UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA
CENTRO DE CIENCIAS DA ADMINISTRACAO E SOCIOECONOMICAS- ESAG
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Curso: MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO

Grupo de Pesquisa: Gepem — Estudos e Pesquisas de Marketing

A Percepcao de Qualidade em Servicos Digitais: O Impacto do Atendimento Virtual na

Satisfacao do Cliente

043.221.049-08

Florianopolis

2025



PROPOSTA DE PESQUISA: A Percepcio de Qualidade em Servicos Digitais: O

Impacto do Atendimento Virtual na Satisfacdo do Cliente

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, a digitalizacdo dos servigos se intensificou, trazendo rapidez,
otimizagdo e comodidade para os consumidores, mas também muitos desafios para a gestdo
de relacionamento e da qualidade do atendimento ao cliente. Empresas de diversos
segmentos, como bancos digitais, plataformas de streaming e e-commerce, t€m adotado
solugdes automatizadas, como chatbots, inteligéncia artificial e assistentes virtuais para
otimizar a interagdo com seus usudrios. No entanto, a percepcdo do consumidor sobre esse
tipo de atendimento ainda ¢ um fator critico que pode impactar diretamente a satisfacdo e a

fidelizacao dos clientes.

Diante desse cendrio desafiador, esta pesquisa procura responder a seguinte questao:
Como a qualidade do atendimento virtual influencia a satisfagdo do cliente em servigos
digitais? Avaliar o impacto da qualidade do atendimento virtual na satisfagdo do consumidor,
identificando os principais fatores que influenciam essa percepg¢ao e sugerindo melhorias para

empresas que utilizam esse modelo de atendimento.

O resultado final esperado com esta dissertagdo serd a proposi¢do de diretrizes
estratégicas para empresas que buscam melhorar a experiéncia de atendimento virtual e,

consequentemente, a retencdo de seus clientes.

2. JUSTIFICATIVA

A transformagdo digital trouxe inUimeros beneficios, mas também desafios,
especialmente no que tange a humanizagao e eficiéncia do atendimento ao cliente. Empresas
que nao compreendem a percepcao do consumidor sobre seus servigos digitais podem sofrer
com altos indices de insatisfacdo e churn. Esta pesquisa contribuird para o aprimoramento das

estratégias de atendimento digital, beneficiando tanto as empresas quanto os consumidores.

O estudo permitira um aprofundamento pratico e teorico na area de gestao de servicos

e comportamento do consumidor, ampliando a capacidade de analise e desenvolvimento de



estratégias eficazes de marketing e relacionamento. Além disso, os resultados poderdo ser
aplicados em consultorias e na formulacdo de politicas empresariais para otimiza¢ao da

experiéncia do cliente.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
A pesquisa sera fundamentada nas seguintes teorias e autores:

1. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) — Criadores do modelo SERVQUAL,
ferramenta de pesquisa que mede a qualidade de servigcos comparando a expectativa
com a percepcdo do servigo prestado, com base em cinco dimensdes: confiabilidade,

responsividade, seguranga, empatia e tangibilidade.

2. Abrantes L. e Roma A. (2021) — A qualidade de servico hoje depende da
personalizacdo, da experiéncia do cliente e do uso estratégico da tecnologia. As
autoras defendem que, na era digital, servicos devem ser flexiveis, humanos e
orientados por dados, propondo uma gestdo integrada entre pessoas, processos €

inovacdo para gerar valor real ao consumidor.

3. Kotler , Keller , Chernev (2024) — Abordam a importancia da experiéncia do cliente e
marketing de relacionamento na fidelizagao de consumidores. A geragdo de valor e de

vinculo emocional com o cliente € crucial para a fidelizagao do mesmo.

4. Bitner, Brown e Meuter (2000) — A redu¢ao de custos para as empresas, utilizando-se
de comunicagdes virtuais, nem sempre sao positivas para os clientes. Os autores
discutem o papel das tecnologias de autoatendimento e a aceitacao do consumidor em

relacdo a servigos digitais.

5. Gabriel M (2020) — Entender o marketing digital da atualidade, planejando

estrategicamente com base em dados e em meio a inimeras tecnologias.



4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Onde sera realizada a pesquisa?

Sera aplicada de forma on-line para todo o Brasil e de forma online/presencial com

profissionais de empresas do setor digital.
Qual a populacao/publico-alvo

O publico-alvo sera composto por consumidores que utilizam servigos digitais e
interagem com atendimento virtual, incluindo chatbots, SAC digital e assistentes de

IA.
Coleta de dados:
A pesquisa sera conduzida em duas etapas:

Questionario quantitativo com consumidores para avaliar sua percep¢ao de qualidade

do atendimento virtual e niveis de satisfagao.

Entrevistas qualitativas com especialistas em atendimento digital e marketing de

servicos para aprofundar as analises.

Analise dos dados:

Os dados serdo analisados por meio de estatisticas descritivas



5. VIABILIDADE / IMPLEMENTACAO

Os resultados da pesquisa poderdo ser aplicados por empresas que utilizam

atendimento virtual para reformular suas estratégias de interacdo com os clientes. Além disso,

poderdo servir de base para consultorias especializadas em experiéncia do consumidor e

relacionamento digital.

6. CRONOGRAMA

Etapa Atividade Periodo
1 [Revisao bibliografica 1° ao 4° més
2 |Elaborac¢ao do modelo tedrico 3% ao 6° més
3 [Coleta de dados 6° 20 9° més
4 |Analise dos dados 9° a0 12° més
5 |Redacio e ajustes finais 12° ao 18° més
6 |Defesa e implementacao 18° a0 24° més
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