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Resumo

Visto que os bancos digitais apresentaram nos ultimos anos grande crescimento com relagdo ao
numero de clientes, e frente aos avancos tecnologicos atuais, os bancos fisicos sentem a
necessidade de se adequar ao presente cenario, e dessa tematica surgiu o tema da pesquisa.
O presente trabalho tem o intuito de analisar e comparar o grau de satisfagdo dos consumidores
de bancos fisicos e digitais, bem como seus perfis. Para isso, realizou-se uma pesquisa
quantitativa, aplicando o método estatistico Analise de Correspondéncia (ANACOR). As
categorias de analise foram com relacdo aos servigos e atendimento das institui¢des, a confiancga
depositada pelos respondentes, os custos fixados pelos bancos e o atendimento geral das
necessidades do consumidor. Os resultados deste estudo apontam que a média de satisfagao dos
respondentes ¢ distinta entre as entidades, e com relagdo as respostas fornecidas, os
consumidores de bancos digitais se mostraram mais satisfeitos em todas as categorias
abrangidas pelos servigos bancérios. Além disso, notou-se que grande parte dos
respondentes faz uso de ambos os tipos de bancos principalmente para movimentagao da conta
corrente e utilizagdo de cartdo de crédito, sendo assim, o nivel de satisfacdo se baseia
principalmente nessas modalidades.

Palavras-chave: Fintech; Bancos; ANACOR.

Linha Tematica: Temas Livres.
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1 Introducao

Os bancos sdo entidades significativas no cotidiano das pessoas, seja com relagdo ao
recebimento de valores, empréstimos, pagamentos, crédito, enfim, um conjunto de servigos dos
quais se faz uso frequentemente. Os bancos sdo institui¢des financeiras que fazem a relacao
entre superavitarios e deficitarios, gerando margem de ganho ao recolher valores do primeiro
grupo e oferecer como empréstimo com juros ao segundo grupo (MIRANDA, 2017).

O cendrio das agéncias bancarias vem sofrendo bruscas mudangas, e principalmente
depois da crise econdmica que assolou o setor bancario entre 2007 e 2008, as autoridades desse
ramo se encontraram frente a necessidade de intensificar ou até gerar medidas mais restritivas
quanto aos servigos bancarios prestados. (ROMANOVA; KUDINSKA, 2016)

E, por outro lado, proximo a 2015 as empresas chamadas fintechs passaram a emergir
no mercado, oferecendo também servigos financeiros que tem como base o modelo de negdcio
digital (FURTADO et al., 2020). Segundo Tanda e Schena (2019) fintechs sao empresas que
usam a tecnologia para desenvolver novos servigos financeiros, que além da novidade, sdo de
facil acesso pelo cliente e atendem prontamente as suas necessidades com servigos de acesso
instantaneo, por meio de aplicativos. Com essa inovacdo e desenvolvimento tecnoldgico da
informacao, observou-se a necessidade de amplificar as solu¢des tecnologicas também ao setor
bancario (ROMANOVA; KUDINSKA, 2016).

Com o advento das evolugdes tecnoldgicas frente a esfera bancaria, surgiram instituicdes
que permitem a realizacdo de suas operacoes diretamente da tela de um aparelho, desde a
abertura da conta, at¢ o aumento de limite de crédito, o que é, inclusive, um dos maiores
atrativos dos bancos digitais: o amplo limite de crédito.

Segundo Miranda (2017), esse avango gera novas experiéncias para os consumidores,
aumentando a satisfacao com relacao aos servigos, afinal, ndo perdem mais seu tempo em longas
filas esperando por atendimento nas agéncias para sanarem duvidas que podem ser resolvidas
mediante utilizacao do aplicativo.

Para compreender de fato o que pensam os consumidores, muitas empresas aplicam
pesquisas de satisfacdo, e a partir delas t€ém a possibilidade de aplicar mudangas em topicos que
ndo estdo atendendo as necessidades dos clientes. Essa possibilidade de entender o pensamento
dos usuarios e constatar seu nivel de satisfacao ¢ significativo frente ao fato de obter novos
clientes e principalmente de preservar os de longa data.

Frente ao exposto, este trabalho tem como objetivo geral analisar e comparar o nivel de
satisfacdo dos consumidores de bancos fisicos e/ou bancos digitais, bem como a confianca
aplicada por esses usuarios. O objetivo especifico desse trabalho, ¢ definir o perfil do publico
sob a otica de dados demograficos e de comportamento coletados através de questionario dos
usudrios de servicos de bancos fisicos e/ou digitais. Comparar a média de satisfacdo dos
pesquisados com relagdo aos dois tipos de entidades e a opinido dos mesmos sobre essas
institui¢des bancarias. Os resultados da pesquisa apresentam a satisfacdo dos consumidores em
relacdo aos servigos prestados por ambos os tipos bancarios.

A tematica da pesquisa surgiu do constante progresso na utilizagao de bancos digitais e
do crescimento no numero de consumidores que estao substituindo os bancos tradicionais pelos
bancos virtuais, sob a prerrogativa de melhores servigos, taxas mais baixas e maior praticidade.

A justificativa académica se encontra no fato dos poucos trabalhos realizados nessa area,
e a justificativa social se situa na questao de auxilio na tomada de decisdo dos novos clientes
frente a opinido dos demais, visto que ¢ de extrema importancia optar por uma instituicdo que
atenda suas necessidades como consumidor.
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2 Revisao da Literatura Cientifica

2.1 Satisfacao do Consumidor

A satisfagdo dos clientes para os quais uma entidade presta servico ¢ abundantemente
importante, afinal, o consumidor precisa sentir que a institui¢ao se prontifica em realizar um
servigo de boa qualidade, pensando em seu bem-estar, o que € aspecto chave para a continuidade
do vinculo. (HART; HESKETT; SASSER, 1990).

Solomon (2016) conceitua o comportamento do consumidor da seguinte forma "¢ o
estudo dos processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam, compram, usam ou
descartam produtos, servigos ou experiéncias para satisfazerem necessidades e desejos.". Sendo
assim, entende-se que a satisfacdo se relaciona com o comportamento no sentido de que o
cliente busca atender suas necessidades, e a satisfacdo surge quando esse desejo ¢ atendido.

Engel, Blackwell € Miniard (1993) definem a satisfagdo do consumidor como o
comparativo entre a alternativa escolhida e as expectativas criadas anteriormente
a experimentacao dessa alternativa, ou também a opinido apos a experiéncia de consumo de
algum produto ou servi¢o determinado, sendo resultado psicoldgico das expectativas quanto ao
consumo confrontadas com as experiéncias apds provar determinado fato.

A satisfacdo € pega chave para uma organizacgdo, visto que tem grande relagdo com a
lealdade dos consumidores, frente ao fato de que atendendo as suas necessidades, ndo ha
motivos para migrar a outra empresa. Consoante ao estudo de Laran e Espinoza (2004), 44%
da variancia da lealdade ¢ explicada pela satisfacdo, sendo assim, esses dados indicam que este
¢ um dos fatores principais que determinam o comportamento de recompra do consumidor.

Diversos trabalhos pontuam essa relagdo, e segundo o estudo de Perillo (2007), que
verificou a relacdo de causalidade entre a satisfacdo geral e lealdade dos clientes quanto a
servicos bancéarios, além da intensidade da relagdo citada, ha estabilidade
em subamostras diferentes da populagdo, corroborando com a argumentacao de que a satisfagao
de fato ¢ indispensével para a obtencao da lealdade dos clientes.

De acordo com Levesque e McDougall (1996), o aumento da lealdade dos clientes de
bancos cria um grupo especifico de clientes, fato que ¢ vantajoso por algumas razdes, como a
redugdo de custos de servicos (uma vez que nao ha a necessidade de frequentes aberturas e
fechamentos de contas, ou novas analises de crédito), a proximidade com os clientes, trazendo
mais conhecimento sobre suas necessidades, e permitindo direcionamento mais eficiente, ¢ a
maior facilidade em vender produtos, dada a confianca que estes t€ém nas instituicoes.

Sabe-se que ao passo que as instituigdes bancarias disponibilizam uma variedade de
servicos, o consumidor tende a ficar mais satisfeitos por perceber que ha mais opg¢des para
atender suas necessidades, (RIBEIRO, 2005), e ¢ com esse argumento que os bancos digitais
entram com grande poténcia no mercado: oferecendo novos servicos, que na maioria das vezes
sao prestados com maior qualidade e/ou com menores custos, ampliando a satisfagao e lealdade
do cliente, afinal, apostam no diferencial que traz, dentre varias vantagens, a comodidade.

Desse modo, a satisfacao do consumir esta fortemente atrelada a inovagdes tecnoldgicas
que focam no seu bem-estar, critério atualmente mais atendido por bancos digitais. Assim, os
bancos fisicos passaram a sentir a necessidade de inovar para entrar na competi¢do pela
satisfacdo dos usuarios de seus servigos. Ainda segundo Ribeiro (2005), é extremamente
importante entender o comportamento dos consumidores, € além disso suas expectativas, suas
opinides e motivacdes, dando grande relevancia a seus feedbacks, afinal, ¢ comum que um
cliente insatisfeito influencie muitas pessoas, ja um cliente satisfeito atraia muitas outras.
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2.2 Bancos Fisicos e o Caminho aos Bancos Digitais

Os bancos comerciais sdo instituigdes que prestam servigos de suprimentos de recursos,
atendendo seus clientes oferecendo alguns tipos de servigos como investimentos, empréstimos,
servigos de cambio, entre outros. Em sua grande maioria, os servigos prestados por esses bancos
tém um custo atrelado aos seus servigos. De acordo com Rubini (2017), a tecnologia digital esta
modificando drasticamente a forma de prestar servigos dos bancos fisicos, tendo como exemplo
o grande numero de transagdes financeiras que todos os dias migram para aplicativos moveis,
dando mais credibilidade e usabilidade aos bancos digitais.

Conforme uma matéria publicada na revista Loureiro (2020), quase 20% dos brasileiros
preferem os bancos digitais, tendo como principal razdo a praticidade de usar os aplicativos
bancarios dos celulares, nao carecendo de permanecer em filas para resolugao de
problemas. Vale ressaltar que segundo o levantamento feito pela Deloitte (2018) houve um
crescimento de 24% no nimero de transacdes bancarias feitas pelo celular, e em cada dez
transacdes, pelo menos seis sdo realizadas por meios digitais.

Frente a realidade digital ao qual o mundo se encontra, diversos bancos fisicos
empenham-se na tentativa de reduzir os custos e otimizar os servigos para competir de igual
para igual com os bancos digitais pela satisfacdo ao cliente.

O site de noticias Decoloedt ¢ Guimaraes (2020) publicou a nota que segue “reduzindo
seus custos e reagindo a digitalizagdo, o Bradesco fechou 372 agéncias no terceiro trimestre do
ano. Ao final de setembro, eram 4.167 agéncias fisicas. O nimero de demissdes chegou em 853
e o total de funcionarios era de 95.934 ao final de setembro”, o que exemplifica a tentativa dos
bancos fisicos de reduzir seus altos custos com operagdes que agora podem ser facilmente
substituidas pela forma digital. Outro ponto relevante ¢ o valor exorbitante, em sua maioria,
pago pelo aluguel dos espagos nos quais se estabelecem as agéncias bancarias, fato vantajoso
aos bancos digitais, uma vez que tem suas operagdes integralmente por meios virtuais.

2.3 Fintechs

Fintechs sio um grupo emergente de empresas que unem a prestacdo de servigos
financeiros com métodos de acdo baseados inteiramente em processos tecnoldgicos, tanto que
seu nome se origina de ‘fin’ (&rea financeira) e ‘tech’ (tecnologia) (FINTECH, 2019).

As fintechs sdo uma subdivisdo das startups, que se caracterizam por oferecer produtos
e servigos relacionados ao setor financeiro. As fintechs sdo uma inovagao que facilita muito a
vida dos consumidores no que tange 8 movimentagao do mercado financeiro, pois torna possivel
a realizagdo de diversos servigos com maior praticidade, rapidez e menores restri¢des, como a
obtencao de seguros, concessdo de empréstimos, dentre outros. (ARAUJO, 2018).

Indo um pouco mais além na historia das inovagdes financeiras, entre as décadas de 50
e 80, muitas tecnologias foram desenvolvidas, como os cartdes de crédito, o caixa eletronico,
as agoes negociadas na bolsa e na década de 90 iniciou-se a criagao de aplicativos de operagdes
basicas, como transferéncias, datando as primeiras formagdes de fintechs. (DESAI 2020)

H4 também como grande influéncia das origens das fintechs a crise financeira
internacional de 2008 e 4* Revolugdo Industrial, que automatizou a realidade das pessoas. Para
evitar novas faléncias, o governo exigiu uma série de novos regulamentos e penalidades, e como
consequéncia, deixaram de lado os desenvolvimentos tecnolégicos (FINTECH, 2019).

Reunindo esses fatores, abriu-se cada vez mais espagco para novos segmentos de
mercado aproveitados pelas fintechs, que surgiram com produtos inovadores, tendo o intuito de
superar alguns aspectos dos bancos tradicionais, sendo que esse novo ramo do mercado veio
com objetivos também de “preencher essa lacuna, ao oferecer tecnologia a baixo custo e mais
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flexivel, com outra expertise importante: muitas das pessoas que passaram a trabalhar e
impulsionar o crescimento das fintechs, eram funciondrios demitidos destes grandes bancos
durante a crise” (FINTECH, 2019). De acordo com Desai (2020), as fintechs em sua realidade
atual ndo sdo empresas que simplesmente melhoraram os servigos bancarios, mas na verdade
substituiram completamente tais servigos.

Uma pesquisa elaborada pela PWC (2019), com 205 fintechs mostra que a cada ano esse
ramo de empresas cresce significativamente no mercado brasileiro, e essa informacao expressa
o interesse do publico por meios mais alternativos e modernos de manipular seu dinheiro, além
de trazer maneiras menos complexas, mais rentaveis € menos custosas de lidar com as finangas.

2.4 Bancos Digitais

Os bancos digitais s3o uma espécie de fintech que permitem aos usuarios interagirem
com suas contas bancarias por meio de aplicativos, ndo sendo mais necessario ir at¢ uma
agéncia para tal. Segundo Miranda (2017) “bancos digitais sdo bancos que funcionam
estritamente pela internet, realizando abertura de contas, aplicagdes e outras ferramentas”.

Seu surgimento se d4 no contexto dos avangos tecnologicos dos ultimos anos que
impactaram o setor bancario, permitindo qualquer transagao por meios eletronicos (MACIEL,
2018). Para os bancos digitais essas transformagdes no cenario financeiro reduzem
drasticamente os custos de manutencao das contas e dos servigos prestados pelas institui¢des.
Frente a isso, encontra-se diante da possibilidade de aperfeicoar processos e otimizar servigos
prestados, dando a oportunidade de menores pagamentos aos clientes, o que se caracteriza como
grande vantagem dos bancos digitais (DAVIS; TUORI, 2000).

De acordo com os dados coletados nos sites de duas instituigdes financeiras (Banco do
Brasil e Nubank), pode-se analisar a extensa diferenga nas taxas com relagdo a manutengao de
determinados servicos. Em seis operacdes pesquisadas, apenas uma ¢ tarifada
no Nubank (digital), o saque (R$ 6,50), enquanto quase todas so tarifadas no Banco do Brasil
(fisico), como por exemplo a TED (R$ 10,45) e anuidade do cartdo de crédito (R$ 73,20).

Ademais, ¢ importante ressaltar as mudangas no perfil de consumo dos usuarios devido
aos diferentes meios de prestacdo de servigos. Segundo uma pesquisa realizada pela Deloitte
com a FEBRABAN (2020), em 2019 os canais digitais se responsabilizaram por 63%
das transagdes. Além disso, essa mesma pesquisa revelou que as transagdes bancarias cresceram
11% nesse mesmo ano, e desse nimero, 44% correspondem a realizagdo de transagdes digitais.

De acordo com uma pesquisa do Banco Central, dentre os bancos digitais brasileiros,
o Nubank ¢ o que mais possuia clientes ao final de 2019, totalizando quase 20 milhdes, tendo
uma média de 40 mil novos clientes por dia, e ¢ relevante ressaltar que o total de clientes dessa
instituicao que atua desde 2013 ¢ quase metade da totalidade de clientes do Santander, que atua
no mercado brasileiro desde 1982.

Esse novo nicho do mercado gera, além das vantagens aos consumidores, desafios a
algumas partes envolvidas, como aos bancos tradicionais, pois como a modalidade digital vem
se propagando com velocidade, essas instituicdes precisam apostar em melhorias e avangos.

Um ponto importante a enfatizar ¢ a diferenca entre os bancos digitais
e o internet banking, pois muitos usuarios os confundem. O segundo se define como “uma
forma de acessar, pelo seu computador, as informagdes do banco ou instituicdo financeira”
(NUBANK, 2020), sendo uma forma que facilita as transagdes bancarias de instituicdes com
ageéncias fisicas. J& os bancos digitais sdo integralmente fundamentados em plataformas online,
nao tendo a versao fisica (MIRANDA, 2017).
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3 Método de Pesquisa

O método utilizado no presente estudo foi a pesquisa Survey, com o intuito
quantitativo-descritivo, e corte transversal. A coleta de dados ocorreu entre os dias 22 de
outubro e 04 de novembro de 2020, através da aplicacdo de um questionario desenvolvido na
plataforma Google Forms, divulgado em redes sociais. O questionario abrange perguntas sobre
o perfil dos respondentes e ¢ dividido em duas sessdes quanto a satisfagdo: bancos fisicos e
digitais, nas quais a forma de avaliagdo adotada foi escala Likert de 5 pontos, sendo que 1
representa discordo totalmente e 5 concordo totalmente. A divulgacdo foi feita de forma
aleatoria, e totalizou 364 respondentes, sendo que a populacdo pesquisada ¢ formada por
clientes de bancos fisicos e digitais.

ApoOs analise de respostas validas, 2 respondentes tiveram ambas as
sessoes invalidadas por responderem erroneamente, 17 respondentes da sessdo de bancos
fisicos tiveram suas respostas invalidadas por responderem com cooperativas de crédito e 5
respondentes da sessdo de bancos digitais tiveram suas respostas invalidadas por responderem
com bancos fisicos ou cooperativas. Logo, para a sessdo de bancos fisicos foram obtidas 345
respostas validas, e para a sessdo de bancos digitais, 357 respostas validas.

Apos a etapa de validagdo das respostas, através da pergunta filtro: “Vocé possui conta
em banco fisico?”, dos 345 respondentes, 290 responderam que sim, e fizeram parte da amostra
estudada. E, com relagdo a mesma pergunta sobre os bancos digitais, dos 358 respondentes, 216
tém conta e fizeram parte da amostra estudada.

Além disso, na pergunta sobre em quais bancos fisicos o respondente tem conta, 27
pessoas responderam com cooperativas e/ou bancos digitais, além dos bancos fisicos, logo, a
parte incorreta da resposta foi desconsiderada. Na mesma pergunta com relagdo aos bancos
digitais, 6 pessoas responderam com aplicativos (que nao sdo considerados bancos digitais)
e/ou cooperativas, assim, da mesma forma, a parte incorreta da resposta foi desconsiderada.

O formulario utilizado foi baseado no questionario aplicado por Miranda (2017), que
analisou a diferenca nos niveis de satisfacdo dos consumidores de bancos fisicos e digitais. O
trabalho fez uso do método descritivo dos dados, e utilizou uma escala Likert de 4 pontos.

Para estudar os dados do perfil dos respondentes, foi utilizado no presente trabalho a
analise exploratdria e descritiva dos dados. A comparagao da satisfacao dos clientes de ambos
os bancos foi feita a partir da criacdo de uma variavel quantitativa que representa o escore de
cada respondente e aplicado um teste de hipotese para analisar se as médias sdo iguais. Em
seguida foi utilizada uma andlise com testes ndo paramétricos, utilizando a estatistica qui-
quadrado de Pearson para as varidveis qualitativas (categéricas), com isso analisou-se a
associacgdo entre as variaveis, e entdo foi empregado a ANACOR (andlise de correspondéncia)
para melhor visualizagao da associagao.

Para a tabulacdo das respostas da pesquisa e criagdo dos recursos visuais foi utilizado
o software Excel, e para os calculos estatisticos e obten¢ao dos valores dos recursos visuais
foram utilizados os softwares Gretl e Stata.

4 Analise dos Resultados

4.1 Anélise do Perfil dos Consumidores

Algumas das caracteristicas demograficas dos respondentes, que caracteriza a primeira
parte da pesquisa, estdo apresentadas na tabela 1, na qual ha dados que evidenciam que a
amostra coletada ¢ majoritariamente feminina em ambos os tipos de bancos, com 74,48% nos
bancos fisicos e 71,3% em bancos digitais.
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A maior parte de ambas as amostras se encontra na faixa etaria de 16 a 23 anos, com
45,86% nos bancos fisicos e 55,09% nos bancos digitais. Um fato relevante a se considerar ¢
que 79,63% da amostra tem entre 16 e 31 anos nos bancos digitais, j& com relacdo aos bancos
fisicos esse total cai para 65,52%, ou seja, a distribuicdo etdria ficou mais concentrada em
idades menores nos bancos digitais do que nos fisicos.

Tabela 1. Perfil demografico das amostras coletadas de bancos fisicos e digitais

Banco fisico Banco digital
Frequéncia Percentual Frequéncia Percentual
Feminino 216 74,48% 154 71,30%
Sexo Masculino 72 24,83% 60 27,78%
Nao binario 2 0,69% 2 0,93%
16 |-- 24 133 45,86% 119 55,09%
24 |-- 31 57 19,66% 53 24,54%
311]-39 26 8,97% 16 7,41%
39 |-- 46 13 4,48% 7 3,24%
Idade 46 |-- 54 26 8,97% 13 6,02%
54 |-- 62 23 7,93% 6 2,78%
62 |-- 69 9 3,10% 1 0,46%
69 |-- 77 2 0,69% 1 0,46%
77 |-- 84 1 0,34% 0 0,00%
Até R$ 1045,00 63 21,72% 54 25,00%
Renda De R§ 1045,01 a R$ 2919,00 99 34,14% 92 42,59%
mensal De R§ 2919,01 a R$ 4793,00 53 18,28% 32 14,81%
individual De R§ 4793,01 a R$ 7604,00 29 10,00% 12 5,56%
Mais que R$ 7604,00 11 3,79% 6 2,78%
Prefiro ndo informar 35 12,07% 20 9,26%

Fonte: Elaboragdo propria com dados das amostras coletadas (2020).

Com relacao a média de idade dos respondentes, a dos bancos fisicos foi 31,25 anos, ja
a dos bancos digitais 26,8 anos, ¢ a idade mais frequente foi a de 20 anos (moda). Sobre o
desvio-padrao, a amostra de bancos fisicos apresentou um valor de 14,42 e dos digitais, 16,56,
sendo assim, percebe-se que os valores estdo melhores distribuidos em torno da média dos
digitais, enquanto nos fisicos, as idades estdo mais condensadas proximas da média.

A localidade das pessoas entrevistadas apresentou diferenga quanto a concentragao nas
cidades, com relagdo aos bancos fisicos, a maior parte dos respondentes reside em Timbo
(33,45%), seguido por Floriandpolis (25,17%) e Blumenau (10,69%), sendo que as demais
cidades apresentaram percentuais menores que 4%. Em relagdo aos bancos digitais, a maior
parte dos respondentes (32,87%) reside em Florianopolis, seguida por Timbo (24,07%) e
Blumenau (12,96%), as demais cidades apresentaram percentuais menores que 5%, € a
categoria “Outros” apresentou um alto percentual por reunir um grande numero de cidades
(grande variabilidade de localidades). Sobre o nivel de formagdo, em ambas as categorias a
maioria tem o ensino superior incompleto, 45,86% nos fisicos e 56,02% nos digitais.

Com relagdo a renda mensal individual, tanto nos bancos fisicos, quanto nos digitais, a
maior parte dos respondentes se enquadra na categoria “De R$1045,01 a R$2919,00”, com
34,14% e 42,59%, respectivamente, sendo assim, a maioria recebe mais que um salario minimo.
Analisando a renda mensal familiar, da mesma forma hé equidade em relagdo as categorias,
sendo que os respondentes se enquadram em “Entre R$4001,00 e R$7000,00”, com 31,72% e
31,02%, respectivamente.
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A diferenga entre os tipos de bancos a respeito do tempo de utilizacdo ¢ bastante
discrepante, ressaltando o fato de que os bancos digitais ainda sdo novidade no mercado. A
amostra que utiliza bancos fisicos faz uso ha mais de trés anos (68,62%), sendo pouco
representados os demais periodos. J4, com relagcdo aos bancos digitais, os respondentes fazem
uso predominantemente entre um e dois anos (35,65%), sendo que logo em seguida aparece o
periodo de menos de um ano (26,39%), ou seja, menos da metade dos consumidores utilizam
de tais servigos ha mais de 2 anos, como revela a figura 1.

BancosFisicos ®BancosDigitais

100,00%
<
E 80,00% 68,62%
i 60,00%
- 5.659
& 40,00% 26,39% 35,65%
8 . 19,44% 18,52%
ke 20,00% 7_,930/' 2,07% 11.38% .
£ 000%
b Menos de 1 ano Entre 1 e 2 anosEntre 2 e 3 anosMais que 3 anos
&

Tempo de utilizacio

Figura 1. Tempo de utilizacdo dos bancos fisicos e digitais
Fonte: Elaboragdo propria com dados das amostras coletadas (2020).

Para ambas as amostras foi perguntado sobre quais bancos sdo utilizados, dado que um
respondente poderia selecionar mais de um banco. Diante dessa analise, trés bancos tradicionais
se destacaram: Banco do Brasil (34,64%), Caixa Econdmica Federal (26,56%) ¢ Bradesco
(20,55%). Sobre os bancos digitais, um banco que se sobressaiu foi o Nubank (66,54%),
seguido pelo Banco Inter (17,67%). Além disso, uma das perguntas feitas aos respondentes
tratava de quais servigos sdo utilizados nos bancos, sendo que nessa questdo havia a
possibilidade de multipla escolha. O servigo mais utilizado para ambas as categorias foi a
movimentag¢do da conta corrente (TED, saque, depdsito), seguido pelo uso do cartdo de crédito.

4.2 Analise Descritiva da Satisfagdo dos Consumidores

Ao longo da pesquisa as afirmagdes serdo tratadas com formas reduzidas, logo a
primeira afirmacdo que consta na tabela 2 sera tratada como facilidade, a segunda como
disponibilidade de crédito, a terceira como variedade, a quarta como sistema, a quinta afirmagao
como clareza, a sexta como seguranga, a antepentiltima como rentabilidade, a pentiltima como
custos e ultima como atendimento de necessidades.

A secdo que trata sobre a satisfacdo dos consumidores se caracteriza como qualitativa
(variaveis qualitativas ordinais), e o tratamento adotado foi a analise das frequéncias de cada
opcao selecionada pelos respondentes, que sdo apresentadas na tabela 2.

Na secao de afirmagdes relacionadas ao atendimento e servigos prestados pelas
entidades, duas das afirmagdes ligadas aos bancos digitais atingiram concordancia total em mais
de 50% dos respondentes, estas foram as afirmacgdes atreladas a facilidade de resolugdo
de problemas (58,33%) e ao facil manuseio do aplicativo bancario (85,19%). Destas duas
afirmagdes, apenas aquela relacionada ao facil manuseio atingiu alta concordancia com relagao
aos bancos fisicos (42,76%), e mesmo sendo alta, atingiu apenas um pouco mais da metade do
percentual dos bancos digitais.

@ X4
= FACULDADES s
W unsul N USJ @ estacio BED BXE® EFioscispe  unoese

UNIVALI Uniersidade Municipal te 530 José SANTA CATARINA EN DONCA

Y Yy (- o Y

% i T — FUCAP :
moes: LR Unlarp UNOCHAPECO  caokasc Qg univille CouUCeff |Bnsae ﬁ\llwr\m&s b

8



= DE ESTUDANTES DE,

SEMINARID CATARINENSE _

CIENCIAS
CONTABEIS'

Jcncsc

Conectando Pessoas.
Fortalecendo a Profisséo!

Tabela 2. Frequéncia com relacio ao nivel de concordincia dos respondentes

Nivel de Concordancia

QUESTOES APLICADAS Concordo Discordo
Concordo Neutro Discordo
totalmente totalmente
Eu considero que h4  Banco 37 97 87 51 18
facilidade na resolucio  Fisico 12,76% 33,45% 30,00% 17,59% 6,21%
de problemas e bom Banco 126 67 15 3 5
atendimento. Digital 58,33% 31,02% 6,94% 1,39% 2,31%
. Em geral, acredito que o Banco 28 46 90 56 70
= banco tenha boa , .
F
:;: e 1sico 9,66% 15,86% 31,03%  19,31% 24,14%
& crédito, e € agil e livre Banco 90 54 50 11 11
5 deburocracias quanto a Disital o . . . .
£ SUA CONCEsSAo. 1gita 41,67% 25,00% 23,15% 5,09% 5,09%
£ 5 | acredi Banco 45 91 88 50 16
g bmegeralacredio que pyeo 15529 31,38%  3034%  17.24%  5,52%
S ha variedade de
- . Banco 91 72 44 5 4
< produtos e servigos. o
Digital  42,13% 33,33% 20,37% 2,31% 1,85%
E i . / Banco 124 82 41 30 13
u ;Oﬁzgtfvrg g:g:iffa Fisico  42,76%  2828%  14,14% 1034%  4,48%
. . Banco 184 2 9 1 0
manuseio. Y.
Digital 85,19% 10,19% 4,17% 0,46% 0,00%
Fu confionobancoe  Banco 60 90 87 47 6
considero que tenha Fisico 20,69% 31,03% 30,00% 16,21% 2,07%
s clareza nas Banco 105 72 31 5 3
E informagdes. Digital  48,61% 33,33%  1435%  231% 1,39%
E Em geral, eu confiona Banco 127 83 56 18 6
&} seguranca quanto ao _ Fisico 43,79% 28,62% 19,31% 6,21% 2,07%
acesso ao banco pela  Banco 115 60 32 7 2
internet. Digital  53,24% 27,78% 14,81% 3,24% 0,93%
E L ach ha Banco 8 29 73 89 91
m geral, acho quUe d  pigico  2,76% 10,00%  2517%  30,69%  31,38%
uma boa rentabilidade
. . Banco 64 62 58 21 11
@ (juros recebidos). .
é Digital  29.63% 28,70% 26,85% 9,72% 5,09%
8 E | di Banco 18 21 68 92 91
m geral, acredifo quUe  gygeq 6219, 724%  2345% 31,72%  31,38%
ha baixos custos dos
SeIVigos Banco 139 45 21 9 2
' Digital  64,35% 20,83% 9,72% 4,17% 0,93%
8 Banco 80 91 73 37 9
=] . r e
= Em geral, acredito que o Fisico 27,59% 31,38% 25,17%  12,76% 3,10%
'z banco atende as minhas
3 necessidades. Banco 142 53 13 7 1
2 Digital  6574%  24,54%  6,02%  3,24% 0,46%

Fonte: Elaboragdo propria com dados das amostras coletadas (2020).

Com relagdo a facilidade de resolu¢ao de problemas nos bancos fisicos, a maioria dos
respondentes se mostrou concordante (33,45%) ou neutra (30%), sendo que pequena parte dos
respondentes concordou totalmente com tal facilidade.

Ainda com relagdo a se¢do de atendimento e servigos, a afirmacao que diz respeito a
concessao de crédito e suas facilidades teve alta concordéancia total nos bancos digitais (41,67%)
e alta neutralidade nos bancos fisicos (31,03%), sendo que nessa categoria, a concordancia total
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atingiu apenas 9,66% dos respondentes. E valido ressaltar nessa categoria que os niveis de
discordancia e discordancia total sdo muito baixos nos bancos digitais, e ficaram ambos com
valores 5,09% dos respondentes. Além disso, os respondentes se dividiram principalmente
entre os niveis 1 e 4 nos fisicos, e principalmente entre os niveos 3 e 5 nos digitais.

Sobre a afirmacdo que expressa a variedade de produtos e servigos nos bancos fisicos,
a maior parte dos respondentes se mostrou concordante (31,38%) ou neutra (30,34%), e parte
consideravel se mostrou discordante (17,24%) e nos bancos digitais, a maioria se mostrou
totalmente concordante (42,13%) e concordante (33,33%), ndo havendo parte consideravel em
discordancia quanto a essa afirmagao.

A respeito da secdo que abrange a confianca dos respondentes quanto as entidades,
foram feitas duas afirmag¢des, uma com relagao a clareza nas informacdes compartilhadas pelos
bancos, e outra sobre a seguranga que os respondentes sentem ao acessar as entidades via
internet. A grande maioria dos respondentes de bancos digitais concorda totalmente (48,61%)
ou concorda (33,33%) que confiam e obtém informacgdes claras desses bancos, ou seja, mais
que 80% da amostra fica satisfeita com esse ambito. Ja nos bancos fisicos, 61,03% dos
respondentes concordam ou s3o neutros a essa informag¢do, sendo que apenas um quinto
(20,69%), aproximadamente, dos respondentes se mostra totalmente concordante.

Com relagdo a concordancia sobre a seguranga no acesso pela internet, as frequéncias
se distribuiram de forma bastante parecida entre ambos os bancos, sendo assim, a maioria dos
respondentes concorda totalmente que se sente seguro em acessar a plataforma pela internet, e
¢ minoria os que discordam totalmente dessa informagdo, ndo chegando nem a 1% os
insatisfeitos com esse quesito nos bancos digitais.

A secdo que aborda os custos bancarios € a que expressa maior discordancia nos bancos
fisicos, expondo que nesse ponto tais bancos nao atingem sua exceléncia, o que ¢ exatamente o
oposto em bancos digitais. Com relacdo a rentabilidade que os bancos digitais oferecem, a
maioria dos respondentes (85,19%) se mostrou totalmente concordante, concordante ou neutra
tendo em vista bons valores de juros recebidos, sendo que a distribuicdo de frequéncia ficou
principalmente entre 3 e 5. J4 em relacdo aos bancos fisicos, a maioria (87,24%) expressou
neutralidade, discordancia ou total discordancia com a afirmagdo apresentada. Apenas 2,76%
dos respondentes acredita que os bancos fisicos aos quais possuem conta de fato atendem uma
boa rentabilidade (concordam totalmente), comparado aos 29,63% dos respondentes que
expressaram isso com relagdo a modalidade digital.

Muitos consumidores trocam de banco pelos altos custos atrelados a seus servigos, e
esse ¢ um dos motivos que os faz aderir aos bancos digitais: a redugdo de custos e taxas
(DAVIS; TUORI, 2000). Frente a isso, com relagdo a afirmagao sobre baixos custos dos bancos
digitais, 64,35% dos respondentes tiveram concordancia total, enquanto nos fisicos, apenas
6,21% expressaram essa opinido. A discordancia total quanto aos baixos custos em bancos
fisicos atingiu 31,38% dos respondentes, enquanto essa opinido nos digitais chegou a 0,93%.

No que tange ao atendimento geral das necessidades dos consumidores dos bancos
digitais, a maioria (65,74%) se mostrou totalmente concordante (nivel 5) a afirmagao, e apenas
9,72% dos respondentes expressaram opinido de neutra a totalmente discordante com relacdo a
1sso. J& nos bancos fisicos houve concordancia (nivel 4) da maioria (31,38%) dos respondentes
e quase metade (41,03%) demonstrou de neutralidade a total discordancia.

Além disso, foram feitas quatro afirmagdes extras para os bancos digitais: a primeira
delas trata a adesdo a essa modalidade bancaria como uma decisdo inteligente, sendo que
92,13% dos respondentes concordaram totalmente ou concordaram com a afirmacdo. A
segunda trata da maior utilizagdo dessa modalidade bancaria no futuro, tendo 84,26% dos
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respondentes concordando totalmente com a afirmacao e expressando que a grande maioria tem
interesse em aumentar a frequéncia de utilizagdo dos bancos digitais.

A terceira afirmacgdo aborda o possivel aumento do numero de servicos utilizados em
plataformas digitais, a qual gerou uma alta concordancia total (76,85%) e concordancia
(16,20%) dos respondentes. E a ultima afirmagdo trata da confianga nas instituicdes
bancarias que fornecem servigos ligados a plataformas digitais, que atingiu 86,57% entre
respondentes que concordaram totalmente e concordaram com tal afirmac¢ao. Com essa secao,
pode-se perceber a alta concordancia dos consumidores de bancos digitais em aumentar a
utilizacao dessas plataformas, reflexo do alto nivel de satisfacdo que encontram.

4.3 Comparacao das Médias de Satisfacao

Para comparar a satisfagdo entre as duas amostras coletadas, foi criada uma nova
variavel (quantitativa) e atribuida a ela o escore de cada respondente, sendo que caso a resposta
tenha sido “Concordo totalmente” a pontuagdo atribuida foi 5, para “Concordo” foi 4, e assim
sucessivamente. A pontuacdo por respondente poderia variar de no minimo 9 pontos € no
maximo 45 pontos, como mostra a tabela 3.

Tabela 3. Medidas descritivas dos escores de satisfacio

Escore de Satisfacio Média Desvio-padrao Minimo Maiximo Intervalo de confianc¢a
Banco Fisico 28,9793 6,7971 12 45 28,1937 a 29,7649
Banco Digital 38,4259 5,649 12 45 37,6683 a 39,1835

Fonte: Elaboragdo propria com dados das amostras coletadas (2020).

Observa-se que os minimos ¢ maximos das duas modalidades sdo os mesmos, e além
disso, houveram observacdes que pontuaram o maximo com relacdo a ambos os bancos
(concordo totalmente em todas as questdes). Com relacao ao escore médio de cada amostra, o
que se refere aos bancos digitais atingiu uma pontuagdo que representa 85,39% do maximo
possivel, e com relacdo aos bancos fisicos, seu escore médio representa 64,4% do maximo
possivel, tendo entdo maior pontuagdo nos bancos digitais.

Outra observacao a ressaltar ¢ a diferenca entre o nimero de respondentes de ambas
as categorias, a qual totaliza 74 observacdes, € a diferenca no escore total ¢ de apenas 104
pontos, o que atribui uma média de 1,41 pontos por respondente. Sobre o desvio padrao da
variavel escore, nota-se que o valor da amostra de bancos fisicos ¢ maior que a de bancos
digitais, o que expressa que os valores amostrais dos fisicos estdo melhores distribuidos em
torno da média, ja o dos digitais estdo mais concentrados proximos da média, logo a amostra
de bancos digitais aparece de forma mais homogénea.

Baseado no modelo de distribuicdo continua t de student, que se caracteriza por ter
semelhancas com a distribui¢do normal padrao (FONSECA e MARTINS, 2011), desenvolveu-
se a hipotese nula de que as médias dos escores de bancos digitais e fisicos sao iguais (Ho:
E.= E;) e a hipotese alternativa de que essas médias sdo distintas (H;: Es# Er). As hipoteses
foram testadas a um nivel de confianca de 95%, no sofiware Gretl, e apresentaram intervalos
de confianga expressos na tabela 3. A estatistica do teste (t) chegou a um total de 16,597, e o p-
valor bicaudal totalizou um valor bastante baixo (1,135x10+°) comparado ao nosso alpha
(0,05), sendo assim, rejeita-se Hoao nivel de confianca de 5% e adota-se a hipotese
alternativa, logo, as médias dos escores de satisfacdo obtidos nos bancos fisicos e digitais de
fato apresentam diferenca.
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4.4 Verifica¢do da Associacdo entre as Variaveis

Para testar a associacdo entre as variaveis qualitativas da pesquisa, foi utilizada a Analise
de Correspondéncia (ANACOR), que faz uso do teste qui-quadrado, tendo o intuito
de comparar as frequéncias observadas com frequéncias esperadas, sendo que as hipoteses de
teste ndo dependem de parametros populacionais, por isso se trata de um teste nao paramétrico.
(FONSECA e MARTINS, 2011) Com isso assume-se duas hipoteses: Ho: ndo ha associagdo
entre as varidveis e H;: ha associagdo entre as varidveis estudadas. Com a aplicagdo da Analise
de Correspondéncia (ANACOR), sdao fornecidas as coordenadas de cada variavel,
possibilitando a construcdo de um mapa perceptual, e assim, tornou-se possivel a analise
da associagdo entre as categorias da variavel que representa o atendimento das necessidades
com as demais variaveis de satisfacao.

Consoante ao pensamento de Solomon (2016), que conceitua satisfacdo do consumidor
como o atendimento as suas necessidades apos utilizacdo de produtos ou servigos, buscou-se
testar a associacdo entre a varidvel que representa o atendimento as necessidades dos
respondentes e as variaveis que representam as demais concordancias com relagdo a satisfacao
em determinados quesitos. Sendo assim, por meio do teste qui-quadrado foi obtida a tabela 4,
que contém o resultado do teste (y?), o coeficiente de contingéncia modificado (C*) e o p-valor
para cada uma das associagdes.

Com o teste qui-quadrado observou-se que todas as varidveis apresentaram p-valor
muito abaixo de 0,05, e com isso, podemos rejeitar a hipdtese nula que argumenta a nao
associacgdo entre as variaveis a 95% de confianca, logo, aceita-se a hipotese alternativa em que
as variaveis possuem associa¢ao ao atendimento das necessidades dos respondentes. Aceitando
a hipotese alternativa, foi verificada a existéncia de associag@o entre as varidveis e também a
relagdo de dependéncia entre suas categorias (p-valores menores que 0,05).

Quanto aos bancos fisicos, as varidveis que apresentam maiores associacdes com 0
atendimento as necessidades dos consumidores sdo a facilidade, clareza, variedade e o sistema,
ou seja, as frequéncias dos valores encontrados para a variavel atendimento de necessidades
sao influenciados pelos valores das varidveis apresentadas.

Sobre os bancos digitais, as varidveis menos representativas quanto a associacio
sao rentabilidade e seguranca, ou seja, as frequéncias dos valores encontrados para a variavel
em analise sdo pouco influenciadas pelos valores dessas varidveis. Ja4 as demais apresentam
significativa relevancia nas frequéncias da variavel principal.

Com relagdo as varidveis que descrevem o perfil dos respondentes (género, nivel de
formacao, faixa de renda mensal individual e familiar e tempo de uso), foi realizado o teste qui-
quadrado e aplicagdo da Andlise de Correspondéncia para verificagdo de associagdo com
relacdo as variaveis de satisfacdo. Referente aos bancos digitais, com 95% de confianga,
constatou-se que ocorreram apenas quatro associacdes entre variaveis: género e rentabilidade
(p-valor de 0,038), que apresentou também associagao entre as categorias feminino, concordo
totalmente e concordo com relacdo a boa rentabilidade nos bancos digitais. Houve também
associacao entre género e variedade (p-valor de 0,044).

Além disso, encontrou-se associagdo entre sistema e faixa de renda mensal individual
(p-valor de 0,006), e posteriormente verificou-se a associagdo entre as categorias concordo
totalmente e concordo (sobre a facil utilizagdo do sistema) e as faixas de renda até um salario
minimo, de R$ 2919,01 a 4793,00, mais que R$ 7604,00 e¢ prefiro ndo informar. Houve
associacdo entre idade e custos (p-valor de 0,0000 — arredondamento de 4 casas decimais), que
apresentaram associagdo entre as categorias concordo e concordo totalmente com as faixas de
idade de 16 a 38 anos e de 77 a 84 anos.
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Ja com relagdo aos bancos fisicos, com 95% de confianga, apresentou-se um maior
nimero de associacdo entre as varidveis. A associacdo ocorreu entre a variavel género com
as variaveis facilidade (p-valor 0,0000 — arredondamento de 4 casas decimais), clareza (p-valor
de 0,012) e atendimento de necessidades (p-valor de 0,006), sendo que nesses trés casos, a
partir da ANACOR, encontrou-se associagdo entre respondentes do sexo feminino e as
respostas: concordo totalmente, concordo e neutro para as afirmacdes referentes a
facilidade, clareza e atendimento as necessidades, e também associagdo entre o género
masculino e as respostas discordo e discordo totalmente.

Houve também associacdo entre género e variedade (p-valor de 0,035) que
demonstrou associagdo entre a categoria feminino com concordo totalmente, concordo e
discordo e da categoria masculino com neutro e discordo totalmente. Ocorreu também
associacdo entre género e sistema (p-valor de 0,035), e entre as variaveis nivel de formagdo e
rentabilidade (p-valor de 0,012).

Tabela 4. Resultado do teste qui-quadrado das variaveis relacionadas a satisfacio

Variavel atendimento Variavel atendimento
de necessidades de necessidades
er . Banco Banco er . Banco Banco
Variaveis Dados Fisico Digital Variaveis Dados Fisico Digital
x2 133,0463 154,9056 x2 154,5706  130,1742
Facilidade C* 0,6528 0,6833 Variedade C* 0,6829 0,6484
p-valor 0,0000 0,0000 p-valor 0,0000 0,0000
%2 117,1753 188,2567 - T %2 69,0500  129,5629
Clareza C* 06271 07216 |Disponibilidade ., 0,5204  0,6474
de crédito
p-valor 0,0000 0,0000 p-valor 0,0000 0,0000
x2 57,9453 96,4408 x2 103,0937 133,7091
Rentabilidade C* 0,4863 0,5875 Sistema C* 0,6010 0,6538
p-valor 0,0000 0,0000 p-valor 0,0000 0,0000
%2 62,2234 170,4610 x2 73,8871 86,0084
Custos C* 0,5000 0,7022 Seguranca C* 0,5338 0,5643
p-valor 0,0000 0,0000 p-valor 0,0000 0,0000

Fonte: Elaboragdo propria com dados das amostras coletadas (2020).

Apresentaram  associacdo  também  as varidveis faixa de renda  mensal
individual e custos (p-valor de 0,008), que mostrou associagdo entre os respondentes que tém
renda individual mensal menor que um salario minimo, e as opinides neutro e discordo quanto
aos baixos custos, o que revela que para esta categoria os custos ndo estdo indo ao encontro de
suas necessidades. Encontrou-se associagdo também entre faixa de renda mensal individual e
disponibilidade de crédito (p-valor de 0,005), revelando, segundo a ANACOR, associagdo entre
as categorias de respondentes que recebem até um saldrio minimo, os que preferem nao
comentar € a opinido neutra quanto a variavel de satisfagdo, além disso, houve associagdo
entre a categoria que tém renda entre R$ 4793,01 a R$ 7604,00 com as opinides discordo e
discordo totalmente quanto a disponibilidade de crédito oferecida pelos bancos fisicos.

E as associagdes comprovadas com relacdo a variavel faixa de renda mensal familiar
foram com as variaveis clareza (p-valor de 0,021), rentabilidade (p-valor de 0,036) e seguranca
(p-valor de 0,012). A variavel idade mostrou associacdo com rentabilidade (p-valor de 0,008),
na qual observou-se associagdo entre as categorias discordo e discordo totalmente com a faixa
de idade de 16 a 30 anos ¢ associagdo entre neutro ¢ concordo com a faixa de idade de 31 a 38
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e 54 a 68 anos, com relagdo a rentabilidade apresentada pelos bancos fisicos. E por fim, houve
associacao entre idade e custos (0,015).

Com a construcao dos mapas perceptuais entre as variaveis de satisfagdo e a variavel de
atendimento as necessidades dos consumidores, percebeu-se um padrao com relagdo a elas no
que diz respeito a amostra de bancos digitais: houve associagdo entre a total concordancia para
ambas as afirmacdes, ou seja, encontrou-se associagdo entre os respondentes que concordam
totalmente que o banco atende suas necessidades de um modo geral, e concordam com a outra
variavel analisada que mostra algum aspecto da satisfagdo, como seguranca, facilidade, entre
outras. Ja com relagdo aos bancos fisicos, 0 mesmo nao ocorre, SA0 raros 0s casos em que
ha grande associagdo entre ambas as totais concordancias.

Além disso, com relagdo aos bancos fisicos pode-se analisar que a relagdo entre
atendimento das necessidades e a clareza das informacgdes aos consumidores apresenta
associacdo entre as mesmas categoriais, ou seja, ha associagdao entre a concordancia total de
ambas as afirmacdes, como também associacdo entre a neutralidade das categorias, e assim em
todas elas. Nesse caso, os respondentes que concordam totalmente com a clareza das
informagdes também concordam com o atendimento geral de suas necessidades.

Encontrou-se uma associagao bastante semelhante entre as categorias das variaveis
atendimento de necessidades e seguranga em ambos os bancos, sendo associada as categorias
concordo totalmente de ambas as varidveis, expressando o quanto a seguranga ¢ fundamental
no atendimento das necessidades dos consumidores, independentemente do tipo bancario.

A relagdo que a varidvel atendimento de necessidades e custos de produtos e servicos
mantém uma com a outra ¢ de associacdo, sendo que esta existe, no caso dos bancos
digitais, entre as categorias concordo totalmente, concordo e neutro de ambas as
variaveis, apresentando que a opinido dos consumidores ¢ boa em ambos os aspectos, €
que essas informacdes mantém ligacao entre elas, logo, os baixos custos atrelados aos produtos
e servicos tém associacdao com o atendimento das necessidades. Ja nos bancos fisicos isso nao
acontece, ha associacdo entre as variaveis, contudo em relagdo as categorias, ha uma grande
dispersdo no mapa perceptual, sendo dificil localizar as associa¢des, notando apenas a
associacdo entre concordo e neutro da varidvel de atendimento as necessidades e discordo com
relagdo aos custos, logo, nesse caso os custos ndo sao fator relevante para a obtengcdo de bom
atendimento das necessidades.

5 Consideracoes Finais

Esta pesquisa procurou identificar as diferencas no nivel de satisfacdioe o
perfil dos consumidores de produtos e servi¢os de bancos fisicos e digitais, uma vez que o
ultimo citado € uma classe que vem crescendo constantemente.

Com relagdo ao perfil de ambas as amostras, constatou-se que estas foram formadas
principalmente por pessoas do sexo feminino e clientes da faixa etaria mais baixa (entre 16 e
24 anos). Notou-se uma adesao maior aos bancos digitais de pessoas mais jovens comparada a
amostra dos bancos fisicos, que se apresenta melhor distribuida nas demais categorias etarias.
Ambas as amostras apresentaram maior concentra¢do no nivel de formagao ensino superior
incompleto, que também expressou frequéncias maiores nos bancos digitais, e
melhor distribui¢ao nos bancos fisicos.

Sobre o tempo de adesdo as modalidades bancarias, notou-se grande diferenca entre as
amostras, sendo que com relagdo aos bancos fisicos € mais comum encontrar respondentes que
tenham conta h4 mais de trés anos, e nos bancos digitais, entre um e dois anos, pois de fato se
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trata de uma modalidade mais recente. Os bancos mais utilizados pelas amostras sao Banco do
Brasil (fisico) e Nubank (digital).

Conclui-se também que ha associagdo entre as variaveis que representam a satisfacao
dos consumidores, ou seja, a variavel de atendimento de necessidades esta associada as demais,
como por exemplo, baixos custos, bom sistema para manuseio, clareza nas informagdes, entre
outras. Com relagdo ao teste de hipoteses aplicado nos escores dos respondentes, conclui-se que
as médias sao diferentes nos tipos bancarios, logo, a satisfagao dos consumidores nao ¢ igual.

A respeito da pesquisa de satisfacdo, notou-se frequéncias maiores em “concordancia
total” das afirmagdes nos bancos digitais, em alguns casos frequéncias até trés vezes maiores
que as dos fisicos, o que revela melhor adequagdo dos bancos digitais ao atendimento das
necessidades dos consumidores, bem como as expectativas quanto aos servigos que utilizam.

No que se refere as afirmacdes relacionadas ao atendimento e servigos dos bancos, todas
apresentaram maior concordancia em relacdo aos bancos digitais, principalmente as que versam
sobre boa disponibilidade de crédito, sem burocracias e sobre a variedade de produtos e
servicos. Sobre a confiancados respondentes, a afirmacdo que trouxe maior
discrepancia na concordancia entre as duas modalidades bancérias foi a que se refere a clareza
obtida nas informagdes fornecidas pelos bancos, e a respeito dos custos, ambas as afirmacdes
feitas tiveram niveis de concordancia maiores na amostra de bancos digitais, o que expressa o
melhor rendimento e menores custos dessa modalidade.

A sessao que aborda sobre o atendimento geral das necessidades € a variavel que pode
trazer mais fortemente a opinido e diferenca na satisfacdo dos consumidores de ambos os
bancos, conforme Solomon (2016), sendo que esta apresenta uma ampla diferenca na
distribuicdo das frequéncias, que se apresentam consideravelmente maiores no nivel de total
concordancia nos bancos digitais. Destarte, os respondentes se mostram mais satisfeitos com
os produtos e servigos dos bancos digitais. E além disso, consideram a utilizacdo dessa
modalidade uma decisdo inteligente, bem como expressam interesse em aumentar o nimero de
servigos utilizados em bancos digitais.

Sobre as limitagdes encontradas por essa pesquisa pode-se destacar a escassa
quantidade de trabalhos académicos na area de satisfagdo em bancos digitais, o que dificultou
a coleta de algumas defini¢gdes e relagdes que sdo importantes para a pesquisa. Além disso,
outra limitacdo encontrada foi o uso de variaveis qualitativas para questionar a satisfacdo dos
respondentes, o que dificultou a analise dos dados, pois caso tivesse sido feita com variaveis
quantitativas outras andlises, como medidas de tendéncia central, poderiam ter sido aplicadas.

O presente estudo atingiu os objetivos propostos, e para estudos futuros, recomenda-se
que o questiondrio seja aplicado a amostras maiores e em outras localidades para verificagao
dos dados obtidos e, se condizem ou nao com os dados encontrados nessa pesquisa. Também,
recomenda-se 0 uso de outros métodos estatisticos para andlise de diferentes perspectivas das
amostras coletadas.
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