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Ascensdo dos Bancos Digitais: Determinantes da Satisfagdo com o Servi¢o Bancario em
Diversos Tipos de Bancos

Resumo

Este estudo buscou determinar a probabilidade de escolha de um banco — sendo ele digital,
publico ou privado - em funcédo de atributos de satisfacdo de clientes com o servi¢o bancario.
O método envolveu aplicacdo de 361 questionérios fisicos e online para estudantes de duas
Instituicdes de Ensino Superior de Monte Carmelo e de Uberlandia. A analise dos dados
envolveu analise bivariada (Teste Kruskal Wallis) e regressdo logistica. Como principais
resultados, constatou-se que: (a) a probabilidade de escolha do banco publico em relacéo aos
demais bancos é influenciada positivamente pela marca/tradicdo do banco e pelo fato do
respondente ser do sexo masculino; (b) a probabilidade de escolha do banco privado em relacéo
aos demais é impactada positivamente pelas linhas de crédito ofertadas pelo banco e
negativamente pelos aplicativos de celular e pela ética e credibilidade do banco; (c) a chance
de escolha do banco digital sofre influéncia positiva dos aplicativos de celular, do sexo
masculino e do estado civil solteiro. Por sua vez sofre influéncia negativa do nivel de
relacionamento com o gerente e da marca/tradicdo do banco digital.

Palavras-chave: Satisfacdo do cliente; Fatores Determinantes; Bancos Digitais; Bancos
Tradicionais; Regressdo Logistica.

1 Introdugéo

A satisfacdo das necessidades e dos desejos dos consumidores esta atrelada a qualidade
de produtos e servicos que se enquadrem em suas preferéncias e perfil de consumo. As
exigéncias crescentes dos consumidores sdao acompanhadas pelas constantes inovacdes
tecnoldgicas que sao diariamente descobertas e implantadas (Di Lascio, 2001).

Os servicgos personalizados exigidos pelos clientes, assim como a urgéncia e agilidade
na realizacdo de transagdes, levam a uma busca por servi¢os de autoatendimento, em que o
préprio consumidor realiza o que necessita e quando necessita (Figueiredo, Santos, Carneiro &
Aragjo, 2012). Ainda segundo Figueiredo et al. (2012), os consumidores de servi¢os bancérios
procuram cada vez mais evitar as agéncias bancarias fisicas.

A crescente demanda pelo autoatendimento, em conjunto com os avangos tecnologicos
exigem do setor bancario solugdes em produtos e servigos de elevada qualidade, caracterizando-
se como servicos criativos e inovadores (Rosa, Schreiber, Schmidt & Kuhn, 2017). Essa
necessidade impactou no surgimento de novos canais de acesso para as transacdes bancarias
(Gomes, Kneipp, Rosa & Bichueti, 2012).

Os avangos na tecnologia da informacgao e as novas transagdes bancérias trazem consigo
uma maior independéncia ao cliente e geram uma maior competitividade entre as empresas.
Além da competitividade entre as institui¢des que ja atuavam no mercado, houve também o
surgimento de novos entrantes no segmento de servigo bancério. Startups do ramo surgiram
com uma promessa de servigo diferenciado para o usudrio, tornando-se novos concorrentes para
as entdo tradicionais institui¢cdes financeiras (Nubank, 2019).

Segundo uma pesquisa da Federagdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) (2017),
apesar da facilidade e dos beneficios que trazem as contas de acesso digital em relagdo as contas
de acesso fisico, ainda existe uma parcela do mercado consumidor de servigos de natureza
financeira que utiliza os canais de atendimento fisico para acesso aos servicos, principalmente
de natureza consultiva. Isso demonstra a complementacao dos servigos digitais com os servigos
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de atendimento pessoal.

O objetivo desta pesquisa envolveu determinar a probabilidade de escolha de um banco
— sendo ele digital, publico ou privado - em funcdo de atributos de satisfagdo de clientes com o
servico bancério. O estudo abordou quais sdo os fatores que determinam a abertura ¢ a
manuten¢do de contas nos devidos bancos. A pesquisa buscou compreender também o nivel de
satisfacao do consumidor com seu banco atual e a possibilidade de migragao para outro banco.

Os atributos ou fatores determinantes para a escolha dos bancos selecionados nesta
pesquisa foram: - tarifas e taxas do banco; - juros e custos de empréstimo; - opgdes de
investimento oferecidas; - quantidade e localizagdo das agéncias; - quantidade e localizagdo de
caixas eletronicos; - relacionamento com gerente; - atendimento dos funcionarios; - aplicativos
de celular; - servigos disponiveis no site; - limites de crédito oferecidos; - fun¢des de cartdo de
crédito; - anuidade zero no cartdo de crédito; - processo para abertura de conta; - ética e
credibilidade do banco; - marca ¢ tradicdo do banco. Como variaveis de controle, foram
adicionados: escolaridade, renda, estado civil e idade do respondente.

Quanto ao método, o estudo envolveu aplicagdo de questiondrios fisicos e online para
estudantes dos cursos de Administracdo e Ciéncias Contabeis de duas IES (Instituigdes de
Ensino Superior) das cidades de Monte Carmelo e Uberlandia. A amostra final envolveu 361
questionarios com respostas validas. A analise de dados adotou testes bivariados, utilizando o
teste ndo paramétrico de Kruskal Wallis e analise de regressao logistica.

O estudo contribui com a literatura ao realizar uma analise do mercado consumidor de
servigos bancarios no momento da escolha da instituicdo para aplicacdo de recursos. Nao foi
encontrado nenhum estudo no Brasil que avalie a probabilidade de escolha de bancos em
relacdo a seus atributos de satisfacdo, o que caracteriza o carater inovador desta pesquisa. Os
resultados do estudo permitem fazer inferéncias sobre o crescimento dos bancos digitais em
relagdo aos bancos tradicionais.

2 Referencial Teorico
2.1 Satisfacido do cliente com o servi¢o bancario

O servigo bancario envolve um portfolio de atributos oferecidos com o intuito de atender
as necessidades dos consumidores. Dado que o foco das agéncias bancarias sdo os clientes, €
relevante compreender quais sao os fatores determinantes para a satisfacdo do consumidor deste
setor. Neste sentido, devido a alta concorréncia e a crescente demanda por servigos cada vez
mais personalizados, ¢ importante ouvir a opinido do cliente bancario sobre o que se pode
melhorar nas instituigdes financeiras (Lima, Silva, Neto, Frota & Rezende, 2016).

Segundo Amorim et al. (2015), a similaridade entre os servigos oferecidos pelas
instituigdes bancarias gera a importancia do foco na satisfa¢ao do cliente. Devido a proximidade
entre o portfolio de servigos entre os diversos bancos, os agentes bancarios precisam se valer
de vantagens competitivas para atrair o mercado consumidor, ¢ consequentemente fidelizar o
cliente. A captacdo de clientes por bancos concorrentes torna-se mais facil quando estes se
encontram insatisfeitos com o servigo prestado por sua atual institui¢do. Por sua vez, o nivel
elevado de satisfagdo com o servigo bancario prestado pode fazer com que o cliente aplique
mais recursos na sua atual instituicdo (Subashini, & Gopalasamy, 2016).

A pesquisa realizada por Amorim et al. (2015) sugere também a importancia da
satisfacdo do cliente bancario para a divulgacdo da empresa. Segundo os autores, um cliente
fiel realiza propaganda positiva da empresa e divulga sua satisfagdo com o servico prestado por
esta. Isso se torna um auxilio positivo para a captagdo de novos clientes para a institui¢ao. Por
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outro lado, uma visao negativa do servigo prestado pela institui¢ao sob a perspectiva do cliente
pode tornar-se um fator destrutivo na imagem desta.

Em pesquisa seminal sobre essa tematica, Moutinho e Brownlie (1989) investigaram a
natureza e a direcdo das satisfacbes dos consumidores dos servi¢os bancarios, usando uma
técnica de escalonamento multidimensional ndo-métrico que os permitiu apresentar as
percepcdes dos clientes. Os autores encontraram altos niveis de satisfacdo com relacdo a
localizacéo e acessibilidade de agéncias e caixas eletrénicos, e aceitacdo dos niveis atuais
de taxas bancarias; mas expressaram alguma cautela na avaliacdo de novos servicos e de
melhorias.

Kumar e Manjunath (2012) estudaram a qualidade dos servigos bancarios visando
identificar as dimensdes que contribuem para a satisfacdo do cliente. Os autores utilizaram
cinco dimensdes, quais sejam: responsividade, confiabilidade, garantia, empatia e
tangibilidade. A amostra final foi composta por 152 respondentes, selecionados a partir de
amostragem aleatoria simples na cidade de Mysore (india). O método envolveu Teste t e anélise
de regressdo. Os autores encontraram que todas as dimensGes que foram utilizadas se
relacionam de forma positiva com a satisfacdo do cliente bancario.

Em pesquisa realizada por Gomes et al. (2012), a respeito da satisfacdo do cliente com
servicos de atendimento realizados pelo Banco do Brasil, avaliada por pessoas fisicas da cidade
de Santa Maria (RS), observou-se que os clientes demonstraram alto grau de satisfagdo com tal
instituicdo. Os servi¢cos com melhor avaliacdo neste estudo foram o de autoatendimento e o de
internet banking.

Sob a mesma Otica, Lima et al. (2016) verificaram o nivel de satisfacdo do cliente com
0 servico prestado pelo Banco do Brasil S/A na cidade de Bacabal — MA. Observaram baixo
grau de satisfacdo quanto a espera pelo atendimento e elevado grau de satisfacdo na qualidade
de resolucdo de problemas, no facil acesso ao caixa eletrénico e no ambiente oferecido aos
clientes.

Dado o crescimento do uso de e-service, Xavier, Sales, Kato e Maffezzolli (2014),
realizaram pesquisa sobre o impacto da qualidade do servigo online sobre a geragdo de
satisfacao do cliente. Os resultados encontrados pelos autores confirmaram sua hipotese de que
quanto maior a qualidade do e-service maior sera a satisfacdo do consumidor.

Os estudos sobre essa temdtica t€m um ponto em comum: a busca pelos fatores
determinantes que ajudam na captagdo e fidelizacdo de clientes pelos bancos. Nesta linha de
investigacao, Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008) pesquisaram os fatores determinantes
para avaliar a satisfacdo dos clientes. Constataram que um dos fatores mais importantes ¢ a
forma de resolucao de problemas de cada institui¢do financeira. Ademais, o nivel de satisfagao
com os gerentes, a qualidade de servicos oferecidos pelos caixas automadticos e 0s servicos
personalizados foram fatores muito importantes, principalmente para os clientes usuarios da
internet banking.

Shanka (2012) analisou a qualidade dos servigos oferecidos pelos bancos privados da
Etidpia em 2012. Para isso, investigou a relagdo entre a qualidade de servico, a satisfacdo e a
lealdade dos clientes, utilizando as cinco dimensdes do SERVPERF — um modelo que mede a
qualidade de servigo pelas percepcdes dos clientes -, quais sejam: confiabilidade, garantia,
tangibilidade, empatia e capacidade de resposta. Baseando em 260 questionarios aplicados em
bancos localizados na cidade de Hawassa, o autor mediu a percepcao dos clientes em relagao
ao respectivo servico bancario usando uma escala de 22 itens do SERVPERF.

Shanka (2012) encontrou que a qualidade de servico oferecido pelos bancos influencia
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positivamente a satisfacdo geral dos clientes, indicando que oferecer um servigo de alta
qualidade pode aumentar a satisfacao do cliente, e consequentemente, causa um alto nivel de
comprometimento ¢ fidelidade do cliente. Além disso, a empatia, a capacidade de resposta, a
tangibilidade, a garantia e a confiabilidade do banco, sdo de extrema relevancia para o nivel de
satisfacdo dos clientes.

relacionamento e a satisfacdo dos clientes nas politicas corporativas de um banco na Sérvia em
2014. A pesquisa envolveu varios segmentos de clientes localizados nas regides geograficas de
atuacdo do banco, incluindo uma amostra aleatéria de 700 clientes de crédito do banco. Os
resultados mostraram a importancia e o possivel impacto da satisfacdo do cliente no design de
servigos futuros, inovacgdes em produtos e gerenciamento de relacionamento do banco.

A pesquisa de Lima et al. (2016), traz como fatores importantes na avaliagao do servigo
bancario a praticidade dos servigos, qualidade no atendimento, infraestrutura bancaria, espera
no atendimento, quantidade de colaboradores para atendimento da demanda, acesso ao caixa
eletronico e seguranga.

Segundo Gomes ef al. (2012) e Subashini e Gopalasamy (2016), para avaliar o servigo
bancario, o cliente observa os seguintes determinantes: tangibilidade, confiabilidade, presteza,
seguranga e empatia.

De forma a aprofundar os estudos sobre satisfacdo e fidelizacdo de clientes bancarios,
Rosa et al. (2017) analisaram as praticas de gestdo aliadas a criagdo de valor e experiéncia do
usuario, demonstrando que os consumidores de servigos bancarios possuiam demandas nio-
atendidas nos quesitos “excesso de burocratizagdo” e “pouca inova¢ao”, que foram quebradas
com o surgimento dos bancos digitais. Sendo assim, observa-se que a burocratizagdo na
abertura e manutengao da conta, € a inovagao continua sao fatores determinantes para satisfagao
com o servico bancario.

2.2 Fintechs e sua evolucao

Segundo Gai, Qiu e Sun (2018), o termo fintech ¢ a abreviagao da expressao em inglés
Financial Technology e em tradugdo livre significa Tecnologia Financeira. As fintechs sao
empresas financeiras que adotam a inovagdo como forma de executar os servigos. O
desenvolvimento tecnologico no mercado financeiro possibilitou o surgimento de
empreendimentos inovadores que conciliam o servico bancirio com as ferramentas
tecnoldgicas disponiveis.

De acordo com Chen (2016), as fintechs sdo empresas robustas e dageis, nao
regulamentadas pelos 6rgdos competentes, que sdo focadas na entrega de servigos financeiros
com alto valor agregado ao cliente. Sendo assim, as fintechs sdo empresas que adotam a
inovacdo como sua forma de executar os servicos. Elas entregam ao cliente a solugdo de seu
problema de forma mais rapida e com reducdo da burocracia, se comparada aos bancos
tradicionais.

Arner, Barberis e Buckley (2016) consideram trés momentos para o estagio de evolucao
das empresas fintechs, iniciando-se em 1866 com a Fintech 1.0, seguida pela Fintech 2.0 e
finalizando com a Fintech 3.0. Segundo Arner, Barberis e Buckley (2016), a “Fintech 1.0: do
analogico para o digital” aconteceu no periodo entre 1866 e 1967. Este estdgio da evolucao
surgiu em um momento que houve a possibilidade de ligacdo agil e em nivel mundial de
informagdes. As transagdes financeiras fluiam neste momento através de “telégrafos, estradas
de ferro, canais, navios a vapor entre outras invengdes da época” (Gai, Qiu & Sun, 2018).

Para Arner, Barberis e Buckley (2016), o momento considerado “Fintech 2.0:
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Desenvolvimento de Servigos Financeiros Digitais Tradicionais™ aconteceu entre 1967 e 2008.
O segundo estagio foi marcado pela transi¢do de servigos que antes eram executados
analogicamente passando a serem executados digitalmente. Um acontecimento importante para
o periodo e para a evolugdo das fintechs aconteceu em 1995, quando o primeiro servigo
financeiro via internet foi criado no Reino Unido, ap6s uma tentativa frustrada dos EUA de
implantacao do sistema em 1980.

Ja o terceiro estdgio, denominado “Fintech 3.0: Democratizando os Servigos
Financeiros Digitais”, iniciou-se em 2008 e transcorre até o presente momento. Segundo Gai,
Qiu e Sun (2018), em 2008 houve a queda da credibilidade do sistema financeiro tradicional,
devido a crise econdmica internacional do periodo, marcada pela faléncia do tradicional banco
de investimento estadunidense Lehman Brothers. Neste momento, as empresas fintechs
aproveitaram para inovar, oferecendo servigos totalmente novos e diversificados para os
consumidores.

A inovagdo constante em tecnologia no mercado financeiro levou a um alto grau de
adesdo e confianca nos servicos online (Sciarretta, 2016). Os desembolsos com investimentos
em tecnologia pelos bancos foram de R$ 18,6 bilhdes em 2016, segundo pesquisa da
FEBRABAN (2017). Ainda segundo a FEBRABAN (2017), uma em cada cinco transagdes
com movimentac¢ao financeira no Brasil ¢ feita via internet banking, o que comprova a adesado
dos brasileiros aos servigos online.

Sobre este assunto, Japparova e Rupeika-Apoga (2017) investigaram a rea¢do dos
bancos perante a concorréncia das empresas FinTech, analisando produtos e servigos bancarios
na Letdnia, considerando os impactos dos avancos tecnoldgicos na transformagdo da vida dos
clientes bancarios. Assim como foi destacado por Sciarretta (2016), os autores mostram que a
digitaliza¢do garante o desenvolvimento dos bancos, € que os mesmos estdo buscando novos
caminhos, como aplicativos moveis e marketing movel, para fornecer servicos de valor
agregado aos clientes, aumentando as receitas e cobrando taxas nominais pelos servigos.

2.3 A ascensio dos bancos digitais

O surgimento dos bancos digitais e sua permanéncia no mercado, em detrimento dos
tradicionais bancos financeiros, geraram estudos sobre o tema. Alguns trabalhos tém
investigado as vantagens dos bancos digitais, a importancia deste tipo de banco e como o
consumidor enxerga esse modelo de institui¢do (Silva & Hannas, 2016; Rosa ef al., 2017).

Silva e Hannas (2016) pesquisaram o valor percebido dos usudrios do cartdo de crédito
Nubank na cidade de Munhagu (MG). Constataram que o fator de maior motivagdo para adesao
ao cartdo Nubank foi a auséncia de taxa de anuidade. Outra vantagem percebida no estudo foi
relativa a facilidade de controle de gastos do cartdo, em que o usudrio acessa todos os seus
gastos por meio do aplicativo do banco. Além disso, o estudo mostrou que o usudrio considera
importante o tipo de servigo prestado pela empresa, com atendimento 24 horas via chat online,
diretamente pelo aplicativo. O resultado da pesquisa mostra que os clientes sentem que a
empresa se preocupa com eles e tal fator, aliado a constante inovagdo, geram uma vantagem
competitiva em relagdo aos bancos tradicionais.

Por sua vez, Rosa et al. (2017) buscou verificar se as praticas adotadas pelo Nubank
estdo alinhadas ao modelo de cocriacdo de valor, proposto por Prahalad e Ramaswamy (2004).
Por meio de estudo de caso com abordagem qualitativa, os autores perceberam que a empresa
adota praticas alinhadas a uma gestdo focada na cocriacdo de valor e experiéncia de seus
clientes, por meio de um servico inovador, 100% digital, e que alia alta tecnologia a um
atendimento personalizado junto a seus clientes, resultando em engajamento e fidelizagao aos
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servigos oferecidos. O estudo mostrou ainda que a empresa Nubank, a partir da adocao dessas
praticas de gestao, ¢ considerada uma empresa inovadora, combinando servigos digitais da mais
alta tecnologia com atendimento diferenciado.

A pesquisa de Pedroso (2016), que analisou o marketing de relacionamento do Nubank
nas redes sociais digitais, constatou que a interagdo social deste banco com seu publico ainda
ndo atingiu um nivel satisfatorio. O resultado da pesquisa mostrou que, apesar da linguagem
atrativa ao usudrio que gera uma aproximacdo do Nubank com seus clientes, o retorno aos
clientes por meio do Facebook ainda ¢ insatisfatorio. A melhora neste atendimento, segundo a
autora, pode levar bons resultados para o banco.

Vasiljeva e Lukanova (2016) investigaram, avaliaram e compararam a intera¢ao entre
as FinTechs e os bancos comerciais, levando em consideragdo a influéncia das empresas
FinTech nos modelos tradicionais de negocios. Os autores coletaram dados por meio de
entrevistas e analisaram os pardmetros financeiros das empresas de FinTech, tais como
investimentos feitos nessas empresas por bancos internacionais. Concluiram o trabalho
destacando que as tecnologias financeiras trazem novos métodos de trabalho, melhorando a
experiéncia do cliente e aumentando a eficiéncia do processo em institui¢des financeiras
tradicionais, bem como promovem uma remodelagem dos servigos tradicionais para se
tornarem mais personalizados, transparentes e acessiveis através de canais digitais, oferecendo
alternativas aos servigos tradicionais fornecidos pelo setor financeiro.

Ademais, Vasiljeva e Lukanova (2016) observaram que na Letonia e na regido do
Baltico, um numero muito reduzido de pessoas esta preparado para ser usudrio de FinTechs e
que a maioria das pessoas fisicas ainda ¢ fiel aos bancos tradicionais. Por outro lado, mostraram
que na Escandinavia o cenario ¢ diferente: muitas pessoas estdo se transformando em
provedores ndo bancérios. De modo geral, os bancos ainda mantem suas fortes estruturas, mas
entendem a necessidade de serem ageis para competir com novas tecnologias. Destacaram que
muitos bancos estdo investindo em empresas da FinTech ou comprando-as para tornar seus
servicos mais digitalizados e oferecer novas solugdes. As areas de negocio de maior interesse
no setor sdo pagamentos, big data e negociagao.

Os estudos apresentados mostram a importancia do tema para a compreensdao do
mercado financeiro atual. O espaco conquistado pelas fintechs tornou-se objeto de estudo e
analise, tendo sido tratado em alguns trabalhos de conclusdo de curso, dissertacdes e artigos,
principalmente nos ultimos trés anos, sendo um tema de pesquisa extremamente recente.

3 Metodologia
3.1 Amostra

Os dados dessa pesquisa foram coletados por meio da aplicagdo de questionéarios fisicos
e online direcionados a estudantes brasileiros dos cursos de Administragdo e Ciéncias Contabeis
de duas IES (Instituicdes de Ensino Superior) das cidades de Monte Carmelo e Uberlandia, nos
meses de fevereiro e marco de 2019. Apo6s a retirada dos questionarios com dados inconsistentes,
a amostra final resultou em 361 respostas validas. O questionario encontra-se disponivel no
Apéndice A.

Para a elaboracdo do instrumento de pesquisa foram utilizados como inspiracdo os
estudos de Gomes et al. (2012), Lima et al. (2016) e Amorim et al. (2015). Os questionarios
online foram disponibilizados na plataforma SurveyMonkey e divulgados em grupos de redes
sociais, como WhatsApp e Facebook, além de blogs de finangas e servigos bancarios.

3.2 Design e elaboracao do instrumento de pesquisa
O questionario se inicia apresentando a finalidade da pesquisa e os esclarecimentos
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referentes a aplicagdo para o respondente. O requisito minimo para participacdo na pesquisa €
que o respondente tenha conta em pelo menos um banco, que foi a primeira pergunta realizada.
Em seguida, foi indagado qual ¢ o banco que o respondente possui conta. Sobre o banco atual
do respondente, foi perguntada a probabilidade de recomendacao do banco para um amigo e o
nivel de satisfacdo do respondente com tal instituicdo. Para ambos os questionamentos foi
considerada uma escala de 0 a 10, em que zero representava minima probabilidade de indicagao
e nivel minimo de satisfacdo e 10 indicava méxima probabilidade de indicacdo e maximo nivel
de satisfagao com o banco.

Posteriormente, foi apresentada ao respondente uma tabela contendo dados sobre os
servicos de trés instituigdes financeiras, sendo um banco publico, um banco privado e um banco
digital. No entanto, tais bancos foram denominados de Banco A (o banco publico — dados
retirados do Banco do Brasil), Banco B (o privado — dados retirados do Banco Bradesco) e
Banco C (o digital - Nubank), de forma que o respondente nio sabia que tipo de banco ele
estava avaliando e nem tinha ideia que os bancos eram Banco do Brasil, Bradesco ¢ Nubank.
Esta tabela envolveu informag¢des como opgdes de investimento em Certificado de Deposito
Bancario (CDB), taxas de anuidade dos cartdes de crédito, o programa de pontos, o crédito
rotativo dos cartdes de crédito e as tarifas da funcdo débito de cada um dos bancos, expondo
suas especificidades para o respondente.

Apos a tabela, foram feitas perguntas que buscavam compreender que elementos o
respondente considera mais importantes quando vai decidir o banco em que abre e movimenta
sua conta. Primeiramente, foi questionado qual banco o respondente considera a melhor opgao
de acordo com sua opinido. Em seguida, foi perguntado qual a probabilidade do respondente
abrir uma conta no banco escolhido.

Houve, em sequéncia, a avaliagdo de alguns atributos que sdo considerados para atingir
a satisfagdo do cliente. O respondente avaliou esses elementos em uma escala de zero a dez, em
que O seria um atributo pouquissimo importante e 10 para extremamente importante. Os
elementos disponibilizados foram: tarifas e taxas do banco; juros e demais custos de
empréstimo; opcdes de investimento; localizacdo das agéncias; quantidade e localizagdo de
caixas eletronicos; gerente, relacionamento, atendimento e retorno; funcionarios, atendimento
e agilidade; aplicativo do banco para celular; bankline (servigos disponiveis no site do banco);
limites de crédito oferecidos pelo banco; cartao de crédito (fungdes gerais); anuidade zero no
cartdo de crédito; menos burocracia para abertura de conta; ética, credibilidade e confiabilidade
do banco; e marca e tradi¢ao do banco.

Finalizando, foram feitas perguntas sobre o perfil socio-demografico do respondente.
Foi perguntado o sexo do respondente, o ano de nascimento, o estado civil, o grau de
escolaridade e a renda mensal aproximada de toda a familia.

3.3 Variaveis da pesquisa

A Tabela 1 apresenta as variaveis dependentes, independentes e de controle para este
estudo. As variaveis dependentes sdo trés: (1) dummy para escolha do Banco A, assumindo 1
para o respondente que escolheu este banco — este banco assume as caracteristicas de um banco
publico - e 0 caso contrario; (2) dummy para escolha do Banco B, com a mesma légica da
dummy anterior — o Banco B assume o perfil de um banco privado; e (3) dummy para escolha
do Banco C, que assume as caracteristicas de um banco digital. As varidveis independentes de
teste versam sobre os atributos que determinam a escolha de um banco. Tais varidveis foram
definidas a partir de um pré-teste realizado com clientes e funcionarios de um banco publico,
onde foi perguntado quais seriam os principais atributos de satisfagdo com o servigo bancério.



Além disso, esses atributos foram inspirados na literatura apresentada no referencial tedrico. As
variaveis de controle retratam o perfil socio-demografico do respondente, envolvendo dados
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como: sexo, idade, estado civil, escolaridade e renda.

Tabela 1 - Varidveis da Pesquisa

Variavel Simbolo Descricdo Mensuracéo
Banco A (BancoA) Dummy para a escolha do banco 1 =Banco A ; 0= Outros
A
Banco B (BancoB) Dummy para a escolha do banco 1 =Banco B ; 0 = Outros
B
Banco C (BancoC) Dummy para a escolha do banco 1=Banco C ; 0 = Outros
C
Tarifas e Taxa (Taxas) Tarifas e taxas do banco Assume valores 0 a 10 (escala
Likert)
Juros (Juros) Juros e demais custos de Assume valores 0 a 10 (escala
empréstimos Likert)
Investimento (Invest) Opcdes de investimento oferecido Assume valores 0 a 10 (escala
pelo banco Likert)
Quantidade de (Quaag) Quantidade de agéncias do banco Assume valores 0 a 10 (escala
Agéncia Likert)
Localizacéo das (Locag) Localizacdo das agéncias do Assume valores 0 a 10 (escala
Agencias banco Likert)
Caixa (Caixa) Quantidade e localizacdo de Assume valores 0 a 10 (escala
caixas eletronicos Likert)
Gerente (Geren) Gerente, relacionamento, Assume valores 0 a 10 (escala
atendimento e retorno Likert)
Funcionérios (Funcio) Funcionarios, atendimento e Assume valores 0 a 10 (escala
agilidade Likert)
Applicativo (App) Aplicativo do banco para celular Assume valores 0 a 10 (escala
Likert)
Internet (Intern) Bankline — servigos disponiveis Assume valores 0 a 10 (escala
no site do Likert)
Crédito (Credit) Limites de crédito oferecidos pelo Assume valores 0 a 10 (escala
banco Likert)
Cartéo (Cartéo) Cartéo de crédito e fungdes gerais Assume valores 0 a 10 (escala
Likert)
Anuidade (Cartanui) Anuidade zero no cartdo de Assume valores 0 a 10 (escala
crédito Likert)
Abertura (Abercont) Menos burocracia para abertura Assume valores 0 a 10 (escala
de conta Likert)
Etica (Etica) Etica, credibilidade e Assume valores 0 a 10 (escala
confiabilidade do banco Likert)
Marca&Tradicdo (Marca) Marcas e tradicdo do banco Assume valores 0 a 10 (escala
Likert)
Escolaridade * (Escola) Dummy para cada grau de 0 = Ensino médio completo
escolaridade 1 = Graduagdo completa
2 = Pds-graduacgdo completa
Renda * (Renda) Dummy para cada categoria de 0 = Até 5 salarios minimos
renda 1 = Entre 5 e 15 salarios minimos
2 = Mais de 15 salarios minimos
Estado Civil (EstadoCiv Dummy para o estado civil do 1 = Solteiro
il) participante 0 = Casado
Idade (Idade) Idade do participante Idade do respondente

Nota. *As categorias de Escolaridade e Renda foram simplificadas para facilitar a analise econométrica.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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As variaveis escolaridade e renda foram tratadas de forma a verificar quais faixas de
escolaridade e de renda estavam mais presentes na amostra. Entdo foram categorizadas de uma
forma mais simples, envolvendo um conjunto menor de possibilidades para facilitar a anélise
economeétrica.

3.4 Modelo econométrico adotado

Para investigar os atributos que influenciam a escolha entre os bancos, foram executadas
regressdes logisticas tendo a escolha do Banco A, do Banco B e do Banco C como variaveis
dependentes dicotdmicas. O modelo de regresséo logistica foi escolhido, pois segundo Favero
et al. (2009, p. 441) “permite investigar a relacdo entre variaveis explicativas, métricas e nao
métricas e uma varidvel dependente categérica binaria, e ndo pressupde a existéncia de
homogeneidade de variancia e normalidade dos residuos”. Dessa forma, o modelo foi estimado
pela equacdo seguinte:

eBO+7\8i+in

E(Yilx) = 1+ eBoridayiX T €

Onde:

Yi: probabilidade estimada de que o BancoA; BancoB ou BancoC sejam escolhidos pelo
individuo i.

& : conjunto de variaveis explicativas que representa a probabilidade dos atributos X1, X2 ...
Xn serem decisivos para que o BancoA; BancoB ou BancoC sejam escolhidos pelo individuo
I.

y: conjunto de variaveis de controle que representa a probabilidade do BancoA; BancoB e do
BancoC serem escolhidos pelo individuo i.

€: representa o termo do erro.

A anélise de resultados deste estudo envolveu anélise bivariada, utilizando o teste ndo
paramétrico de Kruskal Wallis e analise de regresséo logistica. Verificou-se que os dados da
pesquisa ndo seguem uma distribuicdo normal, por isso foram usados testes ndo paramétricos
antes de se proceder as regressoes.

4 Resultados
4.1 Estatistica descritiva

As Tabelas que tratam da estatistica descritiva do estudo nao foram apresentadas, por
questdes de espago. Em suma, analisando o perfil sécio-demografico dos respondentes,
percebeu-se que a maioria foi do sexo feminino (51,8% da amostra), com média de idade de 24
anos (aproximadamente), solteiros (as) sem namorados (as) ou noivos (as), de Ensino Superior
Incompleto (73,4%) ¢ a maioria com renda mensal entre R$2.862,01 ¢ R$4.770,00 (35,5% dos
respondentes).

Encontrou-se que os bancos que mais aparecem como “banco atual” dos respondentes
sdo: Caixa Econémica Federal (27,1% dos individuos) e Banco do Brasil (24,1%). Em seguida
tem-se 0 Bancoob com 10,8% da amostra. O banco digital Nubank é o banco atual de 9,1% das
pessoas. O banco Bradesco é o banco atual de 9,4% dos individuos. Os bancos que menos
aparecem na amostra sdéo HSBC (0,3%) e Next (0,3%).

Quando perguntado aos respondentes, qual a probabilidade de eles recomendarem o seu
banco atual para um amigo, em uma escala de 0 a 10, em média encontrou-se uma escala de
7,21 para indicar essa probabilidade. Quanto ao nivel de satisfacdo dos consumidores com seus
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respectivos bancos atuais, constatou-se que, em uma escala de 0 a 10, a média do nivel de
satisfacdo e de 7,2327.

Apos ser disponibilizado um quadro expositivo com dados informacionais sobre trés
bancos nao identificados, denominados A, B e C, foi perguntado aos respondentes qual dos trés
bancos eles consideravam uma melhor op¢éo para abrir uma conta. Foi constatado que a maioria
dos respondentes (44%) optaram pelo Banco C, que representava os atributos de um banco
digital; seguido pelo Banco A (38,5%), que representava uma instituicdo bancéria publica; e,
por ultimo, o Banco B (17,5%), que representava um banco privado.

Posteriormente, foi dada ao respondente uma lista de caracteristicas, para que fosse
avaliada a importancia de cada um dos atributos listados em uma escala de 0 a 10, em que 0 era
considerado pouquissimo importante e 10 extremamente importante. O atributo considerado
mais importante, segundo média ponderada das respostas, foi o de ética, credibilidade e
confiabilidade do banco (9,4278). Em sequéncia, vieram, respectivamente, os atributos de
aplicativo do banco para celular (9,1778); anuidade zero no cartdo de crédito (8,7889);
funcionarios, atendimento e agilidade (8,6870); bankline — servigcos disponiveis no site do
banco (8,5762); menos burocracia para abertura de conta (8,4931); tarifas e taxas do banco
(8,3705); cartdo de crédito — funcBes gerais (8,2632); gerente, relacionamento, atendimento e
retorno (8,1967); quantidade e localizacdo dos caixas eletronicos (8,0443); limites de crédito
oferecidos pelo banco (7,6981); opcdes de investimento (7,5789); juros e demais custos de
empréstimos (7,5028); localizacéo das agéncias (7,1722); marca e tradi¢do do banco (7,0139);
quantidade de agéncias (6,9640).

A seqguir foi realizada a descricdo das varidveis dependentes, independentes e de
controle, contendo suas médias, desvios-padrdo, minimos e maximos, conforme pode ser visto
na Tabela 2. Pode-se ver que a variavel dependente (Esc_Banco) assume valores de 1 a 3, e é
uma variavel categorica que expressa a decisdo dos respondentes quanto a escolha entre o0s
bancos A, B e C. A partir dela foram geradas trés dummies para investigar quais os atributos
que teriam mais influéncia para que cada um dos bancos fosse escolhido. As varidveis
subsequentes da Tabela 2 representam os atributos que determinam a escolha dos bancos, que
serviram como varidveis independentes deste trabalho. Como variaveis de controle, foram
incluidas a idade do respondente (Idade), sexo (Sexo), estado civil (EstadoCivil) - uma dummy
em que 1 destaca se € solteiro e 0 se é casado, escolaridade (Escola) e renda (Renda) sdo duas
variaveis que foram categorizadas assumindo valores de 0 a 2 seguindo a l6gica apresentada na
tabela 1.

Tabela 2 - Estatistica Descritiva

Variaveis Obs. Média Dev. Padréo Min  Max
Taxas 359 8.370474 2.56193 0 10
Juros 360 7.502778 2.834329 0 10
Invest 361 7.578947 2.46306 0 10
Quaag 361 6.963989 2.762111 0 10
Locag 360 7.172222 2.790414 0 10
Caixa 361 8.044321 2.224417 0 10
Gerente 361 8.196676 2.33514 0 10
Funcio 361 8.686981 2.078747 0 10
App 360 9.177778 1.687759 0 10
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Intern 361 8.576177 1.901867 1 10
Credi 361 7.698061 2.38286 0 10
Cartao 361 8.263158 2.206052 0 10
Cartanui 360 8.788889 2.083197 0 10
Abertura 361 8.493075 2.286575 0 10
Etica 360 9.427778 1.345706 0 10
Marca 359 7.013928 2.852486 0 10
ldade 361 23.6205 6.730736 17 68

Fonte: Resultados da pesquisa.

Para atender a um dos requisitos para a realizacéo da regressao logistica, foi realizado o
teste VIF (Variance Inflation Fator) para verificar possiveis problemas de multicolinearidade
entre as variaveis do estudo. Como pode-se observar, os resultados do teste expostos na tabela
3 apresentam valores de VIF e média do VIF menores do que 10, além disso o grau de tolerancia
para todas as varidaveis foi maior do que 0.1, indicando que ndo ha problema de
multicolinearidade no modelo regressivo.

Tabela 3 - Analise de Multicolinearidade — teste VIF

Modelo VIF Tolerancia
Taxas 1.776 0.563
Juros 1.715 0.583
Invest 1.305 0.766
Quaag 3.783 0.264
Locag 3.852 0.260
Caixa 1.721 0.581
Gerente 2.331 0.429
Funcio 2.390 0.418
App 1.610 0.621
Intern 1.504 0.665
Credi 1.887 0.530
Cartao 2.023 0.494
Cartanui 1.590 0.629
Abertura 1.456 0.687
Etica 1.741 0.574
Marca 1.492 0.670
Sexo 1.222 0.819
Idade 1.661 0.602
EstadoCivil 2.203 0.454
Escolaridade 1.957 0.511
Renda 1.155 0.866
Média 1.923

Fonte: Resultados da pesquisa.

4.2 Andlise bivariada

A Tabela 4 apresenta os resultados da Analise Bivariada entre a escolha do banco e os
fatores determinantes de escolha. Segundo Favero et al. (2009), o Teste Kruskal Wallis é usado
para comparar duas ou mais amostras independentes de tamanhos iguais ou diferentes. Como
0s atributos determinantes para a escolha dos bancos sdo mais de dois grupos, optou-se pelo
teste Kruskal Wallis.
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Tabela 4 - Teste Kruskal Wallis entre a Escolha do banco e os atributos

Cartanui Invest Locag Quaag Intern  Cartao  Abertcont
Qui-quadrado 14,667 0,198 0,293 2,503 2,171 7,563 3,771
Gl 2 2 2 2 2 2 2
Significancia Assint. 0,001 0,906 0,864 0,286 0,338 0,023 0,152

Fonte: Resultados da pesquisa.

Na tabela 4, para os atributos de anuidade zero (Cartanui) e opg¢des de crédito no cartéo
(Cartao), os resultados do teste Kruskal Wallis apresentam p-valores iguais a 0,001 e 0,023
respectivamente, apontando significancia estatistica ao nivel de 1% para a rejei¢do da hipotese
nula, ou seja, confirmando a existéncia de diferencas entre as medianas da amostra. Isto indica
que hé diferencas entre as escolhas pelos Bancos A, B ou C quando se consideram estes
atributos, apontando a relevancia destes atributos para a escolha do respondente. Por outro lado,
para os atributos de op¢es de investimento (Invest), localizagdo das agéncias (Locag), niUmero
de agéncias (Quaag), servicos oferecidos nos sites dos bancos (Intern) e a burocracia para a
abertura de conta (Abertcont), o teste ndo mostrou diferencas entre as medianas dos grupos de
escolha dos bancos, contrariando, por exemplo, o estudo de Moutinho e Brownlie (1989) que
encontraram que a localizacdo e a acessibilidade das agéncias e caixas eletrénicos promove alta
satisfacdo do usuario do setor bancario.

O teste Kruskal Wallis revela que a maior parte dos respondentes escolheriam em
primeiro lugar o banco C “o Banco Digital” em seguida o banco A “o Publico” quando se trata
de anuidade zero e opcdes de cartdo de crédito oferecidas. Um aspecto importante a ser
destacado, é que, como mais de 50% da amostra envolveu estudantes, a diferenga préxima da
média para a escolha entre 0 BancoA e o BancoC, pode ser explicada pelo fato de que o primeiro
ter preferéncia na abertura de conta, uma vez que geralmente as universidades recomendam
bancos publicos como o Banco do Brasil para a concessdo de bolsas estudantis. Por ser uma
tendéncia nova do setor bancério e com a inclusdo da funcédo débito, e a diferenciacdo dos seus
servicos, o banco digital apresentou alto indice de preferéncia, conforme demostrado nos
resultados.

A ndo significancia do teste para a diferenca de mediana entre 0s grupos para oS
atributos como menos burocracia, opcdes de investimento, servigos oferecidos nos sites dos
bancos, localizacdo e quantidades de agencia, ressalta indiferenca dos respondentes quanto a
estes aspectos. Além disso, considerando que todos esses produtos se encontram disponiveis
nos aplicativos para celulares, a simplificacdo dos processos de abertura de conta, assim como
0s outros servicos basicos oferecidos pelos bancos considerados neste trabalho podem fazer
com que os individuos que compdem a amostram ndo se interessem por atributos como esses
mencionados.

Tabela 5 - Teste Kruskal Wallis entre escolha do banco e os atributos

Taxas Juros Caixa Geren Funcio App Credi Etica Marca
Qui-quadrado 13,199 0,915 0,033 1,427 0,178 13,711 2,918 2,373 5,257
Gl 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Significancia Assint. 0,001 0,633 0984 0,490 0,915 0,000 0,232 0,305 0,072

Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados do Teste Kruskal Wallis exposto na tabela 5 mostram, de um lado, que ha
diferencas estatisticamente significantes entre as escolhas dos bancos quando se consideram os
seguintes atributos: tarifas e taxas do banco (Taxas), aplicativos do banco para celulares (App)
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e marca e tradicdo (Marca). Por outro lado, juros e demais custos de empréstimo (Juros),
quantidade e localizacao de caixas eletronicos (Caixa), relacionamento com o gerente (Geren),
atendimento dos funcionarios (Funcio), limites de crédito oferecidos (Credi) e ética e
credibilidade do banco (Etica) ndo apresentaram diferencas entre as medianas para a escolha
dos bancos, indicando que estes Gltimos atributos s&o menos importantes para os consumidores.

O resultado para marca e tradi¢do encontrado neste estudo corrobora o estudo de Kumar
e Manjunath (2012) que também constataram que a confiabilidade e a tradicdo do banco
influenciam na satisfacdo do consumidor. O resultado ndo significativo para atendimento dos
funcionarios (Funcio) contraria o estudo de Lima et al. (2016) que constataram que a quantidade
e a qualidade de atendimento dos colaboradores do banco sdo fundamentais para a avaliacao do
servico bancario.

A tabela de correlacdo entre as variaveis nao foi apresentada por questdes de espaco. Os
resultados do teste de correlagéo de Pearson mostram uma correlagdo baixa e significativa entre
as variaveis dependentes e independentes do estudo. Os atributos quantidade de agéncias
(Quaag), localizagdo das agéncias (Locag), quantidade de caixas eletronicos (Caixa),
relacionamento com o gerente (Gerente), entre outros apresentaram uma correlacdo negativa
com o banco A (banco publico), enquanto tais correlacbes foram positivas para 0s outros
bancos. Por outro lado, taxas (Taxas), aplicativo do banco (App), Marca e tradicdo (Marca),
servicos disponiveis nos sites do banco (Intern), cartdo e funcdes gerais (Cartdo), anuidade do
cartdo crédito (Cartanui), menos burocracia na abertura de conta (Abertcont) e ética (Etica) se
correlacionam de forma positiva e significativa com o Banco A, porém de forma negativa com
0s bancos B e C.

4.3 Analise de regressao

Conforme exposto anteriormente, foram implementadas trés regressées logisticas para
determinar a probabilidade de os respondentes escolherem entre o BancoA, BancoB ou o
BancoC, em funcdo dos atributos incluidos no modelo. A seguir (Tabela 6) serdo apresentados
os resultados das regressoes.

As variaveis dependentes, independentes e de controle ja foram detalhadas na Tabela 1
— Variaveis da pesquisa. Para verificar os ajustes do modelo de regressdo logistica, assim como
Oliveira, Gorla e Hein (2015) e Berra (2017) foram executados os testes de Omnibus, de
Hosmer e Lemeshow e de Wald. Para o teste de Omnibus percebeu-se que os coeficientes
apresentaram um qui-quadrado significativo a nivel de 5%, [X? (23) = 50.170; p-valor = 0.001
< 0.05]. O teste de Hosmer e Lemeshow por sua vez nao apresentou evidencias estatisticamente
significativas, porém a classificacdo das variaveis foi realizada em 67,1% o que possivelmente
aponta uma especificacdo correta do modelo. Por fim, o teste de Wald com o p-valor igual a
0.001 > 0.05 foi altamente significante a nivel de 1%, indicando que os coeficientes de todas as
variaveis explicativas sdo diferentes de zero. De modo geral, pode-se dizer que os resultados
dos testes mostram que 0 modelo € adequado para predizer quais sdo os atributos que teriam
mais probabilidade de definir a escolha entre os bancos.

Os resultados das regressdes logit sdo expostos na Tabela 6 e apresentam o grau de
significancia dos atributos que teriam maior probabilidade de definir a escolha entre os bancos
A, B e C, pelos respondentes. S&o destacados os coeficientes de cada um dos preditores, assim
como as razdes chance (OR) — os Odds Ratios — de cada atributo definir a escolha do banco.

Na Tabela 6, as colunas 2 e 3 mostram os resultados da regresséo para que o Banco A
fosse escolhido. Nota-se que o atributo marca e tradicdo (Marca) apresenta significancia
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estatistica positiva ao nivel de 5%, com uma razdo chance (OR) igual a 1.115, o que indica que
0 BancoA tem uma probabilidade igual 1.115 de ser escolhido pelos respondentes em razdo de
sua marca e de suas tradigdes no setor bancario. Este resultado corrobora os estudos de Shanka
(2012) e de Gomes et al. (2012). O estado civil (EstadoCivil) também apresentou um
coeficiente positivo e significativo ao nivel de 5%, e uma razdo chance (OR) de 2.615,
indicando que o BancoA também teria uma probabilidade igual 2.616 de ser escolhido quando
se trata de pessoas solteiras.

Analisando os resultados, infere-se que dois fatores distintos sdo favoraveis para marca
e tradicdo representarem atributos para o BancoA ser escolhido pelos respondentes, e ainda
para as pessoas solteiras. Em primeiro lugar, destaca-se o fato de que esta instituicdo bancaria
é mais madura do que os outros bancos, assim, a maturidade do seu negécio permitiu a ela
construir uma reputacdo e uma marca forte no setor bancario. Uma explicacdo para o BancoA
ter mais probabilidade de ser escolhido pelas pessoas solteiras, refere-se ao fato de que este
banco publico possui agéncias em quase todas as universidades federais do Brasil, o que o
possibilitou de ter mais contato com os jovens, além de ser recomendado pelas instituigdes para
abertura de conta com a finalidade de receber bolsas estudantis.

Os resultados das colunas 4 e 5 apresentam os coeficientes e as razdes chance para que
0 BancoB seja ou ndo escolhido em relacdo aos Bancos A e C. Como pode-se observar, 0s
atributos de aplicativo do banco pelo celular (App) e de ética (Etica) sdo estaticamente
significantes e negativos, ao nivel de 5%. De um lado, a razdo chance (OR) de 0.812 para
aplicativo disponivel para celular indica que o banco B tem uma probabilidade igual 0.812 de
ndo ser escolhido pelos respondentes em razdo dos seus servicos disponibilizados em
aplicativos. Por sua vez, para a variavel Etica, a razdo chance de 0.773 significa que o mesmo
tem também uma probabilidade de ndo preferéncia igual 0.773 em relacdo aos Bancos A e C,
quando se considera os atributos representados em termos de ética, credibilidade e confianca.
Ja em termos de linhas de crédito oferecidas pelo banco, com um coeficiente positivo e
significativo ao nivel de 5%, com razdo chance igual a 1.242, indica que o banco B teria uma
probabilidade de 1.242 ser escolhido contra aos bancos A e C, no que se refere as linhas de
crédito disponibilizados.

Uma explicacdo para estes resultados poderia considerar a demora de bancos como o
banco B em oferecer seus servigos pelo aplicativo, e ainda por ser banco privado, taxas e juros
exorbitantes cobradas pelos seus servi¢os podem colocam em evidéncia sua reputacdo no que
diz respeito a possiveis praticas antiéticas. Por fim, considera-se que os bancos privados
levantam grandes montantes de lucros através dos custos de créditos, uma possiblidade para o
mesmo ter preferéncia entre os respondentes pode ser explicada pela diversificacdo de créditos
oferecidos para estimular o consumo e o endividamento individual.

Por fim, as colunas 6 e 7 mostram os resultados para os atributos favoraveis e
desfavoraveis para que o Banco C (Banco Digital) fosse escolhido em relagdo aos bancos A e
B. Os atributos relacionamento com gerentes e marca/tradi¢do foram negativos e significativos,
indicando que os bancos digitais como o Banco C teriam uma probabilidade 0.872 de nédo ser
escolhido pelo atributo de Gerente e 0,919 probabilidade de ndo ser uma preferéncia dos
respondentes desta pesquisa quando se trata do atributo de Marca/Tradicdo, o que era esperado
dado que o Banco C néo € tdo forte em termos de marca e tradi¢cdo no mercado bancério.

Os atributos aplicativos no celular, sexo e estado civil foram positivos e significativos,
indicando que os servicgos oferecidos pelo aplicativo no celular proporciona ao Banco C maior
probabilidade de ser escolhido em relagcdo aos bancos A e B. O resultado para aplicativo no
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celular do Banco C corrobora com o estudo de Rosa et al. (2017) que constataram que os bancos
digitais reduzem o excesso de burocratizacdo e buscam inovacgdes continuas, 0 que é muito
importante para definir a satisfagdo com o servigo bancéario. Ao considerar as pessoas solteiras
e do sexo masculino, o Banco C possui respectivamente as probabilidades de 0,462 e 0,621 de
ser uma preferéncia dos respondentes.

Tabela 6 - Regressdes Logisticas — Atributos que definem a escolha entre os bancos A, Be C

Banco A Banco B Banco C

Variavel B OR B OR B OR

Taxas -0.003 0.997 -0.080 0.923 0.062 1.064
Juros 0.045 1.046 -0.004 0.996 -0.038 0.963
Invest -0.012 0.988 0.038 1.039 -0.005 0.995
Quaag 0.057 1.059 0.062 1.064 -0.083 0.920
Locag -0.063 0.939 0.054 1.055 0.035 1.035
Caixa 0.077 1.080 -0.105 0.900 -0.034 0.966
Gerente 0.108 1.115 0.061 1.062 -0.137* 0.872
Funcio -0.098 0.906 0.047 1.048 0.068 1.071
App -0.053 0.948 -0.208** 0.812 0.260***  1.297
Intern -0.032 0.969 0.069 1.071 -0.02 0.976
Credi -0.002 0.998 0.217** 1.242 -0.107 0.898
Cartao -0.081 0.922 -0.058 0.943 0.100 1.105
Cartanui -0.092 0.912 -0.016 0.984 0.121 1.129
Abertura -0.007 0.993 0.045 1.046 -0.023 0.977
Etica 0.021 1.022 -0.311** 0.733 0.189 1.208
Marca 0.108** 1.115 -0.019 0.981 -0.085* 0.919
Sexo 0.298 1.347 0.229 1.258 0.476** 0.621
Idade 0.026 1.026 -0.008 0.992 -0.019 0.981
EstadoCivil 0.961** 2.615 -0.276 0.759 0.773** 0.462
Escolaridadel 0.104 1.110 -0.390 0.677 -0.678 0.508
Escolaridade2 0.694 2.001 -0.453 0.636 -0.181 0.835
Rendal 0.168 1.184 0.006 1.006 0.245 1.277
Renda2 0.107 1.113 -0.269 0.764 0.130 1.138
Constante -1.847 0.158 1.537 4.651 -2.247 0.106
Observacdes 361 361 361

-2LL 441.086 301.696 433.941

R2 de Nagelkerk 0.109 0.119 0.178

Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados para os atributos favoraveis ao banco C, indicam como as pessoas estao
cada vez mais exigentes, buscando agilidade e praticidade, sabendo que o banco que possui este
perfil tem a proposta de ser revolucionario para o setor bancario, usando a tecnologia para
atender as necessidades dos clientes, corrobora com o trabalho de Subashini e Gopalasamy
(2016). Além disso, os homens e as pessoas solteiras podem estar encontrando nos bancos
digitais uma alternativa para efetuar seu planejamento financeiro e reducao das despesas. Como
0s bancos digitais sdo novos no setor, e ndo tém tempo ainda o suficiente para construir uma
marca forte e com tradicdo desejavel no mercado, e também o atributo gerente, relacionamento,
atendimento e retorno nédo foi favoravel ao mesmo porque seu modelo de negécio prioriza o
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conceito de ndo ter agéncias fisicas, sendo que a maior parte das transacdes se resolve por e-
mail, o que acaba sendo um fator negativo para o respondente mais conservador.

5 Concluséo

O objetivo desta investigagdo foi estimar a probabilidade de escolha de um banco —
digital, pablico ou privado - em funcdo de atributos de satisfacdo de usuarios do servico
bancério. No que tange ao método, a pesquisa envolveu aplicagdo de 361 questionarios fisicos
e online para estudantes de duas Instituicbes de Ensino Superior de Monte Carmelo e de
Uberlandia nos meses de fevereiro e margo de 2019. A anélise dos dados foi implementada por
meio de teste bivariado — Teste Kruskal Wallis e regresséo logistica.

Durante a descricdo dos dados, percebeu-se que 0s bancos que mais aparecem como
sendo o banco atual dos individuos da amostra foram Caixa Econdmica Federal (27,1%) e
Banco do Brasil (24,1%). Apds o respondente avaliar uma tabela contendo as principais
caracteristicas dos trés bancos do estudo, foi perguntado aos mesmos qual banco seria a melhor
opcao para ter uma conta. A maioria apontou que seria 0 Banco C (44%) que representa na
pesquisa um banco digital; cerca de 38,5% dos respondentes apontou que preferem o Banco A
- que representa no estudo um banco publico; e 17,5% da amostra apontou que prefere o Banco
B (banco privado neste estudo).

Quanto aos atributos que os respondentes consideram importantes para a conquista da
satisfacao do cliente bancario, as op¢des com maior avaliacdo na estatistica descritiva foram
ética, credibilidade e confiabilidade do banco; aplicativo do banco para celular; e anuidade zero.
As maiores avaliagdes de importancia dos atributos citados confirmam a maioria de escolha
pelo Banco C, devido ao fato de que esses atributos sao facilmente visiveis nos bancos digitais.

Analisando o perfil dos respondentes, concluiu-se que a maioria foi do sexo feminino
(51,8%), com média de idade de 24 anos (aproximadamente), solteiros (as) sem namorados (as),
de Ensino Superior Incompleto (73,4%) e a maioria com renda mensal entre R$2.862,01 e
R$4.770,00 (35,5%).

No que tange aos trés modelos de regressdo logistica implementados, constatou-se
respectivamente: (a) para o modelo cuja varidvel binaria foi a escolha do Banco A (banco
publico), os atributos mais importantes para a escolha deste banco em relagdo aos demais foram:
marca e tradicdo do banco (o que era esperado dado o tempo de existéncia deste banco no
mercado e sua tradi¢do junto aos investidores e correntistas); e estado civil, indicando que
homens tem preferéncia pelo banco A; (b) para o modelo cuja variavel binaria foi a
probabilidade de escolha do Banco B (banco privado), as caracteristicas mais relevantes foram:
oferta de linhas de crédito (sinal positivo), aplicativo de servigos no celular (sinal negativo) e
ética (sinal negativo). Para os dois tltimos com sinal negativo infere-se que estes dois atributos
sdo vistos como desfavoraveis no banco privado em relagdo aos demais bancos do estudo. Por
sua vez, as linhas de crédito sdo um fator favoravel do banco privado em relagdo ao banco A e
ao banco C; (c¢) para o modelo que tratou da escolha do Banco C (banco digital), os atributos
de destaque e favoraveis foram: aplicativos no celular, sexo masculino e estado civil de solteiro.
Por sua vez, os fatores desfavoraveis na comparagdo do Banco C com os demais foram:
relacionamento com gerentes (nos bancos digitais ndo se relaciona tanto com o gerente, pois as
transacOes sao realizadas de forma online e ndo fisica); marca e tradicdo do banco (por serem
bancos muito novos).

Nao foi encontrado nenhum estudo no Brasil que fizesse regressdo logistica para
comparar trés tipos de bancos segundo seus atributos, da forma implementada nesta pesquisa.
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Dessa forma, perante a literatura, este estudo ¢ relevante ao contribuir com pesquisas
relacionadas a satisfacdao do cliente bancario. As institui¢cdes financeiras, em seu planejamento
de marketing, podem obter informagdes sobre o que o cliente acredita ser mais importante para
a constru¢ao de uma boa relacdo com os bancos. O estudo também mostra a ascensao dos
bancos digitais no pais, pois revela que mesmo para os individuos que sdo atuais correntistas
de bancos tradicionais ha uma tendéncia de migragao para os bancos digitais.

Como sugestdes para futuras pesquisas, cita-se o possivel estudo sobre quais sdo as
expectativas futuras dos clientes com os bancos digitais, demonstrando para as empresas do
setor o que elas devem fazer para melhorar o fornecimento de produtos e servigos, fidelizando
clientes. Outra sugestao ¢ estender a pesquisa, ndo somente para estudantes, mas também para
individuos correntistas de bancos, coletando os dados diretamente nas agéncias bancarias.
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