. Isso significa que os clientes
esperam que as operacoes sejam realizadas
sem falhas e que as promessas feitas pelo
banco sejam cumpridas de forma regular.
Em uma pesquisa conduzida por Oliveira et
al. (2019), foi demonstrado que a
confiabilidade & um dos principais fatores
que influenciom a decisdo dos clientes de
continuar utilizando os servigos de uma
instituicdo financeira. Lovelock e Wright
(2005) também enfatizam que a confianga
em um servico que é prestado de forma
consistente gera um sentimento de
seguranga, o que fortalece a relagdo entre o
cliente e a instituicdo.

Responsividade, a dltima dimensdo da
escala SERVQUAL, refere-se & rapidez e &
capacidade de resposta dos bancos digitais
em atender as solicitagdes dos clientes. Em
um ambiente digital, a expectativa por
respostas rdpidas é elevada, seja em
situagoes de suporte técnico,
esclarecimento de duvidas ou resolugdo de
problemas. A prontiddo no atendimento
pode ser decisiva para evitar que clientes
insatisfeitos migrem para concorrentes,
especialmente quando enfrentam
dificuldades técnicas ou atrasos em suas
transacgées financeiras. Segundo Johnston
(1995), a capacidade de respostas é funda-
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mental para a recuperagdo de servigos e
para a satisfagdo dos clientes em
momentos criticos, como em situagdes de
erro ou problemas técnicos.

Essas cinco dimensbes sdo essenciais para
avaliar como a gestdo da qualidade
impacta na fidelizagdo dos clientes dos
bancos digitais. Uma avaliagdo que utiliza a
escala SERVQUAL pode identificar onde
estdo os principais gaps entre a expectativa
dos clientes e o servico efetivamente
entregue, permitindo que os bancos
adotem  estratégias especificas  para
minimizar esses gaps. A redugcdo dessas
discrepdncias tende a aumentar a
satisfagdo dos clientes, um dos principais
determinantes da lealdade no contexto dos
servigos financeiros. Segundo Oliver (1999),
a satisfagdo é um precursor direto da
lealdade, e a superagdo das expectativas
dos clientes em relagcdo & qualidade do
servico é fundamental para que essa
satisfagd@o seja atingida.

A fidelizag&o de clientes & um dos principais
objetivos das instituicdes financeiras, uma
vez que clientes leais ndo apenas
aumentam o volume de negdcios, mas
também se tornam promotores da marca.
Reichheld (2003) argumenta que clientes
satisfeitos sGo  mais  propensos d
recomendar O servico pdra amigos e

familiares, o que potencializa o crescimento
orgdnico da base de clientes. No contexto
dos bancos digitais, a fidelizagdo depende
da capacidade de criar uma experiéncia
positiva em cada interagcdéo, mesmo quando
essa interagdo € mediada por tecnologia.

i
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A gestdo da qualidade, portanto, deve ser
vista como uma estratégia central para os
bancos digitais que desejam ndo apenas
atrair novos usudrios, mas também manter
um relacionamento sélido e duradouro com
sua base de clientes. A aplicagdo da escala
SERVQUAL oferece uma forma estruturada
de identificar as dreas que mais precisam
de melhoria, além de fornecer insights sobre
como os clientes percebem os servigos
prestados. Isso possibilita que as instituigdes
ajustem suas operagdes de forma a atender
melhor ds necessidades dos clientes e,
assim, aumentem a probabilidade de
retencdo.

Por fim, a relagcdo entre a qualidade
percebida e a fidelizagdo dos clientes
reforca a importdncia de uma abordagem
focada no cliente, onde as expectativas séo
entendidas e gerenciadas de forma
eficiente. Bancos digitais que conseguem
aliar uma gestd@o de qualidade robusta com
uma experiéncia de usudrio intuitiva e
segura tém mais chances de se consolidar
no mercado competitivo, construindo um
ciclo positivo de satisfacdo e fidelizagdo.
Portanto, a andlise detalhada das cinco
dimensées do SERVQUAL torna-se um
recurso valioso para compreender os fatores
que mais impactam a lealdade dos clientes,
permitindo que as instituigbes financeiras
adaptem suas estratégias de acordo com
as demandas e percepgdes de seu publico-
alvo.
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O MODELO SERVQUAL

O SERVQUAL é um modelo de medi¢do da qualidade em servigos, no qual a qualidade
percebida do cliente € medida em fun¢gdo da diferenca entre a expectativa sobre o
desempenho do servico e sua percepcdo sobre o mesmo (OLIVEIRA, 2019, et al.).

O Modelo cruza as expectativas com as percepgdes dos usudrios, permitindo constatar
pardmetros de satisfacdo e de melhorias almejadas pelos usudrios (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

A referida métrica tem sido uma
poderosa ferramenta da qualidade para
medir a satisfagcdo dos clientes que
utilizam servigos de qualquer naturezg,
como: bancos, empresas de cartdo de
crédito, eletrénicos, servicos de seguros,
hosgitois e ensino superior (FALCAO, et al,
2017).
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O Modelo SERVQUAL & um instrumento de escala mdltipla, com nivel alto de confiabilidade e
validez, baseado na definicdo de qualidade do servico e em dimensdes que ajudam as
empresas a compreenderem melhor as expectativas e as percepgdes que os clientes tém
com respeito ao servigo prestado (Costa, 2012). Segundo Gordon (1998), & claramente
possivel mensurar a qualidade dos servigos por meio de uma avaliagdo sobre o que os
clientes esperam receber e o que eles de fato consideram ter recebido do servico.

O SERVQUAL permite que as empresas O SERVQUAL &€ um modelo robusto que pode

megam a qualidade dos servigos de forma ser adaptado para diferentes setores,
quantitativa, proporcionando uma base permitindo que as organizagdes avaliem e
para melhorias continuas. Eles destacam a melhorem a percepgdo de qualidade em
importancia de entender as expectativas do seus servigos
cliente para desenvolver estratégias que (Baker e Crompton, 2000).

atendam a essas necessidades
(zeithaml, Bitner e Gremler, 2009).
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APLICAGAO E ANALISE

Neste estudo predominou-se a abordagem
quantitativa, que permite mensurar a
relagdo entre varidveis utilizando técnicas
estatisticas na andlise e classificagdo dos
dados (RICHARDSON, 2007; BARBETTA, 2010).

Utilizou-se como instrumento de coleta de
dados um Unico questiondrio, com duas
partes, uma para expectativa e outra para DIMENSOES DO SERVQUAL
percepcdo, o qual foi elaborado nos moldes
do Modelo SERVQUAL. Tongibilidade
O questiondrio em questdo possuia 22 itens, D
todos no formato de afirmativas. A fim de Confiabilidade
pontuar cada item foi utilizada a escala
Likert com variag@o de 0 a 10, indo de (0)
discordo totalmente até (10) concordo
totalmente.

Responsividade
Seguranca

Empatia
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A amostra foi ndo probabilistica, de
forma aleatéria simples, com uma
amostragem de 202 consumidores. O
critério supracitado, seu deu pelo
fato de ndo ter acesso ao universo
de consumidores sergipanos para

calcular a amostragem.

O Unico critério de escolha foi que o
consumidor precisa ter obtido
experiéncia com algum banco de
digital.

Identificar o perfil dos consumidores e os
bancos digitais mais utilizados é
importante para tomada de decisdo em
estratégias de marketing no que se
refere a qualidade do atendimento
oferecidos pelos bancos digitais, haja
vista que € um mercado em expansdo e
que cada vez mais estd surgindo
fintechs e bancos digitais, o que vem
tornando o mercado competitivo neste
setor.

Os grdaficos abaixo representam respectivamente, o género ao qual se identificam
os respondentes do questiondrio e a sua faixa etdria.

Masculino

42.6%

Feminino [l Masculino [Jl] outro

B prefiro nao informar

Outro
2.5%

Feminino
54.5%

[ Menor que 18 anos [JJ] 18 a 30 anos

[l 31a45anos [J] 46 anos ou mais

Menor que 18 anos

0,
31a45anos 500)

13.3%

18 a 30 anos
77.8%
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® Construto Empatia

O construto "Empatia” apresenta uma lacuna em todos os itens, com as expectativas dos
consumidores consistentemente maiores do que suas percepcdes reais sobre o servigo
prestado pelos bancos digitais.

Isso sugere que os bancos digitais estdo falhando em atender plenamente a necessidade de
empatia dos seus consumidores, que esperam um atendimento mais personalizado e
atencioso. As dreas que mais precisam de atencdo s@o o item 1, que mostra a maior lacuna,
e o item 4, que tem a menor percepcdo geral. Isso pode ser observado no grdfico abaixo.

Empatia

7,80
]

7,21

7,18

2 3 4

ME (Média da Expectativa) m MP (Média da Percepcdo)

"W

® Construto Seguranca

No geral, o construto "Seguranga” apresenta uma discrepdncia significativa em todos os
itens, com as expectativas dos consumidores superando consistentemente as percepgoes
sobre os servigos bancdarios digitais.

As maiores diferengcas observadas nos itens 3 e 4 mostram que os consumidores esperam
niveis mais altos de seguranga nas suas transagodes e interagdes com os bancos digitais,
mas ndo sentem que estdo recebendo esse nivel de confianga e seguranga.
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Segurancga

251 8,61
9,00 g 772 h7 1 .72 7,66 |
8,00 38 6,98 ‘ ’-5!85
7,00
6,00 l I I l
5,00
4,00

ME (Média da Expectativa) ® MP (Média da Percepcdo)

® Construto Responsividade

O construto "Responsividade” revela uma lacuna consistente em todos os itens, com as
expectativas sempre superando as percepgdes dos consumidores.

A maior discrepdncia observada no item 4, com uma diferenca de 0,94, destaca que os

consumidores acreditam que os bancos digitais poderiam ser mais dgeis e eficientes no
atendimento as suas necessidades e questodes.

Responsividade

R 7,89

8 7,79 — 7,78
: B

7,8 = -
76 7,38

= 711
7.2 6,98
-

2 3 -

ME (Média da Expectativa) ® MP (Média da Percepcdo)
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® Construto Tangibilidade

O construto "Tangibilidade” apresenta lacunas em todos os itens, com as expectativas dos
consumidores consistentemente superando suas percepgoes.

A maior discrepdncia é observada no item 1, com uma diferenca de 0,90, sugerindo que os

consumidores esperam um nivel mais elevado de qualidade tangivel, especialmente em
relagdo as ferramentas digitais, interfaces, ou mesmo a comunicagdo visual dos servicos.

L
a "

Tangibilidade

8.58
9,00 7,87
8,00 7,18

7,00 .
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
2 3 q

ME (Média da Expectativa) m MP (Média da Percepcao)

® Construto Confiabilidade

O construto "Confiabilidade” apresenta uma diferengca consistente entre expectativa e
percepcdo, com as expectativas dos consumidores sendo mais altas do que as percepgdes
em todos os itens.

A maior lacuna estd no item 2, sugerindo que os consumidores tém uma expectativa
especialmente elevada quanto & precisdo e consisténcia dos servigos, mas a percep¢do ndo
atinge esse patamar.
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Confiabilidade

8,85

6,00
5,00
4,00
3,00

2,00

2

ME (Média da Expectativa)

4

B MP (Média da Percepcio)

PROPOSTA DE INTERVENCAO

Primeiramente, cabe frisar que durante o
estudo, percebeu-se que as expectativas
dos clientes de bancos digitais sempre
superam as suas respectivas percepcoes
sobre esses.

Analisando os cinco construtos: empatiaq,
seguranga, responsividade, tangibilidade e
confiabilidade, foi possivel perceber a
caréncia de ferramentas e acdes
importantes por parte dos bancos digitais.
No Construto Empatia, os bancos podem
reduzir a lacuna entre expectativa e
percepcdo através de um atendimento
personalizado, de acordo com d
necessidade de cada cliente.

Além de oferecer beneficios, como cashback
e sistema cumulativo de milhas. Para isso, é
necessdario a realizagdo de pesquisas e
estudos de campo, em que os bancos
digitais de fato analisem a realidade de seus
usudrios e proponham estratégias que
atendam suas necessidades, embasados
em fatos e ndo em suposigcdes. Ademais,
para o cliente se sentir mais préoximo do
banco, é necessdrio o uso de uma
linguagem objetiva e clara, proporcionando
uma comunicagdo cortés e
simultaneamente profissional com seus
usudrios.
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J& no Construto Seguranga, como
evidenciado anteriormente, foi possivel
perceber que os usudrios ndo se sentem
100% seguros para redlizar transagoes,
pagamentos, recebimentos, entre outros
processos. Dessa forma, para garantir a
seguranca dos clientes, é importante que os
bancos digitais utilizem ferramentas que
tornem as transagdes mais seguras e que
esse sentimento de seguranga alcance seu
publico. Por exemplo, ao realizar uma
transferéncia via pix, o banco pode solicitar
ndo somente a senha do cartdo (hé casos
que nem a senha é solicitada, como
acontece com o Banco Inter), mas também
o reconhecimento facial ou digital, ou até
mesmo um cddigo de validagdo enviado
para o e-mail ou celular do titular da conta.

Esse € um dos vdarios mecanismos que 0s
bancos digitais podem adotar, e para que
essas ferramentas de fato funcionem, os
bancos podem realizar parcerias com
empresas de consultoria especializadas em
seguranga. Dessa forma, o banco protege a
si mesmo, uma vez que o vazamento de
dados dos clientes pode acarretar
consequéncias juridicas, e simultaneamente
protege seus usudrios e garante a confianga
deles.

No Construto Responsividade, nota-se que
Oos usudrios acreditam que os bancos
digitais poderiam ser mais rdpidos e dgeis
no atendimento das suas necessidades,
sabendo disso, € importante que os bancos
melhorem o0s tempos de resposta e
eficiéncia nos canais de atendimento ao
cliente, implementando suporte em tempo
real, como chats automatizados ou
inteligéncia artificial.

y 2 4

Além de monitorar e otimizar os processos
de atendimento para identificar gargalos e
melhorar a  experiéncia geral dos
consumidores.

A respeito do Constructo Tangibilidade,
observa-se que os consumidores esperam
um nivel mais elevado de qualidade
especialmente em relagdo as ferramentas
digitais, interfaces, ou mesmo a
comunicacgdo visual dos servigos, para isso
os bancos devem investir em melhorias na
interface e usabilidade dos aplicativos
moveis e plataformas digitais, garantindo
uma experiéncia mais fluida e visualmente
atroente e se possivel revisar a
apresentacdo fisica dos pontos de contato
tangiveis, como o design dos websites,
aplicativos e qualquer material de suporte
ao cliente, para garantir uma impressdo
mais moderna e eficiente.

Analisando o Construto Confiabilidade
podemos observar que a precisdo e
consisténcia dos servigos ndo atinge as
expectativas dos consumidores, para
modificar essa percep¢do os bancos devem
focar em melhorar a consisténcia e precisdo
na prestacdo de servigos, garantindo que os
consumidores possam contar com a
entrega exata e no tempo prometido, além
de comunicar de maneira mais eficaz os
niveis de servico oferecidos, para que os
consumidores tenham uma percepgdo mais
alinhada com o que estd sendo entregue,
evitando expectativas muito elevadas.
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RESPONSAVEIS PELA PROPOSTA

DE INTERVENGCAO

Os responsdveis pela implementacdo de
melhorias e proposta de intervencdo séo
os préprios bancos digitais, uma vez que
estes acompanham o cotidiano de seus
usudrios e dessa forma podem tomar
medidas mais eficazes e eficientes. Para
isso, & preciso que os bancos identifiquem
0s anseios dos seus clientes e principais
pontos de melhorias, por meio de estudos
Minuciosos.

Diante disso, os bancos digitais poderdo
implementar novos mecanismos e
melhorar os j& existentes, tornando a
experiéncia dos usudrios mais fluida e
agraddvel. Evitando o maximo possivel
ferramentas que causem desconforto aos
clientes e burocracias desnecessdrias e,
simultaneamente, proporcionando uma
experiéncia alinhada com as expectativas
do publico.

Gabriely Lima

N
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