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ANÁLISE DA SATISFAÇÃO DE CLIENTES EM RELAÇÃO A UM
APLICATIVO BANCÁRIO

Resumo
Em conjunto ao avanço da tecnologia digital, nota-se o crescimento exponencial dos usuários de
aplicativos para os mais diversos propósitos, sendo eles: comunicação, informação,
relacionamento, negócios em geral e, em destaque, o setor bancário, um ramo competitivo que
tem adotado o recurso mobile banking para atender às mais diversas necessidades dos seus
clientes. Deste modo, o presente trabalho verificou a satisfação dos usuários de um aplicativo
bancário. A pesquisa quali-quanti foi aplicada a 93 clientes de um banco da cidade de João
Monlevade - MG. Os resultados apresentaram os principais aspectos da utilização deste serviço,
como o desconhecimento do software por uma parcela significativa de clientes; o receio pela
segurança das transações online, além de aspectos de interface que podem ser aprimorados para
o uso do aplicativo.
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION REGARDING A BANKING
APPLICATION

Abstract
Along with the advancement of digital technology, there is an exponential growth of users of
applications for the most diverse purposes, like: communication, information, relationships,
business in general and, in particular, the banking sector, a competitive branch that has adopted
the mobile banking resource to meet the most diverse needs of its customers. In this way, the
present work verified the satisfaction of users of a banking application. The quali-quanti
research was applied to 93 customers of a bank in the city of João Monlevade - MG. The results
showed the main aspects of using this service, such as the lack of knowledge of the software by
a significant portion of customers; the concern for the security of online transactions, in addition
to aspects of the interface that can be improved for the use of the application.
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ANÁLISE DA SATISFAÇÃO DE CLIENTES EM RELAÇÃO A UM APLICATIVO 

BANCÁRIO 

 

 

Contextualização: 
Em conjunto ao avanço da tecnologia digital, nota-se o crescimento exponencial dos usuários 

de aplicativos com destaque para o setor bancário, um ramo competitivo que tem adotado o 

recurso mobile banking para atender às mais diversas necessidades dos seus clientes. Deste 

modo, o presente trabalho propôs verificar a satisfação dos usuários de um aplicativo bancário 

através de uma análise qualitativa e quantitativa onde foi aplicado um questionário com treze 

perguntas a uma amostra de noventa e três clientes de um ponto de atendimento bancário da 

cidade de João Monlevade - MG. 

 

Objetivos: 
Geral: verificar a necessidade de melhoria e sugerir propostas de otimização para o aplicativo 

de um banco de varejo, através da análise do perfil socioeconômico dos usuários. Específicos: 

a) Analisar o perfil socioeconômico dos clientes do banco relacionando este perfil às 

facilidades e dificuldades apresentadas no uso do aplicativo; b) Observar a percepção dos 

clientes em relação ao uso do software; c) Apresentar um plano de ação propondo melhorias 

às funcionalidades consideradas insatisfatórias pelos clientes. 

 

Fundamentação Teórica: 
Segundo a Febraban (2020), os bancos aumentaram 48% os investimentos em tecnologia, 

sobretudo nas transações via mobile banking. Na visão de Kotler (2021), a tecnologia tem 

sido impulsionada de forma tão acelerada, que o mercado exige que as empresas estejam em 

constante adaptação. Vender um produto ou serviço torna-se mais que um padrão de troca 

material e financeira, pois, atualmente, se faz necessário “desmaterializar” e agregar valor à 

venda, para conquistar e reter clientes. 

 

Metodologia: 
Pode-se classificar a pesquisa como aplicada, exploratória e descritiva, voltada à experiência 

dos usuários com aplicativo do banco. Foi utilizado um modelo bibliográfico de estudo de 

caso com levantamento de dados e análise quali-quantitativa. O procedimento de coleta 

ocorreu através de um questionário aplicado a 93 clientes integrantes de uma população finita 

de 2.500 cadastrados na agência. O intervalo de confiança foi de 95% e a margem de erro de 

10 pontos percentuais.  

 

Resultados e Análises: 
O serviço de mobile banking possui nível de adesão considerável, mas o principal 

questionamento está na segurança, especialmente na confiança para utilização do software 

sem a ajuda de terceiros. Por isso, é importante que a instituição reforce seu sistema de 

proteção de dados, assim como incentive o uso do app através de campanhas como cashback 

e isenção de tarifas. A divulgação de vídeos autoexplicativos também deve ser considerada. 

 

Considerações Finais: 
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Pode-se considerar que o presente trabalho possui relevância acadêmica por apresentar 

embasamento teórico abrangente no que tange a tecnologia da informação no setor bancário. 

Traz, também, contribuições à organização ao propor mudanças no sistema mobile da 

instituição bancária. Caso essas sejam acatadas, terão grande relevância para os clientes, 

agregando mais satisfação com o serviço prestado, estreitando o relacionamento dos mesmos 

com o banco. 
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