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1 INTRODUCAO

A tecnologia de informacéo (TI) é crucial para o setor bancério, observando-
se, como tendéncia atual, o acesso remoto bancério (Internet Banking e/ou Mobile
Banking). Assim, avaliar a satisfacdo de clientes em relagcdo a este acesso pode
beneficiar tanto as organizagfes deste setor, como também a sociedade usuéria do
mesmo. Diante deste contexto, objetivou-se, com o estudo, elaborar um instrumento
de avaliacdo da satisfacdo de usuarios de Tl no segmento de agéncias bancéarias
guanto ao acesso remoto bancario.

2 REFERENCIAL TEORICO

Pode-se dizer que Tl é a colecdo de sistemas de computacdo que uma
organizacao utiliza (TURBAN et al., 2010). E, verifica-se em meio as evolu¢des da Tl
no ramo empresarial, o destaque atual dado ao fator humano na Tl. Esta moderna
tipologia concentra-se na abordagem em conjunto das pessoas, informacéo e TI
(DAVENPORT et. al, 2004). E, através da mesma, pode-se estudar a satisfacdo no
gque se refere aos clientes, sendo esta conceituada como consequéncia da
comparacao do que o cliente tem como expectativa e o0 que a organizacao o oferece
de beneficios (LEEFLANG e WITTING, 2000).

3 MATERIAIS E METODOS (ou PROCEDIMENTO METODOLOGICO)

Seguindo a classificacdo de Roesch (2013), este trabalho se configura como
uma pesquisa diagnostico com meétodo survey, de abordagem quali-quantitativa,
utilizando-se de um questionario como instrumento de intervencdo. Este instrumento
foi composto de dezesseis questdes (quatro referentes a caracterizagdo da amostra
e doze separadas em categorias, sendo fechadas e com alternativas na escala
likert). Foi obtida uma amostra de 672 individuos, possibilitando o emprego da
analise fatorial no que tange a validacdo do mesmo e analise dos dados.

4 RESULTADOS e DISCUSSAO

A partir da técnica de andlise fatorial, foram encontrados dois fatores, a
Satisfacdo com o0 acesso remoto bancario e a Individualidade das tecnologias
(Internet Banking e Mobile Banking). Apresentados os fatores obtidos, procedeu-se
uma analise descritiva dos mesmos, verificando-se que o usuario do acesso remoto
bancario mostra-se mais satisfeito em relacdo, especificamente, ao fator de servigos
de Internet Banking e Mobile Banking do que ao fator de servico de acesso remoto
em geral, visto que a média encontrada para os construtos, respectivamente, foi de
4,27 e 3,95. Ao analisar esta satisfacdo especifica com as tecnologias, e ndo ao
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servico em geral, foi possivel destacar que os servicos bancarios realizados pelo
computador apresentam uma importancia relativamente maior em comparacdo a
utilizacdo de celulares para o mesmo fim. Comprovam esta assertiva as medias
superiores obtidas pelas questdes relacionadas a percepcdo de beneficios
referentes ao Internet Banking (4,24) em comparacdo as meédias referentes ao
Mobile Banking (4,04). Observou-se que a satisfacdo do cliente bancario com o
acesso remoto bancario em geral também é positiva, a ponto de que uma média de
4,20 entre os respondentes recomendaram o0 uso do Internet Banking e/ou Mobile
Banking para clientes que ainda n&o os utilizavam. Verificou-se uma preferéncia
entre os respondentes de, em uma situacdo em que 0 mesmo servico bancéario pode
ser realizado tanto em uma agéncia fisica como pelo acesso remoto, optar pela
realizagcdo por meio do acesso remoto (média 4,19). Destaca-se ainda que a
percepcdo de que a realizacado de operacdes bancarias pelo acesso remoto supera
as expectativas, possui uma média de 3,57, a menor obtida na andlise, permitindo
induzir que apesar de eficaz, o acesso remoto bancario pode aperfeicoar-se.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo atendeu ao objetivo estabelecido de elaborar um instrumento de
avaliacdo da satisfacdo de usuarios de Tl quanto ao acesso remoto bancario. Tem-
se como principal contribuicdo a constru¢cdo de um questionario valido para tal
finalidade, surgindo como sugestéo a sua aplicacdo para respondentes de diferentes
regides, a fim de se obter uma amostra diversificada de grande representatividade. A
validacéo e analise dos dados decorreram a partir da técnica de analise fatorial, com
a verificacdo de dois fatores responsaveis pela satisfacdo dos clientes bancérios
com 0 acesso remoto bancario, que se relacionam com as categorias de questdes
apresentadas no instrumento. Os fatores obtidos foram: Satisfacdo com o acesso
remoto bancéario e Individualidade das tecnologias (Internet Banking e Mobile
Banking). P6de-se inferir que a satisfacdo avaliada se d& principalmente pelo uso do
Internet Banking, e que os aspectos especificos desta tecnologia e da tecnologia de
Mobile Banking apresentam-se mais importantes que o servigo remoto em geral.
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