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Resumo

Caldeira, Tharcisio Alexandrino; Ferreira, Jorge Brantes. Prontiddo e
Aceitacédo de Tecnologias em Servigos: Mobile Payments. Rio de Janeiro,
2015. 145p. Tese de Doutorado — Departamento de Administracdo,
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

Esta pesquisa teve como objetivo investigar os principais fatores que
influenciam a adocdo e uso de tecnologias no setor de servigos, mais
especificadamente no setor de servigos financeiros. O arcabouco tedrico permitiu
a definicdo de construtos cognitivos e afetivos para a elaboracdo do modelo
conceitual. Além disso, este modelo incluiu construtos de elevada importancia
para 0 consumo de servigos financeiros, como Confianca e Risco Percebido. Por
fim, o construto de Prontiddo para a Tecnologia, desenvolvido por Parasuraman e
Colby (2014) foi adicionado ao modelo, a fim de analisar a influéncia da
predisposicdo individual em relacdo as tecnologias em geral, enquanto
antecedente dos demais construtos. Os dados da pesquisa foram obtidos por meio
de uma survey online, que foi respondida por 402 estudantes ou recém-formados
de cursos de graduacdo e pés-graduacao. O modelo final da pesquisa, denominado
Modelo de Prontiddo e Aceitacdo de Mobile Payments, indicou que a Prontidao
para a Tecnologia exerce maior influéncia sobre os aspectos cognitivos do que
sobre os afetivos, indicando que a prontiddo auxilia significativamente o processo
racional de avaliacdo da tecnologia. Além disso, os resultados indicaram que o
construto de Utilidades e Vantagens Percebidas exerceu a maior influéncia sobre a
Atitude, seguido pela Confianga e pela Apreciacdo da Qualidade Percebida,
confirmando que 0s aspectos cognitivos sdo predominantes no processo de
decisdo quanto ao uso de servicos financeiros. Por fim, o Risco Percebido
apresentou uma influéncia negativa, mas de pequena magnitude, sobre a Intencédo
de Uso. O Modelo de Prontiddo e Aceitacdo de Mobile Payments foi capaz de
explicar cerca de 76% da Atitude e 68% da Intencdo em relacdo ao uso de
tecnologias, mostrando-se um modelo com boa capacidade preditiva e de

contribuicdo relevante para a literatura de aceitacéo de tecnologias.

Palvavras-chave

Prontidao e Aceitacdo de Tecnologias; Servicos Financeiros; M-payments.
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Abstract

Caldeira, Tharcisio Alexandrino; Ferreira, Jorge Brantes (Advisor).
Readiness and Acceptance in Services: Mobile Payments. Rio de Janeiro,
2015. 145p. Doctoral Thesis — Departamento de Administracdo, Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

This research aimed to investigate what factors influence the adoption and
use of technologies in services, more specifically in the financial services sector.
The theoretical framework allowed the definition of cognitive and affective
constructs for the preparation of the conceptual model. Furthermore, this model
also includes constructs with high relevance for consumption of financial services,
like Trust and Perceived Risk. Finally, the Technology Readiness construct,
developed by Parasuraman and Colby (2014), was added to the model in order to
analyze the influence of individual predisposition in relation to technology in
general, as an antecedent of the other constructs. Data was collected via an online
survey, which was answered by 402 students or recent graduated of graduate and
post-graduate courses. The final model, named Model of Readiness and
Acceptance of Mobile Payments, indicated that the Readiness Technology has
stronger effects on cognitive aspects than on the affective aspects, indicating that
readiness significantly assists the rational evaluation process about the use of
technologies. Furthermore, the results indicated that the Perceived Usefulness and
Advantage construct has the strongest effect over Attitude, followed by Trust and
by Enjoyment of Perceived Quality, confirming that the cognitive aspects are
predominant in decision-making regarding the use of financial services. Finally,
Perceived Risk had a negative but very little effect over Intention. The Model of
Readiness and Acceptance of Mobile Payments was able to explain about 76% of
Attitude and 68% of Intention, showing itself a model with good predictive
capability and presenting significant contribution to the literature of acceptance of

technologies.

Keywords

Technology Readiness; Innovations’ Adoption; Mobile Payments.
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1.
Introducao

11
Consideragoes iniciais
Inovagdes tecnoldgicas, de maneira geral, permitem a insercéo de

novos produtos ou de melhoramentos de produtos em um sistema
econdmico, gerando um novo mercado e modificando o sistema
econbmico de forma a amplia-lo, caracterizando a definicdo de
Schumpeter (1997) de desenvolvimento econdmico. Dentro deste
contexto é possivel afirmar, portanto, que a tecnologia desempenha papel
crucial no desenvolvimento de uma economia (ROGERS, 1976). Além
disso, a continuidade de uma empresa em um ambiente competitivo esta
relacionada a sua capacidade de criagao de inovagdes tecnologicas ou de
rapida adaptacdo diante de inovagdes que afetem seu setor como um
todo.

No entanto, o sucesso de uma inovacao depende essencialmente de
sua aceitacao pela sociedade. A adogao de inovagdes, por meio de novas
ideias, produtos e servicos, € um fendmeno que, apesar de estudado ha
tempos, ainda gera diversas questdes tanto para empresas quanto para
pesquisadores de Marketing (BAE; CHANG, 2012; KIM; FORSYTHE,
2010). Neste contexto, diversos modelos e teorias foram elaboradas com
o intuito de tentar explicar o comportamento do consumidor em relacéo a
aceitagao de novas tecnologias (VENKATESH et al., 2003).

Além disso, no caso do setor de servigos financeiros, Staykova e
Damsgaard (2015) indicam que poucas inovagdes geraram vantagens
competitivas de forma efetiva, posto que foram rapidamente copiadas
pelos concorrentes. Varios sdo os exemplos indicados pelos autores que
ilustram como determinados bancos falharam em obter vantagens
duradouras, uma vez que 0s concorrentes passariam a apresentar
servicos similares pouco tempo depois do langcamento da inovagao,

iniciando uma corrida por novos processos inovadores.
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A mais recente revolugdo nos servigos financeiros envolve a rapida
disseminacdo e adocado dos smartphones, que incorporaram inumeros
tipos de aplicativos, incluindo aplicativos ligados a servigos de
pagamentos moveis (STAYKOVA; DAMSGAARD, 2015). Estes servigos,
denominados m-payments, podem ser definidos como uma forma de
pagamento na qual tanto instrugdes quanto os proprios dados referentes
ao pagamento sdo conduzidos por meio de aparelhos moéveis (XIN;
TECHATASSANASOONTORN; TAN, 2015). Cruz et al. (2010) indicam
que os m-payments distinguem-se do mobile banking pelo fato de nao
envolverem diretamente um banco na operacionalizagdo dos pagamentos
envolvidos.

Os m-payments surgiram na Finlandia em 1997, quando a Coca-
Cola passou a testar maquinas que aceitavam pagamentos por SMS
(DAHLBERG; GUO; ONDRUS, 2015). Atualmente, pode-se considerar
que, em fungdo de seu crescimento significativo, os m-payments se
tornardo o principal alicerce do comércio eletronico (GARRETT et al.,
2014; SLADE; WILLIAMS; DWIVEDI, 2013; YANG et al., 2015; ZHOU,
2013, 2014).

Os m-payments apresentam caracteristicas significativamente
diferentes de inovagdes anteriores ligadas aos servigos financeiros, pois a
digitalizagdo destes servigos proporciona reduzidos custos marginais,
proporcionando economias de escala (STAYKOVA; DAMSGAARD, 2015).
Diante disto, os autores indicam que a competicdo se intensificou entre os
prestadores de m-payments, e o desafio deste setor agora envolve a
captacao e manutencdo de uma base cada vez maior de usuarios, a fim
de reduzir o custo fixo médio decorrente do desenvolvimento dos
aplicativos envolvidos.

Diante da intensa concorréncia entre os prestadores de servigos de
m-payments, € de se esperar que essa busca por uma base cada vez
maior de usuarios também ocorra no Brasil, onde é iminente o inicio das
atividades das empresas prestadoras deste tipo de servico. Diante disto,
torna-se fundamental para estas empresas compreender os fatores que

podem levar o consumidor a utilizar ou ndo um servigo de m-payment.
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1.2
Objetivos do estudo

Diante do contexto apresentado, o presente estudo pretendeu
desenvolver e testar um modelo de prontiddo e aceitagdo de mobile
payments, buscando considerar fatores cognitivos, afetivos e também
caracteristicas importantes ligadas a servigos financeiros que possam

influenciar a adogao de servigos de m-payments por consumidores.

1.3
Questoes a investigar

A revisdo de literatura, a ser apresentada no proximo capitulo,
indicou que a adocgao de inovagdes pode ser influenciada tanto por fatores
cognitivos quanto emocionais, além da influéncia da prontiddo para a
tecnologia (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989; KULVIWAT et al., 2007;
PARASURAMAN; COLBY, 2014; VENKATESH; L. THONG; XU, 2012).
No entanto, posto que o objeto de andlise € um servigo financeiro (no
caso, o0 servico de m-payment), alguns aspectos adicionais devem ser
observados, como a percepcao de qualidade, de confianga e de risco
envolvido nas transagdes financeiras, posto que estas representam um
assunto sensivel para consumidores (CHEN; CHEN; CHEN, 2009;
KOSTER; MATT; HESS, 2016; MOROSAN; DEFRANCO, 2016; YANG et
al., 2012). Diante disto, esta pesquisa busca responder as seguintes
questdes:

« Como a prontiddo para a tecnologia afeta a percepgao de
qualidade e a percepcao de risco envolvido na adogdo de um
servigco de m-payment?

* Como a percepcao de risco acerca de um servico de m-payment
afeta a intencdo de adogcdo do mesmo?

* Como a confianga em relagdo a um servigo de m-payment afeta a
intencao de adogao do mesmo?

 Como a percepcao de qualidade afeta a intengdo de adogao de

um servigo de m-payment?
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1.4
Relevancia do estudo

Em termos académicos, o presente estudo se mostrou relevante por
ampliar as discussbdes acerca da difusdo e aceitagdo de tecnologias,
apresentando um modelo mais direcionado a adocéo de m-payments. Tal
direcionamento se deu por meio da fusdo de modelos de prontiddo e
aceitacao de tecnologias com construtos que refletissem a influéncia de
caracteristicas observadas predominantemente no setor de servigos
financeiros.

Apesar da quantidade significativa de pesquisas na area de difuséo
e aceitacdo de inovagdes aplicadas ao setor de servicos, nao foi
encontrado um modelo que analisasse, simultaneamente, as relagbes
entre prontiddo para a tecnologia, aceitagdo de tecnologias e
determinadas caracteristicas predominantes no setor de servigos
financeiros, como confianga e percepcao de risco. A relevancia do
presente trabalho se da em fungao deste apresentar um novo modelo de
aceitagcdo de tecnologias, que busca examinar as relagdes entre os
conceitos supracitados.

Em termos de aplicagbes gerenciais, esta pesquisa apresenta
elementos que permitem um melhor direcionamento das estratégias de
marketing, posto que estas podem ser orientadas em fungdo dos
principais fatores que levam o consumidor a decidir pela adogdo dos

servigos de m-payments.

1.5
Delimitagao do estudo

Em relagdo ao arcaboucgo tedrico utilizado no estudo, o mesmo foi
delimitado pela Teoria de Difusdao de Inovagbes — IDT, do inglés
Innovations Diffusion Theory — de Rogers (2003). A IDT descreve como
ocorre 0 processo de decisdo de adogao ou rejeicdo de uma inovagéo,
bem como indica os principais atributos que uma inovagao deve
apresentar. A delimitacdo tedrica, contudo, ndo se limitou somente a
analise da IDT, mas também por diversos modelos e teorias que tinham
como objetivo explicar o comportamento do consumidor acerca da

aceitagao de inovagdes tecnologicas.
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No que tange a delimitacao referente ao objeto de estudo, o modelo
fruto da presente pesquisa foi testado somente no contexto dos sistemas
de pagamentos moveis — mobile payments ou m-payments. No Brasil, o
surgimento dos sistemas de m-payments ainda é recente e, portanto,
pouco difundido. Sistemas como o Apple Pay, Samsung Pay, Goggle
Payments e o AliPay ainda ndo chegaram ao Brasil que, por possuir mais
de 280 milhdes de linhas de telefonia movel ativas, segundo a Associagao
Nacional de Telecomunicagées — ANATEL (2015), apresenta-se como um

mercado promissor para tal servigo.

1.6
Organizacao do estudo

O presente estudo, além desta introducdo, apresenta em seu
segundo capitulo o referencial tedrico que norteia as questdes de
pesquisa. Esta revisdo aborda, inicialmente, a literatura referente a
difusdo e aceitacdo de inovagbes. Em um segundo momento, sao
abordados os principais modelos de aceitacdo de tecnologias e os
principais modelos aplicados no setor de servigos, a fim de justificar, com
base em pesquisas anteriores, a necessidade de formulacdo de um
modelo especifico de adogao de servigos financeiros. Por fim, o referido
capitulo apresenta as principais questdes a serem investigadas na
pesquisa, bem como o modelo conceitual a ser testado e as hipéteses de
pesquisa oriundas deste modelo.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia utilizada nesta pesquisa,
no que diz respeito a populagdo analisada, critérios de amostragem e
forma de coleta de dados. Além disso, o referido capitulo aborda os
métodos empregados no tratamento dos dados — no caso, a Modelagem
de Equacgdes Estruturais — e os processos utilizados para a obtencao dos

resultados da pesquisa.
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Tais resultados s&o apresentados no quarto capitulo, iniciando com
os testes do modelo de mensuracdo, seguido do teste do modelo
estrutural. Além disso, sdo testados modelos estruturais alternativos, a fim
de obter a melhor relagdo possivel entre qualidade de ajuste a nivel de
parciménia utilizado na composi¢ao do modelo. Por fim, os resultados séao
discutidos a luz da literatura investigada no referencial tedrico.

Por fim, o quinto capitulo apresenta as consideracdes finais,
retomando as questdes de pesquisa e comparando-as aos resultados
obtidos. Também sdo apresentadas as principais contribuicbes da
pesquisa, em termos académicos e gerenciais. Por fim, o referido capitulo
indica as limitagdes da pesquisa e as sugestdes para pesquisas futuras,
no intuito de ampliar ainda mais o conhecimento disponivel sobre a

prontidao e aceitagao de inovagdes tecnoldgicas.
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2.
Referencial tedrico

O referencial tedrico que norteia esta pesquisa abordou a literatura
pertinente a adogédo de tecnologias. Neste sentido, s&o apresentadas as
principais teorias e modelos desenvolvidos com o intuito de identificar
fatores que podem influenciar a aceitacdo de inovacoes.

Além disso, sao apresentadas algumas caracteristicas especificas
do setor de servigos financeiros, a fim de evidenciar a necessidade da
inclusdo de alguns destes elementos no modelo conceitual de pesquisa
que encerra este capitulo. Por fim, sdo apresentadas as hipoteses a

serem atestadas no referido modelo.

21
Teoria da Difusao de Inovagoes - IDT

Rogers (2003), autor da Teoria de Difusdo de Inovagdes — IDT —
define tecnologia como um projeto de agao experimental, a fim de reduzir
a incerteza das relagdes de causa e efeito na busca por um resultado
desejado. No escopo dos estudos de marketing, fica evidente, diante do
exposto, a importancia dos estudos sobre a aceitacdo do consumidor em
relagdo a novas tecnologias. Neste sentido, a aceitagao de tecnologias
pode ser definida como a vontade de aceitar e utilizar novas tecnologias
disponiveis (DAVIS, 1989).

A difusdao é, portanto, um processo que envolve criacido e
compartilhamento de informagdes a respeito de uma inovacao, de forma a
reduzir a incerteza em relagcdo a esta, conduzindo a adogéo ou rejeigao
da inovacao (ROGERS, 2003).
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211
O processo de decisao quanto a inovagao

Segundo a IDT, o processo de decisdo quanto a inovagao € o
processo pelo qual um individuo parte do conhecimento inicial da
inovacao, formando uma atitude a respeito desta (a respeito de adota-la
ou rejeita-la), para implementa-la e, por fim, confirmar sua decisdo
(ROGERS, 2003). O comportamento durante tal processo consiste
basicamente na percepcdo da novidade envolvida na inovagdo e em
como lidar com a incerteza associada a esta novidade. Além disso, cabe
ressaltar que, apesar da comprovacéo da existéncia destes estagios, a
linha que os separa torna-se cada vez mais ténue a medida em que se
avancga no processo de decisao quanto a inovacdo (ROGERS, 2003). Um

modelo que ilustra este processo pode ser visto a seguir na Figura 1.

Conhecimento Persuasao Decisao Implementagdo Confirmacgao

Figura 1: Estagios do processo de tomada de decisao acerca de uma inovagao
Fonte: adaptado de Rogers (2003).

De acordo com Rogers (2003), o estagio do conhecimento
caracteriza-se pela apresentacao inicial do individuo a inovagao, de forma
a adquirir a compreensao inicial sobre esta. Ja o estagio da persuasao
ocorre quando o individuo define uma atitude — favoravel ou desfavoravel
— em relagdo a inovagdo. O estagio seguinte — decisdo — se caracteriza
pelo engajamento em atividades que levardo a escolha de adotar ou
rejeitar a inovagao.

Em caso de adogdo, o estagio de implementagdo ocorre com a
utilizagao efetiva da inovagao. Por fim — no estagio de confirmagdo — o
individuo busca reforgcar a decisao ja tomada. No entanto, nesse estagio
as informagdes obtidas podem levar tanto a confirmagdo quanto a
reversdo da decisdo anteriormente tomada, caracterizando a
descontinuidade da inovacao (ROGERS, 2003).
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21.2
Atributos das inovagoes

Rogers (2003) indica que a taxa de adog¢ao de uma inovacao € a
velocidade relativa com a qual esta é adotada pelos membros de um
determinado sistema social. Uma vez que diferentes inovacdes
apresentam diferentes taxas de adog¢do, a Teoria de Difusdo de
Inovagdes buscou investigar como os atributos percebidos das inovagdes
afetam sua taxa de adocéo.

De acordo com a IDT, a taxa de adogao de uma inovacéao € afetada,
em grande parte, por variagdes de cinco atributos percebidos: vantagem
relativa, compatibilidade, complexidade, possibilidade de teste prévio e
observabilidade (ROGERS, 2003).

Vantagem Relativa, segundo Rogers (2003), € o nivel no qual uma
inovacdo € percebida como superior a ideia a ser substituida. Tal
superioridade pode ser definida, por exemplo, em termos de fatores
econdmicos ou status social, de acordo com a natureza da inovagao. De
acordo com a IDT, quanto maior a percepgédo de vantagens em relagdo a
adocao de uma inovagao, maior sera a taxa de adog¢ao da mesma.

Compatibilidade é o nivel no qual uma inovacao € percebida como
consistente com os valores existentes, as experiéncias anteriores e as
necessidades dos potenciais adotantes. De acordo com este conceito,
uma nova ideia que € mais compativel apresenta menor nivel de incerteza
e se encaixa melhor na situagdo do adotante, ampliando sua taxa de
adocdo. Em geral a compatibilidade € avaliada em termos de valores e
crengas socioculturais, ideias prévias ou mesmo as necessidades do
cliente em relagéo a inovagdo (ROGERS, 2003).

Complexidade, segundo Rogers (2003), € o nivel no qual uma
inovacao é percebida como relativamente dificil de compreender e/ou
usar. Neste sentido, qualquer nova ideia pode ser classificada dentro de
um continiuum entre complexidade e simplicidade. Segundo a IDT, quanto

maior a complexidade percebida, menor a taxa de adog¢&o da inovacao.
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A Possibilidade de Teste Prévio diz respeito a possibilidade de um
potencial adotante experimentar previamente uma inovagao, antes de seu
uso (ROGERS, 2003). Tal possibilidade pode influenciar positivamente a
taxa de adogao da inovacao, pois tende a reduzir a incerteza a respeito
desta.

Observabilidade é o atributo que indica o nivel no qual os resultados
de uma inovagao estdo visiveis aos outros, ou seja, o nivel pelo qual os
resultados de uma inovagao sao percebidos e comunicados a outras
pessoas (ROGERS, 2003). Neste sentido, a IDT indica que, quanto maior
a observabilidade de uma inovagdo, maior sera sua taxa de adogao.
Softwares inovadores, por exemplo, tendem a apresentar uma menor taxa
de adocdo, quando comparados a componentes de hardwares, pois nem

sempre a inovagao propriamente dita é passivel de observacao.

2.2
Principais modelos de prontidao e aceitagcao de tecnologias

Ao pesquisar os paradoxos da tecnologia, Mick e Fournier (1998)
acabam por desconstruir a visao excessivamente otimista que a Teoria da
Difusdo de Inovagdes traz em seu conteudo, posto que os paradoxos
indicam que a tecnologia ndo necessariamente sera benéfica. Além disso,
0s mesmos paradoxos advindos da tecnologia despertam diferentes
emogdes que acabam por fazer com que a adogdo de inovagdes seja
realizada em tempos diferentes por diferentes individuos.

Bagozzi e Lee (1999) vao além e indicam que a avaliagdo do
consumidor em relagdo a adogao gera determinadas emogdes — positivas
e/ou negativas — e a resposta a tais emogdes leva o consumidor a testar,
adotar ou resistir a inovacao, sendo também possivel que o consumidor
resolva adiar a decisdo de adogao.

Desta forma, € possivel perceber que a Teoria de Difusdo de
Inovagdes ndo explica o que leva o consumidor a adotar ou ndo uma
inovacdo — na verdade, trata-se de uma teoria muito ampla, ndo
direcionada apenas para a investigacao de fatores que possam influenciar

a adocdo ou nado de novos produtos ou servigos. Isto se evidencia por
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meio dos diversos modelos que surgiram apos a IDT, na tentativa de

ampliar tal explicacao.

221
Teoria da Acao Racionalizada — TRA

A Teoria da Agao Racionalizada — Theory of Reasoned Action, ou
TRA — € uma teoria baseada principalmente na obra de Fishbein e Ajzen
(1975), cujo objetivo era iniciar uma discussao tedrica sobre as relagdes
entre crencgas, atitudes, intengcdes e comportamentos.

De acordo com Fishbein e Ajzen (1975), o comportamento de
determinado individuo esta intimamente ligado as suas intengdes acerca
de desempenhar tal comportamento. Tais intengdes, por sua vez, sao
funcbes de determinadas crengas: por um lado, as crencas referentes as
consequéncias do comportamento em questdao determinam as atitudes
em relagdo ao comportamento; por outro lado, crengas ligadas a normas
subjetivas — pressao subjetiva exercida por pessoas de referéncia para
exercer ou ndao o comportamento em questdo — também influenciam
significativamente a intencdo de desempenhar ou ndo determinado
comportamento. Desta forma, a TRA pode ser esquematizada de forma

simplificada pela Figura 2.

feedback

S

Crencas a
respeito das
consequéncias do
comportamento X

Atitude

\ , Intengdo de
desempenhar o Comportamento
comportamento

( \ X

Crengas
normativas a . Normas
respeito do "] subjetivas

comportamento X

Figura 2: Teoria da Agao Racionalizada — TRA
Fonte: adaptado de Fishbein e Ajzen (1975)
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A TRA pode ser utilizada para explicar o processo cognitivo
envolvido na tomada de decisdo de um individuo, ao assumir que este
utiliza racionalmente todas as informacdes disponiveis para definir sua
intengdo de adotar ou ndo determinado comportamento (PAUL; MODI;
PATEL, 2016).

222
Teoria do Comportamento Planejado - TPB

De acordo com Ajzen (1985), a TRA ilustra um cenario onde o
individuo pode facilmente desempenhar determinado comportamento, se
assim o desejar. Desta forma, o autor indica que a TRA originalmente se
destina a cenarios onde o individuo possui elevado controle da propria
vontade.

No entanto, fatores internos e externos podem influenciar o controle
da propria vontade, limitando-a. Ajzen (1985) utiliza como exemplo um
cenario onde fumantes apresentam intengao inicial de largar o vicio, mas
suas intengdes se alteram com o tempo ou eles falham ao tentar alterar o
comportamento.

Assim, Ajzen (1985) modificou a TRA, de forma a tentar prever
comportamentos em cenarios onde o controle sobre a prépria vontade é
limitado, dando origem a Teoria do Comportamento Planejado — TPB, do
inglés Theory of Planned Behavior, que pode ser representada na Figura
3.

Atitude em
relagdo ao
comportamento
. J

4 )

Norma Subjetiva Intencao Comportamento

\- J

~
Percepcéao de
Controle do
Comportamento

/

Figura 3: Teoria do Comportamento Planejado — TPB.
Fonte: adaptado de Ajzen (1985).
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Segundo Ajzen (1985), todo comportamento pode ser descrito como
uma meta que envolve um nivel maior ou menor de planejamento
(inteng&o) que, por sua vez, esta sujeita a determinado nivel de incerteza
(auséncia de controle). Tal incerteza, ainda segundo o autor, pode ser
provocada tanto por fatores internos — nivel de informacao, habilidades ou
comportamentos emotivos intensos, por exemplo — quanto por fatores
externos, como disponibilidade de tempo e oportunidade, por exemplo.

Tanto a TRA quanto a TPB mostraram-se teorias de alta relevancia,
posto que suas explicacdes sobre o comportamento humano passaram a
compor a base da literatura sobre adogao de tecnologias, de forma que
diversos modelos, gerados posteriormente, foram baseados nos

construtos apresentados nas referidas teorias.

223
Modelo de Aceitagao de Tecnologias - TAM

O Modelo de Aceitacado de Tecnologias — TAM, do inglés Technology
Acceptance Model — é considerado um dos principais modelos de
aceitacdo de tecnologias, e foi elaborado por Davis (1986), sendo
posteriormente refinado por Davis (1989) e Davis, Bagozzi e Warshall
(1989), a fim de melhor compreender a adogdo de sistemas de
informacgoes.

O modelo TAM utiliza como base a TRA de Fishbein e Ajzen (1975)
para explicar o comportamento de um individuo por meio de sua intengao.
De acordo com Davis et al. (1989, p. 985), um dos principais objetivos do
modelo TAM ¢é “fornecer uma base para mensurar o impacto de fatores
externos sobre crengas internas, atitudes e intengdes”.

Neste sentido, o TAM propde que duas avaliagdes cognitivas em
particular — utilidade percebida e facilidade percebida de uso — sao de
elevada relevancia para o comportamento de aceitagdo de tecnologias. A
utilidade percebida é definida por Davis (1989) como o nivel no qual a
pessoa acredita que o uso de uma nova tecnologia aprimorara seu
desempenho nas atividades desenvolvidas. Ja a facilidade percebida de
uso pode ser definida como sendo o nivel de esfor¢o adicional envolvido

no uso de uma nova tecnologia (DAVIS, 1989). As normas subjetivas, por
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sua vez, nao foram incluidas no modelo TAM, em funcdo de suas
incertezas tedricas e da complexidade de sua mensuracdo adequada’
(DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

Segundo Davis et al. (1989), tanto a utilidade percebida quanto a
facilidade percebida de uso sao influenciadas por variaveis externas ao
modelo, como caracteristicas especificas do sistema e/ou do usuario. Tal
concepgao de variaveis externas foi baseada na TRA, posto que Fishbein
e Ajzen (1975, p. 307) indicam que “variaveis externas ao modelo podem
influenciar as intencdées somente de forma indireta”, atuando sobre seus
componentes.

Davis et al. (1989) indicam que a estrutura parcimoniosa do modelo
TAM com maior potencial explicativo do comportamento de uso é
composta por apenas trés construtos: Intencdo de Comportamento,
Utilidade Percebida e Facilidade Percebida de Uso (n&o incluindo o
construto Atitude?). A Figura 4 mostra o diagrama conceitual do modelo
TAM.

Utilidade
Percebida
Variaveis Intengéo Uso
Externas de Uso
Facilidade
Percebida
de Uso

Figura 4: Modelo de Aceitacdo de Tecnologias - TAM
Fonte: adaptado de Davis et al. (1989).

Apesar de originalmente elaborado para explicar a aceitacdo de
sistemas de informac&o inovadores, também foi amplamente utilizado na

explicacdo de adocao de inovagdes por consumidores finais.

' As normas subjetivas (SN) exerce efeito direto sobre o comportamento de intengao
(Bl), mas também pode exercer efeitos indiretos, por meio de efeitos de SN sobre a
atitude (A). Além disso, A pode afetar SN, gerando efeitos indiretos de A sobre BI.

2 O construto atitude foi suprimido do modelo final por ndo apresentar melhorias
significativas na explicagdo do comportamento de adogdo (DAVIS; BAGOZZI;
WARSHAW, 1989).
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Desta forma, o modelo se tornou um dos mais testados e analisados
nas pesquisas sobre difusdo e aceitacdo de tecnologias. Segundo
Yousafzai et al. (2007), a popularidade deste modelo se deve a trés
grandes fatores: design parcimonioso, base tedrica forte e forte poder de
generalizagao.

No entanto, diversos autores procuraram aprimorar o potencial
explicativo do modelo TAM, a partir da investigagdo de outros construtos
— inicialmente indicados como “variaveis externas” — que pudessem ser
capazes de explicar determinados fendmenos relacionados ao
comportamento de adogado de tecnologias. Em fungdo da multiplicidade
de modelos que se desdobraram a partir da Teoria de Difusdo de
Inovagdes e do modelo TAM, Venkatesh et al. (2003) elaboraram a Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia — UTAUT, que sera

abordada a seguir.

224
Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia - UTAUT

Venkatesh et al. (2003) buscaram rever e sintetizar todos os
modelos existentes em torno de um unico ponto de vista que pudesse
explicar de forma convincente a aceitagao de tecnologias. Desta forma, os
autores elaboraram uma Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de
Tecnologia — UTAUT, do inglés Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology — que incluiu, entre outros, os construtos componentes da
TRA, TPB, da IDT e do modelo TAM.

A UTAUT postula que a intencdo de uso é determinada por
expectativas de desempenho, expectativas de efeito (nivel de facilidade
esperada), condigdes de facilitagdo e influéncia social. Por sua vez, tal
intencao de uso influencia, juntamente com as condigbes de facilitagao, o
comportamento de uso (VENKATESH et al.,, 2003). Posteriormente,
Venkatesh et al. (2012) expandiram a UTAUT, incluindo os construtos de
motivacado heddnica (definida como apreciagao percebida), valor do preco
(interpretagcao do consumidor sobre a relagao entre custos financeiros e
beneficios da tecnologia) e habito (tendéncia de adotar um

comportamento automaticamente apés um periodo de aprendizagem). A
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Figura 5 apresenta a UTAUT2 expandida apresentada por Venkatesh et
al. (2012).
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Figura 5: Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologias (versdo expandida) — UTAUT2
Fonte: Venkatesh et al. (2012).

No que diz respeito aos construtos formadores da intencao de uso, a
expectativa de desempenho indica o nivel no qual um individuo acredita
que utilizar a tecnologia em quest&o “ajudara ele ou ela a obter ganhos de
desempenho no trabalho” (VENKATESH et al., 2003). Ja a expectativa de
efeito, segundo os mesmos autores, indica o nivel de facilidade associada
ao uso da tecnologia.

A influéncia social busca mensurar o nivel de percep¢cdo de um
individuo em relacdo a opinido de pessoas importantes acerca do fato
dele utilizar ou ndo a tecnologia em questdo. Por sua vez, as condigdes
de facilitagdo revelam o nivel pelo qual um individuo acredita na
existéncia de uma estrutura técnica e organizacional a fim de oferecer

suporte a utilizagao da tecnologia em questao (VENKATESH et al., 2003).
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No que diz respeito aos construtos inseridos no UTAUTZ2, a
motivagcao hedonica pode ser definida como sendo a diverséo ou prazer
derivados do uso da tecnologia (VENKATESH; L. THONG; XU, 2012). Os
mesmos autores definem o valor do preco como sendo a percepgao
cognitiva dos consumidores acerca do tradeoff entre os beneficios
percebidos oriundos do uso da tecnologia e os custos monetarios
envolvidos em tal utilizagdo. Por fim, Venkatesh et al. (2012) definem o
habito como sendo a intensidade pela qual um individuo tende a
desempenhar comportamentos automaticamente em funcdo de seu
processo de aprendizagem.

Os resultados obtidos por Venkatesh et al. (2003) e Venkatesh et al.
(2012) revelaram que os modelos UTAUT e UTAUTZ2Z s&o capazes de
explicar aproximadamente 56% e 74% da intengdo acerca do uso de
tecnologias®. Estes resultados sdo superiores sdo superiores quando
comparados ao modelo TAM, que explicou cerca de 38% da referida
intengdo, quando utilizados os mesmos dados (VENKATESH et al., 2003).

225
Modelo de Aceitagao de Tecnologias pelo Consumidor — CAT

Buscando explicacbes especificamente para a adogado de
tecnologias por consumidores, Kulviwat et al. (2007) desenvolveram um
modelo dotado ndo s6é de fatores cognitivos, mas também de fatores
afetivos ligados a decisdo de adotar ou ndo uma tecnologia. Assim, os
autores propuseram o0 Modelo de Aceitagdo de Tecnologia pelo
Consumidor — CAT, do inglés Consumer Acceptance of Technology — que

pode ser visto na Figura 6.

® Estes resultados foram obtidos apos os construtos formadores da intengado sofrerem
influéncia moderadora de variaveis ligadas a idade, género e experiéncia com a
tecnologia (VENKATESH; L. THONG; XU, 2012)
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Figura 6: Modelo de Aceitagao de Tecnologias pelo Consumidor - CAT
Fonte: adaptado de Kulviwat et al. (2007).

Os aspectos cognitivos do modelo CAT foram concebidos tendo
como base o construto de vantagem relativa de Rogers (2003) e os
construtos de utilidade percebida e facilidade percebida de uso, do
modelo TAM de Davis et al. (1989), que ja foram apresentados em se¢des
anteriores.

Os aspectos afetivos do modelo CAT, por sua vez, foram baseados
no modelo Prazer, Excitagdo e Dominio — PAD — de Mehrabian e Russel
(1974). De acordo com estes autores, para todas situagdes de estimulo
as quais um individuo pode estar sujeito existe um conjunto limitado de
respostas emocionais. Este conjunto pode ser descrito de forma
parcimoniosa como sendo formado por combinagdes de diferentes

intensidades de prazer, excitagao e dominio.
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Neste sentido, entende-se como prazer a resposta emocional —
diante de um estimulo — situada no continuum entre o agradavel e o
desagradavel. Da mesma forma, respostas emocionais situadas entre o
tédio e o frenesi definem a dimensao da excitacdo. Por fim, o sentimento
de dominio define o nivel no qual o individuo sente-se a vontade para agir
de determinada forma (MEHRABIAN; RUSSELL, 1974).

O modelo CAT inseriu, nas discussdes sobre aceitagdo de
tecnologias pelo consumidor final, elementos que destacam o papel das
emocdes no processo de tomada de decisdo. Comparando este modelo
com o modelo TAM, os resultados indicaram que o modelo CAT foi capaz
de explicar 53% das variagcbes comportamentais ligadas a intencéo de
adotar uma tecnologia, ao passo que o potencial explicativo do modelo
TAM foi de apenas 38%, indicando que o modelo CAT se apresentava
como um modelo mais adequado para explicar a aceitagao de tecnologias
(KULVIWAT et al., 2007).

2.2.6
Prontidao para a Tecnologia - TRI

No intuito de ampliar a investigacdo sobre a aceitagcdo de
tecnologias, Parasuraman (2000) desenvolveu o indice de Prontiddo a
Tecnologia — TRI, do inglés Technology Readiness Index. A prontidao
para a tecnologia pode ser definida como “a propensédo das pessoas a
adotar e usar novas tecnologias para o cumprimento de tarefas
domésticas e profissionais” (PARASURAMAN, 2000). Em outras palavras,
o autor define a prontiddo para a tecnologia como um estado mental
resultante da combinacéo de estimulantes e inibidores, que determinam a
predisposi¢ao do individuo a utilizacdo de novas tecnologias.

Neste sentido, Parasuraman (2000) apresenta a prontiddo para a
tecnologia como sendo composta de dois construtos estimulantes —
otimismo e inovatividade — e de dois construtos inibidores — desconforto e
inseguranga — cuja coexisténcia permite estimar a predisposicao do

individuo a adogao de tecnologias.
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No que diz respeito, aos construtos estimulantes do TRI, o otimismo
pode ser definido como uma concepgao positiva da tecnologia, de forma
que esta oferece as pessoas aumento de controle, flexibilidade e
eficiéncia em suas vidas. A inovatividade, por sua vez, indica a tendéncia
do individuo em se tornar um pioneiro e um formador de opinido em
termos de tecnologia (PARASURAMAN, 2000).

Quanto aos construtos inibidores da TRI, Parasuraman (2000) define
o desconforto como sendo algo ligado a percepgédo de falta de dominio
sobre a tecnologia, o que gera uma sensacéo de opressao pela mesma.
Por fim, o autor define a inseguranca como sendo a sensagao de
desconfianga e ceticismo em relagdo a tecnologia e sua habilidade de
funcionar adequadamente.

Parasuraman (2000), inicialmente, mensurou o TRI por meio de uma
escala de 36 itens baseados nos construtos ja mencionados.
Posteriormente, Parasuraman e Colby (2014) aprimoraram o TRI,
sintetizando-o em 16 itens. A Figura 7 mostra os componentes do TRI e

suas relagdes.
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Figura 7: Conjuntura Teérica do Indice de Prontidao & Tecnologia — TRI
Fonte: adaptado de Parasuraman e Colby (2000).
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227
Prontidao e Aceitagao de Tecnologias pelo Consumidor - CART

Partindo do pressuposto de que a compreensado dos fatores que
conduzem a adogdo de tecnologias é relevante tanto para a area
académica quanto para a area empresarial, Ferreira et al. (2014)
investigaram as relagcbdes entre a prontiddo para a tecnologia e fatores
cognitivos e emocionais que o0s consumidores consideram ao decidir
sobre a adogao de novas tecnologias.

O resultado desta investigagdo originou o Modelo de Prontidéo e
Aceitacdo de Tecnologias pelo Consumidor — CART, do inglés Consumer
Acceptance and Readiness of Technology. O modelo, que tem como base
o modelo CAT e o TRI, evidencia que a Prontidao para a Tecnologia esta
diretamente relacionada tanto com os construtos afetivos de Prazer e
Excitagdo quanto com os construtos cognitivos de Vantagem Relativa,
Utilidade Percebida e Facilidade Percebida de Uso (FERREIRA; ROCHA;
SILVA, 2014). Como consequéncia, os autores demonstraram que 0s
construtos cognitivos e afetivos possuem antecedentes passiveis de
mensuracdo e analise, ampliando a discussao dos fatores que afetam a
intencdo de adocgao de inovacgoes.

Os resultados da aplicacdo do modelo CART — que pode ser visto na
Figura 8 — indicaram que o mesmo foi capaz de explicar 71% da variancia

da atitude em relacdo a adogao.
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Figura 8: Modelo de Prontiddo e Aceitagdo de Tecnologias pelo Consumidor - CART
Fonte: adaptado de Ferreira et al. (2014).

23
Servigos e tecnologia

O Marketing de Servigos, enquanto area especifica de pesquisa,
iniciou sua producgao de literatura especializada no final dos anos 1970,
com trabalhos de diversos autores como John Bateson, Leonard Berry,
Christopher Lovelock, G. Lynn Shostack e outros (FISK; BROWN;
BITNER, 1993). No entanto, somente durante a década de 1980 o
Marketing de Servigos se consolidou como uma area especifica, apds a
publicacdo de diversos trabalhos que apresentavam, entre outros
objetivos, as principais diferengas entre servigos e produtos, justificando a
necessidade de pesquisas e teorias especificas para a melhor
compreensao dos servigos.

As principais caracteristicas unicas que diferenciam servicos de
produtos foram sintetizadas por Zeithaml et al. (1985) e podem ser vistas

no Quadro 1.
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Quadro 1: Caracteristicas discriminantes dos servigos, em relagéo a produtos.

Caracteristica Descricdo da Caracteristica
Servigos sdo performances, e ndo objetos. Desta forma, eles
Intangibilidade nao podem ser vistos, sentidos, provados ou tocados da mesma

maneira que os produtos.

Envolve a simultaneidade entre produgao e consumo. No caso
Inseparabilidade de produtos, estes podem ser produzidos, posteriormente

produgdo-consumo | vendidos e, por fim, consumidos. Os servigos, por sua vez, sdo

primeiramente vendidos, e entdo sao produzidos e consumidos.

Diz respeito ao potencial para a elevada variagdo no
desempenho dos servigos. A qualidade de um servigo varia de
acordo com o prestador do servigo, com cada cliente, com cada
dia, etc.

Heterogeneidade

Perecibilidade Os servicos nao podem ser estocados, dificultando a

sincronizagéo entre oferta e demanda pelos mesmos.

Fonte: adaptado de Zeithaml et al. (1985).

A intangibilidade é considerada a principal caracteristica
diferenciadora entre servicos e produtos (HELLEN; GUMMERUS, 2013;
JAN, 2012). No entanto, sdo raros no mercado um bem puro ou um
servico puro, de forma que predominam combinagdes de elementos
tangiveis e intangiveis em um bem ou servigo, formando um espectro de
tangibilidade (SHOSTACK, 1977). Neste sentido, portanto, deve-se
afirmar que grande parte dos servigos se situa em condicdes onde
predomina a intangibilidade.

A caracteristica de inseparabilidade, segundo Zeithaml et al. (1985),
“forca o comprador a um contato intimo com o processo de produgao”.

No que diz respeito a adogao de inovagdes, Soscia et al. (2011)
afirmam que a possibilidade de teste prévio influencia significativamente a
facilidade percebida de uso. Desta forma, pode-se inferir que na adocao
de inovacbes em servicos a facilidade percebida de uso pode ser
prejudicada em fungao da impossibilidade de teste prévio.

Em funcdo da heterogeneidade — e, consequentemente, da
existéncia de cocriacdo — é possivel deduzir que 0 mesmo servigo €
realizado de inumeras maneiras diferentes, variando de cliente para
cliente. Além disso, o servigo pode ser prestado de diferentes formas para
o mesmo cliente (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1985). Tamanha
variabilidade torna complexa a atividade de empresas prestadoras de
servigcos, contudo tal complexidade pode ser reduzida a medida que o
servico em questdo se torna mais intensivo no uso de maquinas, em
detrimento do uso de mao-de-obra (LOVELOCK; GUMMESSON, 2004).
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Por fim, no que diz respeito a perecibilidade, Jan (2012) afirma que o
avancgo tecnologico permitiu as empresas se estivessem mais preparadas
para enfrentar eventuais desajustes entre oferta e demanda.

Segundo Rust e Chung (2006), apesar de diversas pesquisas
retomarem a discussdo quanto a utilizagdo das principais caracteristicas
dos servigos a fim de diferenciar produtos e servigos — posto que a linha
que os separa se tornou cada vez mais ténue — tais caracteristicas ainda
representam oportunidades e desafios de pesquisa na area de marketing.
Além disso, posto que o conhecimento a respeito de uma tecnologia pode
ser armazenado e repassado a outros, a continua evolugado tecnologica
assegura a continua expansdo do setor de servicos (RUST; CHUNG,
2006).

A relagao entre tecnologia e os servigos alterou substantivamente a
forma de visualizar os servicos e suas especificidades. Rust e Huang
(2014, p. 217) indicam que essa “revolucgado tecnoldgica® no marketing de
servigos permitiu, entre outras coisas: melhor compreensédo dos grandes
clientes, melhor personalizacdo do servico, aumento de eficiéncia no
trade-off entre qualidade e produtividade, melhor compreensdao da
tecnologia nas relagdes com clientes e do impacto destas relagbes sobre

as tomadas de decisdo da empresa.

231
Aceitacao de tecnologias no setor de servigos

As discussdes sobre aceitagao de tecnologias foram aplicadas, por
diversas vezes, a novos servicos, desde a criagdo do modelo TAM.
Dishaw e Strong (1999), por exemplo, investigaram a adog¢ao de servigos
de suporte a sistemas de informacao. Para tanto, os autores elaboraram
um modelo utilizando construtos tanto do modelo TAM de Davis et al.
(1989) quanto do modelo de Ajuste Tarefa-Tecnologia — TTF, do inglés
Technology-Task Fit — de Goodhue e Thompson (1995)*.

* O modelo TTF indica que uma tecnologia tende a ser utilizada — e aprimorar o
desempenho do usuario — quanto maior o ajuste entre as caracteristicas da tarefa a ser
executada e as caracteristicas da tecnologia em si (GOODHUE; THOMPSON, 1995).
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A integracao destes dois modelos proporcionou, segundo Dishaw e
Strong (1999), aumento no potencial preditivo sobre a adoc&o de
tecnologias, quando comparado aos resultados obtidos com cada modelo,
separadamente. Além disso, os autores identificaram que a
funcionalidade da ferramenta, a experiéncia prévia com a mesma € o
ajuste tarefa-tecnologia podem ser preditores da facilidade percebida de
uso, ao passo que a utilidade percebida pode apresentar tanto a
experiéncia prévia quanto o ajuste tarefa-tecnologia como antecedentes.

Venkatesh (1999, 2000) retoma, posteriormente, esta discussao,
investigando a influéncia de outras relagdes sobre a adocao de diferentes
servigos voltados para o contexto organizacional. Os resultados destas
pesquisas, além de confirmarem a importancia de fatores ligados a
experiéncia anterior e ao nivel de controle sobre a tecnologia, também
indicaram que, quanto mais prazerosa a experiéncia durante o uso do
servico, maior a facilidade de uso percebida e, consequentemente, maior
a intencéo de adogéo da tecnologia envolvida.

Venkatesh (2000) também identificou que, apés um periodo de
experiéncia com a tecnologia, a percepgao de facilidade de uso se ajusta,
sendo menos influenciada por crencgas ligadas a tecnologias em geral e
se tornando mais influenciada por crencas especificas em relacdo a
tecnologia em questao.

Childers et al. (2001) investigaram a adogao de servigos de compras
online, integrando construtos dos tradicionais modelos de aceitacdo de
tecnologias — como facilidade percebida de uso, utilidade percebida e
motivacdo heddnica (divertimento - enjoyment) — a construtos ligados ao
uso da internet, como flexibilidade e conveniéncia. Além disso, os autores
analisaram se os construtos investigados tém sua capacidade preditiva
modificada em fungdo do contexto da compra online (contexto mais

utilitario ou mais prazeroso).
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Os resultados desta pesquisa indicaram que, em contextos mais
utilitarios, a percepc¢ao de utilidade é o preditor mais forte da atitude em
relacdo ao uso da tecnologia. Por outro lado, em contextos mais
prazerosos, o divertimento torna-se o melhor preditor da atitude
(CHILDERS et al., 2001). Assim, os autores apontam para a necessidade
de se observar melhor o contexto de utilizagdo da tecnologia, de forma a
estimular mais adequadamente o consumo da mesma.

O contexto dos servigcos de compras online também foi observado
por Chen et al. (2002), que testaram o modelo TAM de Davis et al. (1989),
adicionado do construto Compatibilidade, advindo da IDT de Rogers
(2003). A incluséo deste construto foi justificada pela intencdo de se
observar melhor a influéncia de normas sociais sobre a adocao de
tecnologias (CHEN; GILLENSON; SHERRELL, 2002). A compatibilidade
apresentou influéncia significativa tanto sobre a utilidade percebida
quanto sobre a atitude em relagdo ao uso. Além disso, os resultados
indicaram que os trés construtos — compatibilidade, utilidade percebida e
facilidade percebida de uso — apresentaram praticamente o mesmo
potencial preditor em relagcao a atitude.

No sentido de evitar a multiplicidade de modelos e teorias sobre a
aceitagdo de tecnologias, Venkatesh et al. (2003) e Venkatesh et al.
(2012) buscaram elaborar uma teoria que unificasse os principais
conceitos das principais teorias e modelos acerca da aceitagédo de
tecnologias. A UTAUT, ja abordada no topico 2.2.4 — foi aplicada no
contexto de uso de diversos servigos eletronicos, indicando que a
intengao de uso pode ser influenciada tanto por fatores cognitivos quanto
por fatores emocionais, além de fatores ligados a experiéncia de uso e a
influéncia social.

Buscando compreender fatores que levam a adog¢ao de servigos de
mobile commerce, Bruner Il e Kumar (2005) identificaram que a diversao
€ um forte preditor da atitude em relagéo ao uso. Além disso, os autores
também indicaram que o tipo de orientacdo da informacédo — informacéao
visual ou verbalizada — influencia a facilidade de uso, ao passo que o tipo

de aparelho movel — telefone sem fio ou palmtop — influencia tanto a
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facilidade de uso quanto o nivel de diversao envolvida no uso dos
servigos de mobile commerce.

No Brasil, Puschel, Mazzon e Hernandez (2010) elaboraram um
modelo integrado de aceitagdo de servicos de mobile banking,
abrangendo construtos diversos, incluindo construtos do modelo TAM, da
Teoria de Difusdo de Inovagdes (IDT) e da Teoria do Comportamento
Planejado (TPB). O modelo elaborado por Puschel et al. (2010) foi capaz
de explicar 69% do comportamento de uso, e permitiu identificar, entre
outros resultados, que determinados fatores — como facilidade percebida
de uso e controle percebido — s6 influenciam a atitude em relagéo ao uso
em individuos que ja utilizaram o servigo.

Jin, Chai e Tan (2012), por sua vez, ao analisar adogao de servigos
no contexto organizacional, definem as normas subjetivas como
constituidas pelas pressbées que a empresa sofre de fornecedores,
concorrentes e clientes. Tal norma subjetiva organizacional mostra-se
como forte influéncia da intengao de uso.

Yang et al. (2012) investigaram fatores que levam a adogdo de
servigcos de pagamentos moveis ao longo do tempo, identificando que as
influéncias sociais e as caracteristicas pessoais influenciam a adoc¢éo do
referido servico. No entanto, na medida em que o individuo passa a
utilizar o referido servico, a influéncia social se reduz e a inovatividade
passa a exercer maior influéncia sobre a intengao de uso (neste caso,
continuagao de uso).

Andreassen e Streukens (2013), ao analisar fatores que levam a
adocdo de servicos de atendimento online, identificaram a busca por
interacao social como determinantes da atitude, ao passo que a busca por
novidades exerce influéncia sobre a intencao de uso.

De forma semelhante, Ayeh, Au e Law (2013) pesquisaram sobre a
utilizagcado de servigos virtuais de avaliagdo de viagens. Seus resultados
indicaram, entre outras descobertas, uma forte influéncia da percepgao de
similaridade, implicando que quanto maior o nivel de homofilia entre os

clientes opinantes, maior a inten¢ao de utilizagao do servigo.
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Gao et al. (2013), pesquisando fatores responsaveis pela adogao de
diversos servigos por celular nos EUA, Europa e China, identificaram que
0 apego dos individuos em relagdo aos seus celulares exerce grande
influéncia sobre a intencdo de uso dos referidos servicos. Moraes et al.
(2014), por sua vez, apresentam evidéncias de que a habilidade com o
celular leva o individuo a reduzir sua ansiedade e ampliar sua percepg¢ao

de utilidade em relagdo ao uso de servigos de compras online.

2.3.1.1
Confianga e aceitagao de tecnologias no setor de servigos

Suh e Han (2002), ao investigar o contexto de servigos financeiros —
especificamente, o uso de internet banking — investigaram nao somente a
influéncia dos construtos ja conhecidos do modelo TAM, mas também a
influéncia da confianga sobre a aceitagdo de tecnologias.

Os resultados da pesquisa de Suh e Han (2002) indicaram que a
confianga € um dos preditores mais significantes da atitude em relacéo ao
uso de internet banking, indicando que os prestadores de servigos
financeiros deveriam se atentar a sensacao de confianca a ser fornecida a
seus usuarios, posto que se trata do processamento de informacdes
sensiveis a estes. O modelo proposto por Suh e Han (2002) pode ser

visto na Figura 9.
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Figura 9: Influéncia do modelo TAM e da confianga sobre a aceitagao de tecnologias
Fonte: adaptado de Suh e Han (2002).
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Gefen et al. (2003), por sua vez, investigaram o uso de servigos de
compras virtuais. No entanto, os autores analisaram a intengcdo de uso
tanto em potenciais consumidores quanto em consumidores frequentes, a
fim de observar eventuais mudancas de influéncias nos fatores
observados.

Para Gefen et al. (2003), a intengdo de uso pode ser explicada n&o
pelos construtos ja conhecidos do modelo TAM — facilidade percebida de
uso e utilidade percebida — mas também pela confianca e pela
familiaridade do individuo com a tecnologia em questdo. De acordo com
os autores, esta familiaridade tende a reduzir a percepcdo de
complexidade e ampliar a facilidade percebida de uso. Além disso, a
confianca pode ser explicada tanto pela familiaridade quanto pela
disposicdo a confiar, que expressa uma predisposicdo individual a
acreditar e confiar em outras pessoas. A Figura 10 a seguir ilustra o

modelo elaborado por Gefen et al. (2003).

Facilidade .
Percebida de Ut|||dac_1e
Percebida
Uso
N\ ? J
e N (
Familiaridade > Intencéo
\ ) L
4 N
Disposicao a ,
Confiar Confianga
\_ J

Figura 10: Influéncia da confianga e da familiaridade sobre a intengdo de uso.
Fonte: adaptado de Gefen et al. (2003)

Os resultados de Gefen et al. (2003) indicaram que a utilidade
percebida sé influencia a intencdo de uso em consumidores frequentes.
Por sua vez, a confianga exerce tal influéncia nos dois perfis de
consumidores, porém apresentando maior influéncia em potenciais
consumidores. Além disso, a influéncia da familiaridade sobre a facilidade
percebida de uso foi maior em consumidores frequentes, o que pode ser

explicado inclusive em fung¢ado da curva de aprendizagem do individuo.
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Yu et al. (2005) também analisaram servicos de transacgdes
eletrbnicas, porém buscando analisar a influéncia de aspectos cognitivos,
emocionais e sociais sobre a intengdo de uso. No que diz respeito aos
aspectos sociais, evidéncias indicam que a opinido de familiares e amigos
influenciam fortemente as normas subjetivas (pressao social) do individuo
que, por sua vez, influenciam a intengao de uso.

No que diz respeito aos aspectos cognitivos, Yu et al. (2005)
identificaram, além dos construtos do modelo TAM, influéncias da
confianca sobre a atitude e sobre a intencdo de uso. Por fim, os autores
também identificaram influéncias da motivacao intrinseca sobre a atitude
e sobre a intencdo de uso, caracterizando a influéncia dos aspectos
emocionais sobre a aceitagao de tecnologias.

A influéncia da confianga sobre a intencdo de uso de internet
banking e phone banking foi investigada por Dimitriadis e Kyrezis (2010).
Para tanto, os autores buscaram discriminar componentes da confianca
em dois grupos distintos: as crengas em relagdo a confianga (componente
afetivo-cognitivo) e as intengdbes de confianga (componente
comportamental). Apoés tal distingdo, os autores buscaram investigar cada
um destes componentes, encontrando evidéncias de que a intencdo de
confianca exerce um poderoso efeito moderador na relacdo entre a
intengado de uso e as crengas ligadas a confianga.

Luo et al. (2010), investigando a aceitagdo do mobile banking,
também optaram por decompor a confiangca, porém discriminando-a em
‘crenca em relacdo a confianga” e “pré-disposicdo a confiar’. Nesse
sentido, os autores observaram que o risco percebido era influenciado
pelas crencas em relagdo a confianga e por uma estrutura de garantia —
formada pela disposigao a confiar e pela experiéncia prévia do individuo
com tecnologias semelhantes.

Kim et al. (2011), analisando a adogao de servigos de comunicagao
movel multimidia, identificaram que a intencdo de uso pode ser
influenciada tanto pela atitude quanto pela percepc¢ao de controle e pelas
normas subjetivas. Além disso, os resultados evidenciam que a
percepcao de credibilidade exerce influéncia positiva sobre a atitude em

relagdo ao uso.
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Investigando a adogdo de m-payments, Arvidsson (2014) verificou
que os componentes do modelo TAM — Facilidade Percebida de Uso e
Utilidade Percebida — exercem maior influéncia sobre a atitude em relagao
ao uso do que fatores ligados a confianga em relagdo aos atores
envolvidos. Gurtner, Reinhardt e Soyez (2014) também indicam que estes
construtos exercem maior influéncia sobre a intengdo de uso e, além
disso, também exercem fortemente influéncia indireta sobre a intencéo de
uso, por meio da influéncia da Facilidade Percebida de Uso sobre a
motivagao heddnica.

Investigando o contexto de m-payments, Dutot (2015) indicou que a
influéncia social e a seguranga sado as maiores influéncias a adogao de
tecnologias, sugerindo que as estratégias de comunicagdo das
prestadoras deste servigco concentrem-se em passar uma imagem de

segurancga para os formadores de opiniao da sociedade.

2.31.2
Risco e aceitagcao de tecnologias no setor de servigos

Wu e Wang (2005) também analisaram o contexto do uso dos
servicos de mobile commerce. Neste sentido, os autores optaram por
investigar a influéncia de fatores mais ligados a aspectos cognitivos sobre
a intencdo de uso, inclusive observando a influéncia do risco percebido
sobre a aceitagao de tecnologias.

Seus resultados indicaram que a compatibilidade exerceu a maior
influéncia sobre a intengcdo de uso. Além disso, os resultados também
indicaram que os custos envolvidos no uso de mobile commerce — custos
do aparelho, de uso de internet e custos das transacdes envolvidas, por
exemplo — influenciam negativamente a intencdo de uso. Porém, ao
contrario do esperado por Wu e Wang (2005), o risco percebido
apresentou relacdo direta com a intengdo de uso, ndo conseguindo

justificativa para tal ocorréncia.
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No que diz respeito a servicos de autoatendimento, Curran e Meuter
(2005) investigaram o uso do mesmo em trés distintos servigcos — banco
por telefone, caixas eletrbnicos e internet banking. Os construtos
utilizados apresentaram comportamentos significativamente diferentes
para cada um dos servigos analisados: a facilidade percebida de uso se
mostrou significativa apenas no uso dos caixas eletronicos; a utilidade
percebida ndo se mostrou significativa no uso de internet banking; o risco
percebido s6 apresentou influéncia significativa sobre o uso de internet
banking e, por fim, a necessidade de interagdo pessoal ndo se mostrou
significativa em nenhum dos servigos observados.

Além disso, dos resultados obtidos por Curran e Meuter (2005), foi
possivel observar que, quando o servigo ja € usado constantemente pelo
consumidor — no caso dos caixas eletrdbnicos — o0 mesmo ja nao é
influenciado pela percepgao de risco ou a mesma ja nao existe. Ja em
casos de servigos ainda recentes para o consumidor — no caso do servigo
de internet banking — a percepg¢éo de risco se sobressai e se mostra a

unica variavel capaz de influenciar a decisdo de uso do consumidor.

2313
A prontidao para a tecnologia no setor de servigos

No contexto do consumidor final, Parasuraman (2000) e
Parasuraman e Colby (2014) indicaram uma nova forma de se investigar
a aceitacdo de novas tecnologias, por meio do indice de Prontiddo para a
Tecnologia — TR, ja exposto em tdpicos anteriores — que foi aplicado no
contexto de diversos servigos de base tecnologica.

Cabe ressaltar que a prontiddo para a tecnologia é de fundamental
importancia na adogado de novos servigos tecnoldgicos, posto que os
sentimentos resultantes dos conflitos “otimismo x inseguranga” e
“inovatividade x desconforto” definem a postura inicial que o individuo tera

diante de um novo servigo tecnoldgico.
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Ainda no ambito dos servigos de autoatendimento, Liljander et al.
(2006) buscaram explicar a atitude e a adogao de tecnologias por meio da
prontiddo para a tecnologia (TR, do inglés Technology Readiness),
construto este desenvolvido por Parasuraman (2000). Seus resultados
indicaram que a TR, de forma geral, exerce uma influéncia positiva tanto
sobre a atitude em relagdo ao uso quanto sobre a adocédo de servigos de
autoatendimento. Estes resultados sdo fortemente impulsionados pelas
dimensdes estimulantes da TR — otimismo e inovatividade — posto que os
autores nao conseguiram testar isoladamente os construtos inibidores —
desconforto e inseguranca.

Lin, Shin e Sher (2007) também investigaram a influéncia da
prontidao para a tecnologia na adogao de servigos eletronicos, integrando
tal construto ao modelo TAM. O modelo resultante desta integracdo —
modelo TRAM, do inglés Technology Readiness and Acceptance Model —

pode ser visto na Figura 11.

Utilidade
Percebida
= A
Prontid&o Intengao de
para a Uso

Tecnologia

Facilidade

Percebida de
Uso

Figura 11: Modelo TRAM
Fonte: adaptado de Lin et al. (2007).

O modelo TRAM langou luz sobre os trabalhos sobre difusdo e
adogao de tecnologias, ao clarificar o grande potencial da utilizagdo da
prontidao para a tecnologia enquanto antecedente de diversos fatores que
levam a adogado de tecnologias. Além disso, trata-se de um construto
voltado para a individualidade do potencial adotante, responsavel por
captar aspectos significativamente distintos dos captados pelos construtos
apresentados pelo modelo TAM, que sao orientados pelas especificidades

da tecnologia a ser analisada (LIN et al., 2007).
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Walczuch, Lemmink e Streukens (2007) também investigaram a
influéncia da prontiddo para a tecnologia (TR) sobre a utilidade percebida
(PU, do inglés Perceived Usefulness) e a facilidade percebida de uso
(PEU, do inglés Perceived Ease of Use). Este trabalho diferencia-se da
pesquisa de Lin et al. (2007) por analisar a influéncia da TR somente
sobre PU e PEU, n&o analisando o modelo TAM em sua totalidade. No
entanto, trata-se de um trabalho valioso por analisar a contribuicao
isolada de cada um dos componentes da TR sobre PU e PEU. Os
resultados indicam que os componentes estimulantes da TR — otimismo e
inovatividade — influenciam positivamente PU e PEU, ao passo que a
inseguranca influencia negativamente os referidos construtos e o
desconforto somente exerce influéncia negativa sobre a facilidade
percebida de uso.

Lin e Hsieh (2007) analisaram a influéncia da prontiddao para a
tecnologia no contexto de servicos de autoatendimento. Contudo, essa
pesquisa utilizava somente a satisfagdo — além do construto ja
mencionado — como fator explicativo da intengao de uso. Seus resultados
indicaram que a prontidao para a tecnologia influencia positivamente tanto
a satisfacao quanto a intencéo de uso.

Lam, Chiang e Parasuraman (2008), por sua vez, investigaram a
influéncia dos componentes da prontidao para a tecnologia tanto sobre o
uso de tecnologias quanto sobre a variedade de utilizagdo das
tecnologias. Seus resultados indicaram, entre outras coisas, que a
influéncia da inseguranga se intensifica em contextos de uso que
envolvem mais riscos, de forma que tanto o uso quanto a variedade de
uso sao negativamente influenciadas pela inseguranca.

Chen et al. (2009) integraram a prontidao para a tecnologia a Teoria
do Comportamento Planejado (TPB) e ao modelo TAM, definindo-os
como determinantes da satisfacdo que, por sua vez, leva a intencao de
continuagao de uso de servigos de autoatendimento. O modelo proposto
pelos autores foi capaz de explicar 69% da variagcdo do comportamento
de intencao de continuacao de uso. Apesar disto, dentre os componentes

da prontiddo para a tecnologia, os construtos de inseguranga e
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desconforto ndo apresentarem valores significativos para nenhuma das

relagdes propostas no modelo.

2314
A percepcao de qualidade e a aceitagao de tecnologias no setor de
servigos

O uso dos servigos de lojas virtuais foi analisado por Chen e Tan
(2004) que, para tanto, elaboraram o Modelo de Aceitagdo do Consumidor

para Lojas Virtuais, que pode ser visto na Figura 12.
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Figura 12: Modelo de Aceitacdo pelo Consumidor de Lojas Virtuais
Fonte: adaptado de Chen e Tan (2004)

Os resultados de Chen e Tan (2004) evidenciaram que a qualidade
percebida pode ser um bom preditor da atitude em relacdo ao uso de
tecnologias. Além disso, os resultados também indicaram que a
compatibilidade influencia significativamente tanto a utilidade percebida
quanto a atitude em relagdo ao uso — resultado coincidente com os

obtidos por Chen et al. (2002), mencionados anteriormente.
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No que diz respeito aos antecedentes dos construtos componentes
do modelo TAM®, Chen e Tan (2004) indicaram que a facilidade percebida
de uso é fortemente influenciada pela usabilidade dos sites das lojas
virtuais, ao passo que utilidade percebida é influenciada pela habilidade
da loja em ofertar produtos compativeis com a demanda do consumidor.
No entanto, os autores n&o encontraram evidéncias significativas da
influéncia da qualidade (riqueza) da informagdo disponivel sobre a
utilidade percebida, o que foi justificado em razdo “mais em funcdo de
uma falha de mensuracdo do que de conceituacdo da referida relagao”
(CHEN; TAN, 2004).

Ahn, Ryu e Han (2007) investigaram fatores que levam a aceitagéo
do uso dos servigos de compras online. Para tanto, além do modelo TAM,
os autores investigaram a influéncia da diverséo sobre a atitude e sobre a
intengcdo de uso. Além disso, os autores também investigaram fatores
ligados a qualidade do servico como antecedentes dos demais construtos
do modelo.

Os resultados de Ahn et al. (2007) confirmaram a influéncia da
diversao tanto sobre a atitude quanto sobre a intengdo de uso. Além
disso, os autores também identificaram que todos os fatores ligados a
qualidade do servico que foram observados sao bons preditores tanto da
diversao quanto da utilidade percebida e da facilidade percebida de uso.
Por fim, foi possivel identificar que a qualidade do sistema € o mais forte
antecedente da facilidade percebida de uso, ao passo que a qualidade da
informacgéo disponivel € o mais forte preditor tanto da diversdo quanto da

utilidade percebida.

® Os antecedentes da utilidade percebida e da facilidade percebida de uso podem ser
concebidos como componentes das “variaveis externas” indicadas por Davis et al.
(1989).
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2315

Influéncia combinada de risco, confianga e/ou prontiddo para a
tecnologia sobre outros construtos ligados a aceitagdo de
tecnologias

Paviou (2003) investigou o contexto de comércio eletrénico,
buscando adicionar os construtos de confianga e risco ao modelo TAM,
posto que a inser¢cdao destes construtos permite analisar com maior
exatidao a incerteza existente no ambiente do comércio eletronico.

Segundo o autor, a intengdo de utilizar transacbes eletronicas é
influenciada nao so6 pela utilidade percebida e pela facilidade percebida de
uso, mas também pela percepcdo de risco. Esta, por sua vez, é
influenciada pelo nivel de confianga que o potencial usuario identifica no
servico em questao.

Desta forma, o modelo de Pavlou (2003) se diferencia do modelo de
Suh e Han (2002) por apresentar a confiangca como antecedente dos

construtos do modelo TAM conforme é possivel perceber na Figura 13.
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Figura 13: Fatores que influenciam a adogéo de servigos de comércio eletrénico
Fonte: adaptado de Pavlou (2003).

Ha e Stoel (2009) e Oh et al. (2009) também investigaram
antecedentes na aceitacdo dos servicos de compras eletronicas,
chegando a elaboragdo de modelos muito semelhantes, agregando ao
modelo TAM construtos ndo so6 ligados a qualidade percebida e a
motivacdo heddnica, mas também ligados a confianga. Os dois modelos
diferem basicamente pela forma de mensuragcdo da motivacdo hedbnica —

enquanto Oh et al. (2009) buscaram a mensuragdo do construto
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playfulness, Ha e Stoel (2009) investigaram a influéncia do construto
enjoyment. A Figura 14 mostra uma sintese dos modelos de Ha e Stoel
(2009) e Oh et al. (2009).

Utilidade
Percebida

Motivacao
Hedbnica

; Facilidade ;
Qualidade : _ ) Intencéio de
Percebida Percebida Satisfagao e

de Uso

Confianga

Figura 14: Influéncia da qualidade percebida, da confianga e da motivagdo hedodnica na aceitagédo
de tecnologias
Fonte: adaptado de Ha e Stoel (2009) e Oh et al. (2009).

Levando em conta o fato de que o consumo de servigos apresenta
riscos de diferentes variedades e intensidades, quando comparados ao
consumo de bens tangiveis em geral, Featherman, Myiazaki e Sprott
(2010) examinaram formas de reduzir o risco na adog¢do de servigos
eletrbnicos que envolvam transagdes financeiras. Para tanto, os autores
elaboraram um modelo que apresenta trés componentes de seguranga —
confiabilidade do servico, segurangca do servico e confiabilidade /
segurancga da internet — como antecedentes do risco. O modelo elaborado

pelos referidos autores pode ser observado na Figura 15 a seguir.
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Figura 15: Influéncia da credibilidade do prestador de servigo sobre o risco e a intengdo de uso.
Fonte: adaptado de Featherman et al. (2010).

Uma vez que Featherman et al. (2010) evidenciam relagdes
significativas entre os componentes de seguranga e a percepgao de risco,
surge como grande implicacao gerencial do referido trabalho a indicagao
de trés componentes de seguranga que podem ser controlados pelo
fornecedor do servigo. Tais componente sdo importantes para ampliar a
credibilidade da empresa e reduzir a incerteza acerca da transacao
financeira eletrénica.

Swilley (2010) investigou a adocdo de m-payments, e seus
resultados evidenciaram que apenas a percepg¢ao de risco e a percepgao
de segurancga/privacidade influenciavam significativamente a atitude em
relacdo a adogao deste servigo. Schierz, Schilke e Wirtz (2010) também
pesquisaram sobre a adogdo de m-payments, elaborando um modelo
similar ao de Puschel et al. (2010), porém mais parcimonioso. Em seus
resultados — ao contrario do observado na maioria dos trabalhos sobre
transagdes eletrbnicas — a percepgao de seguranga exerceu apenas uma
leve influéncia sobre a atitude em relagao ao uso. Neste caso, as maiores
influéncias vieram da percepg¢ao de compatibilidade e mobilidade, além de

fatores ligados a influéncia social.
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Bianchi e Andrews (2012) investigaram a influéncia do risco e da
confianga sobre a intengdo de uso dos servigcos de compras online. Os
autores encontraram evidéncias de que fatores culturais — como a
propensao natural a confianga por um sistema social — sdo os
componentes da confianga que mais influenciam a intencao de adocéao de
servigos de compras online no Chile. Zhou (2012), por sua vez, indicou
que a qualidade do sistema e a experiéncia prévia com tecnologias
similares sao os fatores que exercem maior influéncia sobre a confianca
inicial que um individuo sente a respeito do uso de mobile banking.

A influéncia da inovatividade sobre a adogao de tecnologias, por sua
vez, foi evidenciada por Lee et al. (2012) e Yousafzai e Yani-de-Soriano
(2012), sendo que esses ultimos analisaram, na verdade, o construto
prontidao para a tecnologia, enquanto moderador da facilidade percebida
e da facilidade percebida de uso. Elliott, Hall e Meng (2013) também
encontram evidéncias da prontiddo para a tecnologia enquanto
antecedente da confiabilidade e da motivagdo hedbnica, ao investigar a
utilizacao de servicos de autoatendimento.

Amaro e Duarte (2015) também encontraram evidéncias de que, no
caso da intencdo de uso de compras online de viagens, esta também
sofre maior influéncia de PU, PEU e PC, ao passo que confianca e risco
percebido exercem apenas uma pequena influéncia sobre a intengao de
uso. Kaushik e Rahman (2015) também comprovaram a influéncia do
risco percebido sobre a atitude, porém esta influéncia era muito fraca se
comparada a influéncia exercida pela utilidade percebida sobre a atitude
em relagao ao uso de tecnologias de autoatendimento bancario.

Kdster et al. (2016) identificaram que tanto a reputagao do vendedor
online quanto a reputagdo do prestador do servigco de pagamento movel
influenciam a intencdo do consumidor em realizar a transagdo. No
entanto, a predisposicdo deste em confiar em terceiros, bem como sua
percepcao de risco, podem exercer efeito moderador sobre a influéncia

destas reputacgdes sobre a adogcdo de m-payment.
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A intencdo de adotar m-payments também pode ser influenciada
pelas preocupacgdes do individuo em relagdo a seguranga, de acordo com
Morosan e DeFranco (2016). Tais preocupag¢des sao expressas por meio
das preocupacdes com a privacidade do sistema a ser utilizado para
pagamentos que, por sua vez, € influenciado tanto pela preocupagédo com

privacidade em geral quanto pela percepgao de segurancga pelo individuo.

2.3.1.6
Sintese da literatura investigada sobre aceitagdo de tecnologias no
setor de servicos

E possivel perceber, apds revisdo da literatura aplicada ao setor de
servigos, que boa parte desta — principalmente no que diz respeito a
aceitagdo de m-payments — apenas reafirmam relagbes ja existentes.
Como afirmam Dahlberg et al. (2015), por muitas vezes autores
demandam o mérito da criagdo de modelos que ja foram apresentados
em pesquisas anteriores, portanto “reinventando a roda”. Contudo,
relagdbes fundamentais na adocdo de servicos financeiros sao
solenemente ignoradas em diversas pesquisas, levando a uma explicagao
ainda parcial do assunto.

De fato, servigos ligados a tecnologia movel apresentam saturagéo
quanto a influéncia de construtos como utilidade percebida, facilidade
percebida de uso e confianga (SHAIKH; KARJALUOTO, 2015). Contudo,
tanto na revisao de literatura de Shaikh e Karjaluoto (2015) quanto na
realizada por Dahlberg et al. (2015), ha pouca mengao a investigagédo da
prontiddo para a tecnologia enquanto antecedente da intengéo de uso de
um servigo de pagamento mével.

Analisando a literatura observada no referencial tedrico, apenas oito
trabalhos investigaram a prontidao para a tecnologia como um dos fatores
que influenciam a adogédo de tecnologias em servigos. Destes, seis
analisaram servigos do tipo self-service, sendo que somente o trabalho de
Walczuch et al. (2007) abordou a influéncia da prontidao para a tecnologia
em um contexto de servigos financeiros. Contudo, sua pesquisa utilizou
um ponto de vista organizacional, ao utilizar os funcionarios da empresa
prestadora de servico como respondentes (CHEN; CHEN; CHEN, 2009;


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1221731/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1221731/CA

95

ELLIOTT; HALL; MENG, 2013; LILJANDER et al., 2006; LIN; SHIH;
SHER, 2007; LIN; HSIEH, 2007; WALCZUCH; LEMMINK; STREUKENS,
2007).

Assim, pode-se afirmar que a influéncia da prontiddo para a
tecnologia sobre o uso de tecnologias ligadas ao setor de servigos
financeiros, pela otica do consumidor, ainda ndo foi investigada. Além
disso €& possivel afirmar, ao observar a literatura analisada, que a
influéncia da qualidade do servigo prestado, da confianga e da percepgao
de risco — construtos importantes ao se considerar o contexto de servigcos
de m-payments — ainda nado foram exploradas a exaustdo, permitindo a
investigacdo de novas relagdes entre estes e outros fatores que afetam a
adogao de tecnologias no setor de servigos de m-payments.

Baseado nesta lacuna o presente trabalho propde um modelo que
busca ampliar o conhecimento sobre a aceitacdo dos servigos financeiros
de pagamentos modveis (m-payments). Desta forma, no proximo tépico
serdo apresentadas as questdes de pesquisa e, em seguida, sera
apresentado uma proposta de modelo de prontiddo e aceitacdo de m-
payments.

O Quadro 2 mostra uma sintese com as pesquisas aqui descritas,
contendo as relagdes investigadas no campo da aceitagdo de tecnologias

aplicada ao setor de servigos.
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitacao de tecnologias no setor de servigos.

56

Autores

Relagoes positivas (+) ou inversas (-) identificadas

Relagdes nao comprovadas

Dishaw e  Strong
(1999)

Controle percebido — Intengéo (+)

Controle percebido — Uso (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Utilidade Percebida — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Utilidade Percebida — Uso (+)

Atitude — Intengéo (+)

Intengdo — Uso (+)

Funcionalidade da Ferramenta — Fac. Percebida de Uso (-)
Func. da Ferramenta — Ajuste Tarefa-Tecnologia (+)
Experiéncia com a Ferramenta — Fac. Percebida de Uso (+)
Exp. com a Ferramenta — Utilidade Percebida (+)

Ajuste Tarefa-Tecnologia — Fac. Percebida de Uso (+)
Ajuste Tarefa-Tecnologia — Utilidade Percebida (-)
Caracteristicas da Tarefa — Ajuste Tarefa-Tecnologia (-)
Caracteristicas da Tarefa — Uso (-)

Facilidade Percebida de Uso — Atitude
Normas Subjetivas — Intengéo

Venkatesh (1999)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)

Intengdo — Uso (+)

Motivacgédo Intrinseca — Facilidade Percebida de Uso (+)
Motivagdo Intrinseca — Intengéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Intengéo (+) (efeito ampliado na
presenca de motivagao intrinseca)

Venkatesh (2000)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Intencéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)

Eficacia pessoal com tecnologias — Fac. Perc. de Uso (+)
Controle Percebido — Facilidade Percebida de Uso (+)
Ansiedade em relagéo a Tecnologia — Fac. Perc. de Uso (-)
Divertimento com tecnologias em geral — Fac. Perc. de Uso (+)
Divertimento com o servico observado — Facilidade Percebida
de Uso (+) (somente apds experiéncia com o servigo)
Usabilidade Objetiva — Facilidade Percebida de Uso (+) —
somente apds experiéncia com o servigo

Divertimento com tecnologias em geral — Facilidade
Percebida de Uso (+) (apenas apds longa experiéncia
com 0 servigo)

Divertimento com o servigco observado — Facilidade
Percebida de Uso (+) (somente antes da experiéncia
com 0 servigo)

Usabilidade Objetiva — Facilidade Percebida de Uso
(+) (somente antes da experiéncia com o servigo)
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitagéo de tecnologias no setor de servigos (continuagéo).

57

Autores

Relagoes positivas (+) ou inversas (-) identificadas

Rela¢gdes ndo comprovadas

Parasuraman (2000) e
Parasuraman e Colby
(2014)

Otimismo — Prontid&o para a Tecnologia (+)
Inovatividade — Prontidao para a Tecnologia (+)
Desconforto — Prontidao para a Tecnologia (-)
Inseguranca — Prontiddo para a Tecnologia (-)

Childers et al. (2001)

Utilidade Percebida — Atitude (+) (influéncia maior em contextos
utilitarios)

Divertimento — Atitude (+) (influéncia maior em contextos
hedbnicos)

Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)

Flexibilidade na Navegagdo — Fac. Perc. de Uso (+)
Flexibilidade na Navegacao — Divertimento (+)

Conveniéncia — Utilidade Percebida (+)

Conveniéncia — Divertimento (+)

Conveniéncia — Facilidade Percebida de Uso (em contextos
utilitarios)

Possibilidade de substituicdo da experiéncia pessoal — Utilidade
Percebida (+)

Possibilidade de substituicdo da experiéncia pessoal —
Divertimento (+)

Conveniéncia — Facilidade Percebida de Uso (em
contextos hedonicos)

Chen et al. (2002)

Intengdo — Uso (+)

Atitude — Intencéo (+)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)
Compatibilidade — Utilidade Percebida (+)
Compatibilidade — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Intencgao

Suh e Han (2002)

Confianga — Intengao (+)

Confianga — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Confianga (+)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)

Atitude — Intencéo (+)

Intengdo — Uso (+)
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitagéo de tecnologias no setor de servigos (continuagéo).

Autores Relagoes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagbes nao comprovadas

Confianga — Risco Percebido (-)

Confianga — Utilidade Percebida (+)
Confianga — Facilidade Percebida de Uso (+)
Confianga — Intencgéo (+) = Facilidade Percebida de Uso — Intencao
Risco Percebido — Intengéo (-)

Utilidade Percebida — Intencgéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Intengdo — Uso (+)

Pavlou (2003)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)

= Utilidade Percebida — Intengédo (+) (efeito ampliado em
consumidores frequentes)

» Familiaridade — Facilidade Percebida de Uso (+) (efeito
ampliado em consumidores frequentes)

Gefen et al. (2003) = Familiaridade — Intencéo (+)

= Familiaridade — Confianga (+)

= Disposicao a Confiar — Confianga (+) (efeito ampliado em
potenciais consumidores)

= Confianga — Intengéo (+) (efeito ampliado em potenciais

consumidores)

= Utilidade Percebida — Intengdo (somente em potenciais
consumidores)

Expectativa de Desempenho — Intengéo (+)
Expectativa de Efeito — Intencao (+)
Influéncia Social — Intengao (+)

Condicdes de Facilitagcdo — Uso (+)
Intencdo — Uso (+)

Condicdes de Facilitagdo — Intencao

Habilidade com tecnologias semelhantes — Intengéo
Reagdes emotivas com a tecnologia — Intencéo
Atitude — Intengao

Venkatesh et al. (2003)

Expectativa de Desempenho — Intengéo (+)
Expectativa de Efeito — Intencao (+)
Influéncia Social — Intengao (+)

Condicbes de Facilitagdo — Intencgao (+)
Condicdes de Facilitagado — Uso (+)
Motivagdo Hedbnica — Intengéo (+)

Valor do Prego — Intencgéo (+)

Habito — Intencao (+)

Habito — Uso (+)

Intengdo — Uso (+)

Venkatesh et al. (2012)
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Autores

Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas

Rela¢gdes ndo comprovadas

Chen e Tan (2004)

Confianga percebida — Atitude (+)

Compatibilidade — Atitude (+)

Compatibilidade — Utilidade Percebida (+)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Habilidade de Ofertar Produtos — Utilidade Percebida (+)
Usabilidade — Facilidade Percebida de Uso (+)
Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)

Qualidade Percebida do Servigo — Atitude (+)

Atitude — Intencéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida
Riqueza da Informacao — Utilidade Percebida

Bruner I e Kumar
(2005)

Atitude — Intencéo (+)

Utilidade — Atitude (+)

Diversao — Atitude (+)

Facilidade de Uso — Utilidade (+)

Facilidade de Uso — Diverséao (+)

Tipo de Orientagao da Informacao — Facilidade de Uso (+)
Tipo de Aparelho — Facilidade de Uso (+)

Tipo de Aparelho — Diverséo (+)

Wu e Wang (2005)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Compatibilidade — Utilidade Percebida (+)
Compatibilidade — Intencao (+)

Custo — Intencéo (-)

Risco Percebido — Intengéo (+) (sinal oposto ao esperado)
Intengdo — Uso (+)

Facilidade Percebida de Uso — Intencao

Yu et al. (2005)

Motivagao Intrinseca — Intengéo (+)

Motivagao Intrinseca — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)

Confianga — Atitude (+)

Confianga — Intencgéo (+)

Crengas de Familiares e Amigos — Norma Subijetiva (+)
Norma Subjetiva — Intencéo (+)
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitagéo de tecnologias no setor de servigos (continuagéo).

Autores

Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas

Rela¢gdes ndo comprovadas

Curran e Meuter (2005)

Atitude — Intencao (+)

Facilidade de Uso — Atitude (+) (somente no uso de caixa
eletrdnico)

Utilidade — Atitude (+) (exceto no uso de internet banking)
Risco — Atitude (+) (somente no uso de internet banking)

Facilidade de Uso — Atitude (no uso tanto de banco
por telefone quanto de internet banking)

Utilidade — Atitude (somente no uso de internet
banking)

Necessidade de Interagcdo —Atitude

Risco — Atitude (no uso tanto de caixa eletrGnico
quanto de banco por telefone)

= |novatividade (TR) — Atitude
= [Inovatividade (TR) — Qualidade Percebida
. s : ; = Inovatividade (TR) — Satisfacéo
[ Grontdao para a Tecnologi - Attude (1 - Inovatiidade (TR) _ Fideldads
= Otimismo e Inovatividade (TR) — Uso (+) * Prontiddo para a Tecnologia ~Uso
= Prontiddo para a Tecnologia — Qualidade Percebida (+) * Desconforto e Inseguranca (TR) — At't“*de
Liljander et al. (2006) | = Otimismo (TR) — Qualidade Percebida (+) = Desconforto e Inseguranga (TR) — Uso .
» Prontidao para a Tecnologia — Satisfagéo (+) - Descon_forEo e Inseguranca (TR) — Qualidade
= Otimismo (TR) — Satisfaggo (+) Percebida o
» Prontidao para a Tecnologia — Fidelidade (+) = Desconforto e Inseguranga (TR) — S?tlsfagao*
= Otimismo (TR) — Fidelidade (+) = Desconforto e Inseguranga (TR) — Fidelidade
*0s construtos desconforto e inseguranga ndo puderam ser
mensurados separadamente.
» Prontidao para a Tecnologia — Utilidade Percebida (+)
» Prontidao para a Tecnologia — Fac. Percebida de Uso (+)
Lin et al. (2007) = Utilidade Percebida — Intengéo (+) = Prontidao para a Tecnologia — Intengao
» Facilidade Percebida de Uso — Intengéo (+)
= Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
= Otimismo (TR) — Facilidade de Uso (+)
= Inovatividade (TR) — Facilidade de Uso (+)
» Inseguranga (TR) — Facilidade de Uso (-)
= Desconforto (TR) — Facilidade de Uso (-)
Walczuch et al. (2007) : Otimismo (TR) — Utilidade (+) )

Inovatividade (TR) — Utilidade
esperado)

Inseguranga (TR) — Utilidade (-)
Desconforto (TR) — Utilidade (-)
Facilidade de Uso — Utilidade (+)

(-) (sinal oposto ao
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitacdo de tecnologias no setor de servicos (continuagéo).

Autores Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagdes ndao comprovadas
Prontiddo para a Tecnologia — Intengao (+)
Lin e Hsieh (2007) Prontiddo para a Tecnologia — Satisfagao (+) .

Satisfagdo — Inteng&o (+)

Otimismo (TR) — Uso (+)

Otimismo (TR) — Variedade de Uso (+)
Inovatividade (TR) — Uso (+)

Inovatividade (TR) — Variedade de Uso (+)
Inseguranga (TR) — Uso (-)

Inseguranca (TR) — Variedade de Uso (-)

= Desconforto (TR) — Uso

Lam et al. (2008) = Desconforto (TR) — Variedade de Uso

Satisfagdao — Intencéo (+)

Utilidade Percebida — Satisfagao (+)

Facilidade Percebida de Uso — Satisfagao (+)

Normas Subjetivas — Intengéo (+)

Controle Percebido — Intengao (+)

Normas Subjetivas — Utilidade Percebida (+)

Controle Percebido — Facilidade Percebida de Uso (+)
Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Otimismo (TR) — Intengao (+)

Inovatividade (TR) — Intengéo (-) (sinal oposto ao esperado)
Otimismo (TR) — Satisfagéo (+)

Inovatividade (TR) — Satisfagado (+)

Otimismo (TR) — Utilidade Percebida (+)

Otimismo (TR) — Facilidade Percebida de Uso (+)
Inovatividade (TR) — Facilidade Percebida de Uso (-) (sinal
oposto ao esperado)

Desconforto (TR) — Intengao

Inseguranca (TR) — Intencao

Desconforto (TR) — Satisfagao

Inseguranca (TR) — Satisfacao

Inovatividade (TR) — Utilidade Percebida
Desconforto (TR) — Utilidade Percebida
Inseguranga (TR) — Utilidade Percebida
Desconforto (TR) — Facilidade Percebida de Uso
Inseguranca (TR) — Facilidade Percebida de Uso

Chen et al. (2009)

Qualidade do Servico — Diverséao (+)

Qualidade do Servico — Facilidade Percebida de Uso (+)
Qualidade do Servico — Utilidade Percebida (+)
Diversao — Atitude (+)

Diversédo — Intencgéao (+)

Facilidade Percebida de Uso — Diversao (+) -
Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Atitude — Intengéo (+)

Ahn et al. (2007)
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Autores

Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas

Relagdes nao comprovadas

Ha e Stoel (2009)

Qualidade do Servigo — Confiancga (+)
Qualidade do Servico — Facilidade de Uso (+)
Qualidade do Servigo — Diversao (+)
Confianga — Utilidade (+)

Confianga — Atitude (+)

Facilidade de Uso — Utilidade (+)
Diversao — Utilidade (+)

Diversao — Atitude (+)

Utilidade — Atitude (+)

Utilidade — Intengéao (+)

Atitude — Intencao (+)

Facilidade de Uso — Atitude

Oh et al. (2009)

Atitude — Intencao (+)

Utilidade — Atitude (+)

Facilidade de Uso — Atitude (+)

Diversédo — Atitude

Confianga — Atitude (+)

Riqueza de Informagdo — Diversao (+)
Riqueza de Informacdo — Utilidade (+)
Qualidade do Sistema — Utilidade (+)
Qualidade do Sistema — Facilidade de Uso (+)

Facilidade de Uso — Utilidade
Riqueza de Informag¢do — Facilidade de Uso
Qualidade do Sistema — Confianga

Dimitriadis e
(2010)

Kyrezis

Crengas sobre confianga — Intencdo de Confiar (+)
Intengéo de Confiar — Intengao de Uso (+)

Utilidade Percebida — Intengéo de Confiar (+)

Utilidade Percebida — Intengcdo de Uso (+) (apenas para
uso de internet banking)

Facilidade Percebida de Uso — Intencdo de Uso (+)
(somente para uso de banco por telefone)

Segurancga Percebida — Intencdo de Confiar (+)
Familiaridade — Intengdo de Uso (+) (somente para uso de
internet banking)

Inovatividade — Intencdo de Uso (+) (somente para uso de
banco por telefone)

Posicdo em relagédo as tecnologias — Intengao de Confiar
(+)

Posicao em relagao as tecnologias — Intengédo de Uso (+)
(somente para uso de internet banking)

Nivel de Informacdo — Intengéo de Uso (+)

Utilidade Percebida — Intengdo de Uso (somente para
uso de banco por telefone)

Facilidade Percebida de Uso — Intencédo de Confiar
Facilidade Percebida de Uso — Intengdo de Uso
(somente para uso de internet banking)

Seguranga Percebida — Intencdo de Uso

Privacidade Percebida — Intengao de Confiar
Privacidade Percebida — Intencéo de Uso

Familiaridade — Intencao de Confiar

Familiaridade — Intencao de Uso (somente para uso de
banco por telefone)

Inovatividade — Intengéo de Confiar

Inovatividade — Intencédo de Uso (somente para uso de
internet banking)

Posicdo em relagdo as tecnologias — Intencdo de Uso
(somente para uso de banco por telefone)
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Autores

Relagoes positivas (+) ou inversas (-) identificadas

Rela¢gdes ndo comprovadas

» Expectativa de Desempenho — Intengao (+) c b i Intenca
» Risco Percebido — Intencéo (-) Crengas S0 rebcon |anga}.—> ntengao E . d
L = Risco Percebido — Expectativa de Desempenho (-) rencas  sobre  conflanga  — xpectativa ©
uo et al. (2010) Habili ) . Desempenho
] abilidade com Tecnologias — Estrutura de Garantia (+) Crengas sobre Confianca — Risco Percebido
= Disposicao a Confiar — Estrutura de Garantia (+) Habilidad T oai Ri P bid
= Estrutura de Garantia — Risco Percebido (-) abflidades com fecnologias — RISco Fercebido
= Seguranga do Servico — Crengas sobre Seguranga e
Confiabilidade (+)
= Confiabilidade do Servico — Crengas sobre Seguranca e
Confiabilidade (+)
= Confiabilidade e Seguranca da Internet — Crengas sobre
Featherman et al Seguranga e Confiabilidade (+) " . Facilidade Percebida de Uso — Risco
(2010) = Crengas sobre Segurancga e Confiabilidade — Risco (+) Facilidade Percebida de Uso — Intengéo
= Facilidade Percebida de Uso — Crengas sobre Seguranca e
Confiabilidade (-)
= Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
= Risco — Intengao (-)
= Risco — Utilidade Percebida (-)
= Utilidade Percebida — Intengéo (+)
= Atitude — Intencgéo (+)
: ggrnccggiode; ( +)de Facilitagao ~ Tecnologica —  Controle Visibilidade - Atitude (somente para né_lo usuarios)
= Habilidade com Tecnologias — Controle Percebido (+) Demonstrabnldad.e de Resultado~s — Alitude ~
«  Vantagem Relativa — Atitude (+) Conjtrple Percebido — Intengdo (somente para ndo
= Compatibilidade — Atitude (+) ‘;S“‘f’l‘.rc'josd) Percebida de U Attu t
Plschel et al. (2010) = Normas Subjetivas — Intengdo (+) nggltljsié?iost)arce 42 de Uso = Afllude (somente pare

Facilidade Percebida de Uso — Atitude (somente para
usuarios)

Visibilidade — Atitude (somente para usuarios)

Controle Percebido — Intengéo (somente para usuarios)
Condicdes de Facilitagdo de Recursos — Controle
Percebido (somente para usuarios)

Imagem — Atitude
Possibilidade de Teste Prévio — Atitude

Condicdes de Facilitacdo de Recursos — Controle

Percebido (somente para nao usuarios)
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitacdo de tecnologias no setor de servicos (continuagéo).

Autores Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagdes nao comprovadas

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+) Facilidade Percebida de Uso — Atitude
Atitude — Intengéo (-) (sinal oposto ao esperado) Utilidade Percebida — Atitude

Risco Percebido — Atitude (+) Normas Sociais — Atitude
Seguranca/Privacidade — Atitude (-) Seguranga/Privacidade — Intengéo

Swilley (2010)

Compatibilidade — Utilidade Percebida (+)
Compatibilidade — Atitude (+)

Compatibilidade — Intengao (+)

Segurancga Percebida — Atitude (+)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)
Mobilidade Individual — Utilidade Percebida (+)
Mobilidade Individual — Atitude (+)

Mobilidade Individual — Intengéo (+)

Normas Subjetivas — Atitude (+)

Atitude — Intencéo (+)

Schierz et al. (2010)

Credibilidade — Atitude (+)

Vantagem Relativa — Atitude (+)

Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+)

Facilidade Percebida de Uso — Vantagem Relativa (+)
Influéncia Social — Normas Subjetivas (+)

Habilidade com Tecnologias — Controle Percebido (+) = Custos Percebidos — Atitude
Condicdes de Facilitagao — Controle Percebido (+)
Atitude — Intencao (+)

Normas Subjetivas — Intengéo (+)

Controle Percebido — Intengdo (+)

Intengdo — Uso (+)

Kim et al. (2011)

Atitude — Intengéo (+)

Bianchi e  Andrews | | pisco Percebido — Atitude (-)

= Confianga — Atitude

(2012) Ambiente cultural de confianga — Intencéo (+) " Propensdo a Confiar — Intengao
Qualidade da Informagéo — Confianga (+)

Zhou (2012) Qualidade do Sistema — Confianga (+) » Qualidade do Servigo — Confianga
Estrutura de Garantias — Confianga (+) = Reputagdo — Confianga

Habilidade com Tecnologias — Confianga (+)
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitacdo de tecnologias no setor de servicos (continuagéo).

Autores Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagdes ndao comprovadas

Atitude — Intencao (+)
Normas Subjetivas — Intencgéo (+)
Controle Percebido — Intengéo (+)
Jin et al. (2012) Utilidade Percebida — Atitude (+) » Pressé&o do Fornecedor — Normas Subjetivas
' Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+) * Pressao do Consumidor — Normas Subjetivas

Presséo da Concorréncia — Normas Subjetivas (+)
Compatibilidade — Controle Percebido (+)
Comprometimento de Recursos — Controle Percebido (+)

Vantagem Relativa — Intengao (+)

Compatibilidade — Intengao (+)

Risco Percebido — Intengéo (-)

Despesas Percebidas — Intengcdo (-) (somente para

potenciais adotantes)

= Influéncia Social — Intengao (+)

= Influéncia Social — Vantagem Relativa (+) (somente para
potenciais adotantes)

» Influéncia Social — Risco Percebido (-) (somente para

potenciais adotantes)

Inovatividade — Intengdo (+)

Inovatividade — Vantagem Relativa (+)

= Despesas Percebidas — Intengdo (-) (somente para
individuos ja usuarios)

= Influéncia Social — Vantagem Relativa (+) (somente
para individuos ja usuarios)

= Influéncia Social — Risco Percebido (-) (somente para
individuos ja usuarios)

= |novatividade — Risco Percebido

Yang et al. (2012)

Ajuste a Tarefa — Utilidade Percebida (+)

Valor Monetario — Utilidade Percebida (+)
Conectividade — Facilidade Percebida de Uso (+)
Inovatividade — Facilidade Percebida de Uso (+) -
Utilidade Percebida — Intengéo (+)

Facilidade Percebida de Uso — Intencéo (+)
Capacidade de Absorgéo de Informagédo — Intengao (+)

Lee et al. (2012)

Prontidao para a Tecnologia — Confiabilidade (+)
Prontidao para a Tecnologia — Diversao (+)
Confiabilidade — Intengao (+)

Diversédo — Intencgéo (+)

Elliott et al. (2013) = Prontidado para a Tecnologia — Intencao
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Autores Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagdes ndao comprovadas
Facilidade de Uso — Atitude (+)
Utilidade — Atitude (+) Busca por Novidades — Atitude
A Diversédo — Atitude (+) Intensidade da Insatisfacdo — Atitude
ndreassen

Streukens (2013)

Busca por Interagbes Sociais — Atitude (-)
Expectativas de Resultados — Intencao (+)
Busca por Novidades — Intengéo (+)
Atitude — Intencao (+)

Expectativa de Resultados — Atitude
Busca por Interagdes Sociais — Intengao
Intensidade da Insatisfacdo — Intencéo

Ayeh et al. (2013)

Utilidade — Atitude (+)

Utilidade — Intengéo (+)
Facilidade de Uso — Atitude (+)
Facilidade de Uso — Intencgéao (+)
Facilidade de Uso — Utilidade (+)
Atitude — Intencao (+)

Diversao — Facilidade de Uso (+)
Diversao — Atitude (+)

Diversao — Intencéo (+)
Confiabilidade — Utilidade (+)
Confiabilidade — Atitude (+)
Similaridade — Confiabilidade (+)
Similaridade — Intencgao

Confiabilidade — Intencéo
Similaridade — Atitude

Gao et al. (2013)

Utilidade Percebida — Atitude (+)

Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
Inovatividade — Atitude (+)

Aversao ao Risco — Atitude (-) (somente China e Europa)
Apego — Atitude (+)

Atitude — Nivel de Atividade no Celular (+)

Atitude — Nivel de Permissdo (para receber marketing
mével) (+)

Aversao ao Risco — Atitude (EUA)

Moraes et al. (2014)

Ansiedade — Intengcédo de Compra (-)
Habilidade com Celular — Ansiedade (-)
Habilidade com Celular — Diverséo (+)
Habilidade com Celular — Utilidade (+)
Facilidade de Acesso — Diversao (+)
Utilidade — Intengédo de Compra (+)
Compatibilidade — Intengdo de Compra (+)

Facilidade de Acesso — Intengcdo de Compra
Facilidade de Acesso — Utilidade
Diversao — Intencdo de Compra
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitacdo de tecnologias no setor de servicos (continuagéo).

Autores Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagdes ndao comprovadas
= Custo Percebido — Atitude
= Compatibilidade — Atitude
= Vantagem Relativa — Atitude (+) = Externalidades da Rede de Contatos — Atitude
Arvidsson (2014) » Facilidade de Uso — Atitude (+) = Risco Percebido — Atitude
» Confianga Percebida — Atitude (+) » |dade — Atitude
= Renda — Atitude
= Frequéncia de Uso de Cartdo de Crédito — Atitude
» Qualidade Percebida — Diversao (+)
= Conveniéncia — Utilidade Percebida (+)
= Conveniéncia — Diversao (+)
= Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+)
= Facilidade Percebida de Uso — Diverséao (+)
Gurtner et al. (2014) = Facilidade Percebida de Uso — Intengao (+) = Qualidade Percebida — Utilidade Percebida
= Facilidade Percebida de Uso — Uso (+)
= Utilidade Percebida — Intengao (+)
= Diversdo — Utilidade Percebida (+)
= Diversdo — Intengéo (+)
» Intengdo — Uso (+)
» Confianga — Intengao (-) (sinal oposto do esperado)
= Confianga — Atitude (+)
= Confianga — Risco Percebido (-)
= Risco Percebido — Intengao (-)
= Complexidade — Atitude (-) = Risco Percebido — Atitude
Amaro e Duarte (2015) = Controle Percebido — Complexidade (-) = Comunicabilidade — Risco Percebido
= Controle Percebido — Intengéo (+) = Comunicabilidade — Intencao
= Vantagem Relativa — Confian¢a (+) = Vantagem Relativa — Intencao
= Vantagem Relativa — Atitude (+)
= Compatibilidade — Atitude (+)
» Compatibilidade — Intengéo (+)
= Atitude — Intengéo (+)
» Facilidade de Uso — Atitude (+)
Kaushik e Rahman | = Utilidade Percebida — Atitude (+) = Necessidade de Interagao Social — Atitude
(2015) = Risco Percebido — Atitude = Risco Percebido — Atitude
= Atitude — Intencgéo (+)
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Quadro 2: Sintese da literatura analisada sobre aceitacdo de tecnologias no setor de servicos (continuagéo).

Autores Relagdes positivas (+) ou inversas (-) identificadas Relagdes ndao comprovadas
= Confianga — Utilidade Percebida (+)
* Influéncia Social o Utilidade Pgrceblda (*+) = Confianga — Facilidade Percebida de Uso
» Seguranga — Utilidade Percebida (+) P . " .
o : = Influéncia Social — Facilidade Percebida de Uso
» Seguranga — Facilidade Percebida de Uso (+) . e . o :
Dutot (2015) ; = : o . = Disponibilidade da Tecnologia — Facilidade Percebida
» Disponibilidade da Tecnologia — Utilidade Percebida (+) de Uso
» Facilidade Percebida de Uso — Utilidade Percebida (+) «  Utilidade Percebida — Intencso
= Facilidade Percebida de Uso — Intencgao (+) ¢
= Intengdo — Uso (+)
= Reputagio do Vendedor Online — Risco Percebido (-)
= Reputagio do Vendedor Online — Intengéo (+)
Késter et al. (2016) " Reputagao do Provedor do Servigo de Pagamento — Risco | = Reputggao do Provedor do Servico de Pagamento —
Percebido (-) Intengéo
= Disposi¢ao a Confiar — Risco Percebido (-)
= Disposicao a Confiar — Intengdo (+)
= Expectativa de Desempenho — Intencgéo (+)
= Influéncias Sociais — Intengéo (+)
= Condi¢des de Facilitagdo — Intengéo (+)
» Motivacdo Hedbnica — Intencgédo (+) . . . ~
Morosan e DeFranco | = Habito — Intengdo (+) Expectatwal de Ffeito N Intengao ~
~ . ~ » Preocupagdes com Privacidade em Geral — Intengéo
(2016) = Preocupagdes com Privacidade em Geral — Preocupagdes . ~
O . = Seguranga Percebida — Intengéo
com Privacidade do Sistema (+)
= Preocupagdes com Privacidade do Sistema — Intencao (-)
= Seguranga Percebida — Preocupag¢des com Privacidade do
Sistema (-)

Fonte: Elaborado pelo Autor
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24
Formulagao do modelo conceitual e hipéteses de pesquisa

Em busca de responder as questdes propostas, esta pesquisa
apresenta um modelo de aceitacdo de inovacdes direcionado para a
aceitagdo de servicos de m-payments. Este modelo busca unificar os
construtos cognitivos utilizados no modelo CART, de Ferreira et al. (2014)
a construtos ligados a percepcéao de risco, qualidade e confianga, com o
intuito de aprimorar a explicagdo acerca da adogdo de servicos
financeiros. Além disso, também é utilizado o construto Frui¢cdo, a fim de
observar a influéncia da motivacao intrinseca na aceitagao do consumidor
de servicos financeiros.

A Figura 16 apresenta o Modelo de Prontidao e Aceitacdo de Mobile
Payments, cujos construtos, e respectivas hipoteses e justificativas para

utilizacdo sdo descritos a seguir.

Facilidade
Percebida
de Uso

H1a

Utilidade
Percebida

Vantagem
Relativa

HO (+)
Atitude Intencao

Prontidédo
para a
Tecnologia

Fruicéo

Qualidade
Percebida

Percebido

H1g
(+)\

Confianga

J

Figura 16: Modelo de Prontiddo e Aceitagdo de Mobile Payments.
Fonte: Elaborada pelo autor.
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241
Prontidao para a Tecnologia - TRI

A prontiddo para a tecnologia pode ser definida como o nivel de
propensado dos individuos a adotar e utilizar novas tecnologias, a fim de
cumprir determinados objetivos na vida profissional e pessoal
(PARASURAMAN, 2000). Tal propensao esta fortemente relacionada a
combinagdo que cada individuo apresenta de sentimentos positivos e
negativos sobre novas tecnologias em geral.

Nesse sentido, Parasuraman (2000) apresenta quatro dimensdes
que permitem identificar a prontiddo para a tecnologia de cada individuo,
sendo duas dimensdes estimulantes desta prontiddo — otimismo e
inovatividade — enquanto as outras duas dimensbes — desconforto e
inseguranga — atuam como inibidoras. O Quadro 3 apresenta a descrigéo
resumida de cada uma das dimensdes que compdéem o construto

Prontidao para a Tecnologia.

Quadro 3: As quatro dimensdes da Prontiddo para a Tecnologia.

Dimensao Caracteristica
Uma viséo positiva da tecnologia e uma crenca de que esta
Otimismo oferece as pessoas um aumento de controle, flexibilidade e

eficiéncia em suas vidas.

Uma tendéncia de ser um pioneiro (em termos de tecnologia)

Inovatividade : s

e um lider de opinido.

Percepcao de falta de controle sobre a tecnologia e um
Desconforto . e

sentimento de ser oprimido por ela.

Desconfianga em relagdo a tecnologia e ceticismo sobre a
Inseguranca

capacidade desta de funcionar adequadamente.

Fonte: adaptado de Parasuraman (2000).

Segundo Parasuraman e Colby (2001), o fato de as quatro
dimensbes da Propensdo para a Tecnologia (TR) se apresentarem de
forma bem distinta sugere que este construto pode ser usado como base
para a segmentacdo de clientes. Parasuraman e Colby (2014)
identificaram cinco segmentos de clientes: exploradores, pioneiros,
hesitantes, resistentes e céticos. Estes segmentos apresentam certas
semelhangas com as categorias definidas por Rogers (2003), e
apresentam tragcos unicos em relagdo as dimensdes da TR
(PARASURAMAN; COLBY, 2014):
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e Céticos (38% dos consumidores): tendem a wuma visdo
distanciada da tecnologia, com crengas positivas e negativas
menos extremistas;

e Exploradores (18% dos consumidores): alto nivel de motivagéo e
baixo nivel de resisténcia;

o Resistentes (16% dos consumidores): alto nivel de resisténcia e
baixo nivel de motivagao;

e Pioneiros (16% dos consumidores): mantém fortes opinides tanto
positivas quanto negativas em relagao a tecnologia;

e Hesitantes (13% dos consumidores): destacam-se em fungao de

seu baixo nivel de inovatividade.

A TR apresenta forte influéncia sobre as respostas do consumidor
diante de servicos — percepgdao de qualidade, satisfacdo e lealdade
(LILJANDER et al., 2006). Consequentemente, a TR tende a apresentar-
se como um significativo determinante da atitude em relacdo ao uso de
servigos financeiros. Lam et al. (2008) mostraram que a TR influencia
diretamente o tempo gasto para um individuo adotar uma tecnologia —
otimismo e inovatividade reduzindo este tempo, inseguranca e
desconforto ampliando-o. Além disso, estes autores indicaram que,
quanto maior o risco envolvido no servico, maior sera a influéncia da
insegurancga sobre o tempo de adocgao.

Além disso, a TR apresenta-se como antecedente de diversos
fatores responsaveis pela aceitagdo de tecnologias. Lin et al. (2007)
indicaram que a TR pode influenciar tanto a utilidade percebida quanto a
facilidade percebida de uso, os principais construtos do modelo TAM. Jin
(2013) expandiu o modelo TRAM de Lin et al. (2007), ao mostrar
evidéncias da relagdo entre TR e a motivagcdo heddbnica. Elliott et al.
(2013), além de indicar esta ultima relagdo, ampliaram a contribuicdo da
TR, indicando sua influéncia sobre a percepcéo de confianga do individuo.

Lin et al. (2007) e Ferreira et al. (2014) investigaram a influéncia da
prontiddo para a tecnologia sobre os construtos cognitivos do modelo

TAM, sugerindo as seguintes hipoteses a serem testadas.
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H1a: A prontiddo para a tecnologia possui um efeito direto e positivo
sobre a percepcdo de facilidade de uso de tecnologias
aplicadas a um servi¢co de m-payment.

H1b: A prontidédo para a tecnologia possui um efeito direto e positivo
sobre a percepc¢ao de utilidade de tecnologias aplicadas a um
servico de m-payment.

H1c: A prontidao para a tecnologia possui um efeito direto e positivo
sobre a percepcdo de vantagem relativa de tecnologias

aplicadas a um servi¢co de m-payment.

Diversos autores encontraram relagcdes positivas entre a prontidao
para a tecnologia e construtos de natureza emocional, como diverséo,
prazer e excitagdo (ELLIOTT; HALL; MENG, 2013; FERREIRA; ROCHA,;
SILVA, 2014; JIN, 2013). Diante destas evidéncias, esta pesquisa propde
a hipotese H1d:

H1d: A prontidédo para a tecnologia possui um efeito direto e positivo

sobre a fruicdo em relacdo a tecnologias aplicadas a um

servigco de m-payment.

Parasuraman (2000) ja sugeria uma investigacdo futura sobre a
influéncia da prontidao para a tecnologia sobre a qualidade e a satisfagao
do consumidor. Baseados nisso, Zeithaml et al. (2002) propdem a
existéncia de uma influéncia positiva da Prontiddo para a Tecnologia
sobre a percepcdo sobre a qualidade de servigcos eletrdnicos, mas nao
testam a validade desta relacdo. Esta relagdo foi confirmada,
posteriormente, por Liljander et al. (2006). Diante disto, esta pesquisa
propde uma hipdétese semelhante a testada por Liljander et al. (2006):

H1e: A prontiddo para a tecnologia possui um efeito direto e positivo

sobre a percepcado de qualidade de tecnologias aplicadas a um

servico de m-payment.
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A percepcao de risco ja é observada por Parasuraman (2000), de
forma que alguns aspectos desta percepgdo compdem, inclusive, o
dominio da inseguranca do construto da prontiddo para a tecnologia (TR).
A relagdo entre a inseguranga e o risco percebido levou Liljander et al.
(2006) a sugerirem uma futura pesquisa avaliando a relagao entre TR e
outras medidas de inseguranga e percepgao de risco.

Apesar de alguns autores, como Lam et al. (2008), observarem que
o componente da TR referente a inseguranga exerce maior influéncia
sobre a intencdo de adogdo em cenarios de maior risco envolvido.
Contudo, levando-se em conta que o componente da inseguranga é
inerente ao individuo, € possivel inferir que um maior nivel de inseguranga
— e, portanto, uma menor TR — leva a uma maior percep¢ado do risco
envolvido. Diante disso, formula-se a seguinte hipotese:

H1f: A prontidao para a tecnologia possui um efeito direto e negativo

sobre a percepcéo de risco em relagcéo a tecnologias aplicadas

a um servico de m-payment.

No que diz respeito a confianga e a intencado de confiar, Elliott et al.
(2013) avaliaram a influéncia da prontiddo para a tecnologia sobre a
confianga em relagdo a um servigo. Além disso, Koufaris e Hampton-Sosa
(2004), bem como Luo et al. (2010), indicam que a intengéo de confiar em
um determinado produto ou servico pode ser influenciada por uma
propensao inicial a confiar, o que evidencia uma possivel relacdo entre a
prontiddo para tecnologia e a confianga. Baseado nessas evidéncias, a
pesquisa propde a seguinte hipétese:

H1g: A prontidédo para a tecnologia possui um efeito direto e positivo

sobre a confianga em relagdo a um servigo de m-payment.
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2.4.2
Facilidade de Uso Percebida — PEU

A percepcao de facilidade de uso indica o nivel no qual o individuo
cré que o uso da nova tecnologia ndo Ihe demande esforgos fisicos ou
mentais (DAVIS, 1986). Apesar de compor a maioria dos modelos de
aceitacao de tecnologias — assim como o construto de utilidade percebida,
como visto no tdpico anterior — a influéncia da facilidade de uso nao ¢é alvo
de consenso. Apos analise de diversas pesquisas que utilizaram o modelo
TAM, Yousafzai et al. (2007) mostram que, se por um lado, muitos
trabalhos comprovam a influéncia significativa de PEU sobre PU e sobre a
atitude em relacdo ao uso, por outro lado também existem diversos
trabalhos mostrando que tais relagcbes podem ndo se mostrar
estatisticamente significativas.

Esta falta de consenso sobre a influéncia de PEU pode ser
justificada pelos multiplos contextos onde ela é aplicada. Segundo Hess
et al (2014), o potencial de confiabilidade da PEU varia de acordo com o
propodsito da tecnologia estudada, sendo considerada um construto mais
confidvel em contextos utilitarios do que em contextos hedonicos.

Kulviwat et al. (2007) e Ferreira et al. (2014) analisaram as relagdes
previamente estabelecidas por Davis et al. (1989), de forma que sao
apresentadas as seguintes hipoteses:

H2a: A percepcdo da facilidade de uso possui um efeito direto e
positivo sobre a percepcdo de utilidade de tecnologias
aplicadas a um servi¢co de m-payment.

H2b: A percepcédo de facilidade de uso possui um efeito direto e
positivo sobre a atitude em relacdo ao uso de tecnologias

aplicadas a um servi¢co de m-payment.
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243
Utilidade Percebida - PU

A utilidade percebida indica o nivel no qual o individuo acredita que
0 uso de uma nova tecnologia aprimorara sua performance na execugao
de determinadas atividades (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989).
Apesar de definido incialmente, para contextos organizacionais, o
construto utilidade percebida passou a ser amplamente utilizado também
em contextos nao-organizacionais, sendo considerado um determinante
chave para a aceitagdo de tecnologias (YOUSAFZAI, FOXALL;
PALLISTER, 2007).

A utilidade percebida apresenta-se como um determinante chave
para a aceitacdo de tecnologias, sendo frequentemente apresentado
como o elemento mais importante do modelo TAM (SHAIKH;
KARJALUOTO, 2015; YOUSAFZAI; FOXALL; PALLISTER, 2007).
Dahlberg et al. (2015) indica que PU e PEU sdo os construtos mais
utilizados nas pesquisas sobre m-payments, o que nao surpreende, posto
que o modelo TAM ja foi mencionado mais de 2400 vezes em diversas
pesquisas (HESS; MCNAB; BASOGLU, 2014). Com base nisto, a
seguinte hipotese é apresentada:

H3: A percepcao de utilidade possui um efeito direto e positivo sobre

a atitude em relacdo ao uso de tecnologias aplicadas a um

servigco de m-payment.

244
Vantagem Relativa — RA

Conforme abordado na revisdao sobre a Teoria de Difusdo de
Inovagdes de Rogers (2003), a vantagem relativa expressa o nivel no qual
uma determinada inovacdo € percebida como sendo superior, apés
comparagao em relagcdo a ideia a ser sucedida. Desta forma, quanto
maior a percepcao de vantagem relativa, maior sera a intencdo de adotar

a tecnologia em questao.
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De carater essencialmente cognitivo, o construto de vantagem
relativa tende a refletir a analise comparativa do individuo entre a
tecnologia usada atualmente e a inovagao que eventualmente a sucedera,
em termos de custos e beneficios esperados. Tal analise de custo-
beneficio pode levar em conta fatores econédmicos ou sociais, entre outros
(ROGERS, 2003).

Hameed e Counsell (2014) indicam que a vantagem relativa é dos
fatores de maior influéncia na adogado de novas tecnologias, justamente
por sua caracteristica de avaliacdo em termos de custos e beneficios. Os
referidos autores também indicam que frequentemente o construto de
vantagem relativa é apresentado sob o nome de beneficios percebidos.

Desta forma, sdo apresentadas as seguintes hipoteses:

H4a: A percepcdo de vantagem relativa possui um efeito direto e
positivo sobre a percepcdo de utilidade de tecnologias
aplicadas a um servico de m-payment.

H4b: A percepcdo de vantagem relativa possui um efeito direto e
positivo sobre a atitude em relacdo ao uso de tecnologias

aplicadas a um servico de m-payment.

245
Fruicao - ENJ

A motivagao intrinseca, segundo Venkatesh e Spier (1999, p. 2), se
refere ao “prazer e inerente satisfacdo derivados de uma atividade
especifica”. Nesse sentido, a motivagdo intrinseca € um importante
componente do comportamento do consumidor, no que tange a aceitagao
de tecnologias e, nesse sentido, o0 uso do construto no presente modelo
busca identificar os aspectos emotivos que levam o individuo a adotar um
servico financeiro, apenas pela experiéncia em si.

No entanto, existem diferentes construtos na literatura que buscam
mensurar a influéncia da motivagao intrinseca — playfulness, pleasure e
enjoyment, entre outros — cabendo aqui uma tentativa de esclarecimento

sobre a diversidade de conceitos.
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Tal necessidade se deve ao fato de serem observadas, na literatura,
inumeras ocorréncias de discrepancia entre a nomenclatura do construto
e sua respectiva definicdo, conforme se pode observar em Igbaria et al.
(1995), Oh et al. (2009) e Lin et al (2005), entre outros. Contudo, ao longo
da tentativa de diferenciacdo a seguir, os referidos construtos foram
mencionados no idioma original (inglés), devido ao fato da lingua
portuguesa permitir a tradugédo destes como sinébnimos.

Venkatesh (2000) tentou, em sua pesquisa, diferenciar playfulness e
enjoyment. Para ele, playfulness € uma forma de motivagao intrinseca
que nao € inerente a inovagao em questdo, por se tratar do “nivel de
espontaneidade cognitiva” nas interagdes com a inovagao a ser avaliada
(VENKATESH, 2000, p. 348). Ainda segundo o autor, individuos com
maior nivel de playfulness tendem a subestimar eventuais dificuldades na
adocdo de uma inovagao, pois tendem a apreciar mais o processo de
aprendizagem e acabam por considerar tal processo ndo tdo penoso
quanto individuos com menor nivel de playfulness.

Por outro lado, Venkatesh (2000) identifica enjoyment como sendo
uma dimensao inerente a inovagao, ao retomar a definicao de Dauvis et al.
(1992), na qual enjoyment € o nivel no qual uma atividade é percebida
como prazerosa por si sO, independentemente de quaisquer
consequéncia, em termos de desempenho.

E possivel perceber que o conceito de playfulness apresentado por
Venkatesh (2000) é muito semelhante a conceitos ligados a inovatividade
e a curiosidade em si, posto que, de acordo com o autor, a medida em
que o individuo adquire experiéncia de uso com a tecnologia, a influéncia
de playfulness se reduz e a influéncia de enjoyment sobre a intencao de
continuagao de uso aumenta. Ainda segundo as descrigdes supracitadas,
conclui-se que o conceito de enjoyment de Davis et al. (1992) apresenta-

se de forma muito similar ao conceito da propria motivacao intrinseca.
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Segundo o Oxford Learner’s Dictionary (2015), também podem
existir diferengas entre pleasure e enjoyment, de acordo com a forma de
interpretacdo. Se, por um lado, enjoyment é definido como “o prazer
obtido com alguma coisa”, indicando a equivaléncia dos conceitos, 0
conceito de pleasure mostra-se mais amplo, ao ser definido como “um
estado de se sentir ou estar feliz ou satisfeito”. Blythe e Hassenzahl
(2003) corroboram esta defini¢do, indicando que pleasure, na verdade, é
uma forma profunda de enjoyment quase nunca alcangada, por se tratar
do auge de uma experiéncia de total absorgéo pela atividade em questao.
Mehrabian e Russel (1974) também indicam esta diferenciagéao,
conceituando pleasure como sendo um amplo nivel de enjoyment e
gratificagao.

Com isto, pode-se entender que pleasure deveria compreender um
estado de sentimento mais amplo, que ndo depende necessariamente de
nenhuma habilidade especifica para executar tarefa alguma, ao passo
que enjoyment, por depender da execugao de alguma atividade, pode ser
condicionado a dependéncia de um nivel minimo de habilidade
necessaria.

Entretanto, apds tais consideragdes, conclui-se que o conceito de
enjoyment mostra-se como 0 mais adequado para esta pesquisa uma vez
que, de acordo com Davis et al. (1992) e Venkatesh et al. (2003), ele se
apresenta como o de maior similaridade ao conceito de motivagao
intrinseca. Na lingua portuguesa, o conceito que mais se aproxima de
enjoyment € o conceito de fruicdo que, segundo o Dicionario Michaelis
(2016), significa ato ou efeito de desfrutar.

Partindo desta definicao, portanto, a presente pesquisa apresenta a
seguinte hipotese:

H5: A fruicdo possui um efeito direto e positivo sobre a atitude em

relacdo ao uso de tecnologias aplicadas a um servico de m-

payment.
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246
Qualidade Percebida — PQ

A percepgao de qualidade necessita ser discutida de forma distinta
quando aplicada ao contexto dos servigos, assim como seu conceito em
si. Parasuraman et al. (1985) indicam que as caracteristicas unicas dos
servicos devem ser levadas em conta no processo de compreensao da
qualidade em servigos, pois estas tornam o processo de percepgéo e
avaliagdo de qualidade em servicos mais complexo em relagédo aos
mesmos processos para bens tangiveis. Com isso, identificaram alguns
fatores determinantes da percepcdo da qualidade em servigos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Segundo Parasuraman et al. (1988), por qualidade percebida do
servigo entende-se o julgamento do consumidor em relagéo a exceléncia
geral de um servigo, sob a forma de uma atitude resultante da
comparacgao entre expectativas e desempenho. Em busca de mensurar tal
percepcao por parte do consumidor, os autores elaboraram a escala
SERVQUAL, composta de dois conjuntos de 22 itens que refletiam cinco
potenciais dimensdes da qualidade de um servico, que estao dispostas no

Quadro 4 a seguir.

Quadro 4: Potenciais dimensdes da qualidade de um servico.

Dimensodes da Descrigao
SERVQUAL
Aspectos tangiveis Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal

Habilidade de executar o servigo prometido de forma

Confiabilidade .
precisa

Boa vontade em ajudar e fornecer um servigo rapido aos

Responsividade :
clientes

Conhecimento, cortesia e habilidade dos funcionarios em

Seguranca inspirar confianga

Empatia Atencéo individualizada aos clientes

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1988).
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Cronin Jr. e Taylor (1992), adaptaram a escala SERVQUAL, de
forma que a mesma n&o se baseasse mais no gap entre expectativa e
desempenho, passando a se basear somente no desempenho. Assim, os
autores reduziram a escala em 50%, usando apenas um conjunto de 22
itens, e a renomearam como SERVPERF. Além disso, os autores indicam
que a percepcgao de qualidade € um antecedente da satisfacao que, por
sua vez, exerce elevada influéncia sobre a intencdo de compra do
consumidor.

O trabalho de Cronin Jr. e Taylor (1992) iniciou o debate sobre a
necessidade de se mensurar as expectativas na analise de percepgao de
qualidade. Parasuraman et al. (1994) apresentaram argumentos
sustentando a significancia estatistica e a importancia pratica de analisar
a questdo das expectativas na avaliacdo da qualidade do servigo,
enquanto Schembri e Sandberg (2011) indicam que outros autores
também defendem a posigdo de Cronin Jr. e Taylor (1992) de que os
modelos baseados na nao-confirmagdo das expectativas sao
inadequados.

Quanto as dimensdes que compdem a percepgcdo de qualidade,
Brady e Cronin Jr. (2001) sugerem que pesquisas indicam de trés a dez
diferentes dimensdes para a percep¢ao de qualidade do servico. Para
manter a parcimbnia do modelo conceitual, esta pesquisa adotara a
definicdo de Shih (2004) que define a percepcao de qualidade em trés
dimensdes: qualidade percebida da informacdo, qualidade percebida do
sistema em si e qualidade percebida do servico.

A percepcgao da qualidade da informacéo avalia o efeito do uso de
fontes de informagdo, quando consumidores e firmas trocam e
compartilham informagdes durante as transagbes em lojas virtuais. A
qualidade percebida do sistema, por sua vez, diz respeito as percepcoes
quanto as caracteristicas do sistema de informacdo em si. Por fim, a
percepcao da qualidade do servigo € apresentada nos mesmos moldes
tedricos propostos por Parasuraman et al. (1988), porém contextualizada
ao uso de websites (SHIH, 2004).
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A influéncia da percepcao da qualidade sobre a intengao de uso foi
investigada por diversos autores que, no entanto, investigaram sua
influéncia indireta — analisando a influéncia da percepc¢ao da qualidade
sobre os construtos cognitivos do modelo TAM (CHANG et al., 2012; PAI,
HUANG, 2011). No entanto, Shih (2004) indica a existéncia da relagao
direta entre percepcdo de qualidade e atitude em relagdo ao uso, de
forma que a presente pesquisa propde a seguinte hipotese:

H6: A percepcédo da qualidade possui um efeito direto e positivo

sobre a atitude em relacdo ao uso de tecnologias aplicadas a

um servico de m-payment.

2.4.7
Risco Percebido — PR

A literatura relacionando a percepcgao de risco a inten¢cdo de adogao
nao é recente. Popielarz (1967) ja buscava diferenciar a intengcéo de
experimentar novos produtos, de acordo com diferentes formas de risco.
Segundo o autor, individuos com maior propensdo a adquirir novos
produtos preferem o erro por agao — adquirir e nao ficar satisfeito — do que
O erro por omissao — nao adquirir para n&ao correr o risco de arrepender.

Roselius (1971), investigando eventuais estratégias para o
consumidor reduzir o risco envolvido em uma compra, estratificou o risco
em quatro grandes categorias de perda: perda de tempo, perda de saude
(ou de seguranga), perda de ego e perda financeira, que foram
respectivamente definidos no

Quadro 5.

Quadro 5: Tipos de Perda

Categoria de

Perda Descrigao

Quando ocorre a falha de algum produto, ha a perda de tempo,
Perda de tempo | conveniéncia e esforgo para reparar, ajustar ou repor o produto em
questao.

Perda de saude | Alguns produtos, ao falhar, colocam em risco a saude ou a
ou de seguranga | seguranga do usuario.

Ao adquirir um produto que se mostra defeituoso, o consumidor
Perda de ego pode se sentir tolo, ou outras pessoas podem fazé-lo se sentir
desta forma.

Diante da falha de um produto, o consumidor pode perder recursos
Perda financeira | a fim de fazer o produto funcionar corretamente, ou para substitui-

lo por um produto satisfatorio.
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Fonte: adaptado de Roselius (1971).

Ram e Sheth (1989) identificaram a percepgé&o de risco como um
dos empecilhos a adogao de inovagdes. Segundo os mesmos, todas as
inovacdes representam algum nivel de incerteza e potenciais efeitos
colaterais que nao podem ser antecipados. Em funcdo deste risco,
clientes podem resistir a adogéo, postergando a tomada de deciséo — até
que novas informacdes reduzam a incerteza — ou até mesmo decidindo
por ndo adotar definitivamente a inovagao.

Em busca de aprofundar a discussado sobre as influéncias do risco
sobre a adogdo de inovagbes, Ram e Sheth (1989) identificam quatro

diferentes tipos de risco, conforme a Quadro 6 a seguir.

Quadro 6: Tipos de Risco

Categoria de

> Descricao
Risco ¢

A inovagao pode oferecer risco a saude ou a seguranga de um

Risco Fisico ;
consumidor.

Quanto maior o custo de uma inovagéo, maior o risco econémico
Risco Econémico | percebido. Este risco é particularmente significante ao se analisar
produtos baseados em tecnologias totalmente inovadoras.

A incerteza acerca do desempenho de uma inovagcdo e da
possibilidade de falhas da mesma pode levar os consumidores a
adiar a decisdo de adotar a inovagao, até que novas informacdes
reduzam esta incerteza.

Risco Funcional

Consumidores podem resistir a uma inovagdo em fungao da

Risco Social ~ ; i
reagao de seu circulo social.

Fonte: adaptado de Ram e Sheth (1989).

Especificamente no caso da percepgao de risco em servigos,
Laroche et al. (2004) indicam que o nivel de intangibilidade dos mesmos
influencia significativamente a percepgdo de risco, em fungcdo da
dificuldade do consumidor em mentalizar e descrever com precisao o
servico em questao.

Em termos de reacgdes diante da percepgao do risco. Slovic e Peters
(2006), partindo da premissa que o individuo absorve a realidade a sua
volta de duas maneiras distintas — uma intuitiva e natural, e outra analitica
e deliberativa — indicam que o risco é percebido de ambas as formas. A

percepcao afetiva do risco diz respeito a reacdo intuitiva ao perigo,
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enquanto a percepc¢ao analitica avalia a relagao entre risco e beneficio,
para uma eventual tomada de decisédo.

Além disso, é possivel identificar que os diferentes tipos de risco
geram diferentes respostas no consumidor. De acordo com
Hirunyawipada e Paswan (2006), o risco percebido pode ndo afetar o
comportamento de adogao, mas levar o consumidor a buscar maiores
informacdes sobre a inovagao, levando ou n&do a uma adogao posterior.
Klerck e Sweeney (2007) indicaram, por sua vez, que enquanto o risco de
desempenho (funcional) influencia a propensao pela busca de maiores
informacgdes, o risco psicolégico (perda de ego) influencia tanto a
propensao de adocdo quanto a propensdo de busca por maiores
informacgdes.

Posteriormente, Kleijnen et al. (2009) aprofundam a questdo das
diferentes reagdes diante de diferentes tipos de risco, ao mostrar que o
adiamento da tomada de decisdo quanto a adogao é influenciado, entre
outros fatores, pelo risco econbémico. Além disso, o risco econbmico —
juntamente com o risco funcional e o social — influenciam a rejeicdo a uma
inovacao. Por fim, os autores identificaram que a total oposicdo a uma
inovagdo pode ser influenciada pela percepcdo dos riscos fisicos,
funcionais e sociais.

Crespo et al. (2009) expandiram a definicdo de percepg¢ao de risco
com a integracao de 6 fatores, unindo os conceitos de Roselius (1971) de
risco de tempo, risco psicologico (perda de ego) e risco financeiro, aos
conceitos de Ram e Sheth (1989) de risco de desempenho e risco social.
Além disso, Crespo et al. (2009) adicionaram o conceito de risco de
privacidade, que diz respeito a percepgao de potencial perda de controle
sobre informacgdes pessoais ou do uso destas sem a devida permisséo. A
Figura 17 mostra os tipos de risco percebido, de acordo com estes

autores.
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Risco Risco de

Financeiro Desempenho Risco Social
Risco
Percebido
Risco de Risco Risco de
Tempo Psicolégico Privacidade

Figura 17: Formas de Percepgao de Risco
Fonte: adaptado de Crespo et al. (2009).

Analisando os fatores antecedentes da prontiddo do consumidor a
experiéncia com um novo servigo, Meuter et al. (2005) identificaram que a
percepcao de risco influencia indiretamente a adogdo, por meio de
influéncias negativas sobre a clareza do cliente sobre seu proprio papel
na cocriagdo e sobre a habilidade deste em cumprir suas
responsabilidades.

Investigando fatores que possam reduzir a percepgao do risco de
privacidade, Featherman et al. (2010) confirmam a influéncia deste tipo de
risco sobre a intencdo de uso e sobre a utilidade percebida. Seus
resultados indicam que o risco de privacidade pode ser reduzido, entre
outras medidas, com o aprimoramento da credibilidade da organizagao.

A hipotese H7 reproduz a relagao entre percepcédo de risco e a
atitude em relacdo ao uso, que foi anteriormente analisada por Arvidsson
(2014), Crosno e Cui (2014) e Amaro e Duarte (2015).

H7: A percepcéao de risco possui um efeito direto e negativo sobre a

atitude em relacdo ao uso de tecnologias aplicadas a um

servigo de m-payment.
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2438
Confianga - TRU

A utilizagdo de construtos ligados a percepgao de risco e percepgao
de confianga se justifica no contexto de adogao de servigos, posto que a
auséncia de teste prévio prejudica a avaliagdo do potencial adotante em
relacdo a qualidade do servico a ser prestado. Além disso, como a
maioria dos servigos observados na literatura lidam com alguma espécie
de transacao financeira — compras online, internet banking, mobile
commerce e/ou mobile payment, entre outros — aspectos ligados a
confianga e percepgao de risco tendem a influenciar significativamente a
intencao de uso dos referidos servicos.

A confianga € um construto muito utilizado na literatura sobre adogao
de tecnologias, sendo menos utilizado apenas que os construtos
componentes do modelo TAM (DAHLBERG; GUO; ONDRUS, 2015;
SHAIKH; KARJALUOTO, 2015). Além disso, a literatura evidencia que a
confianga pode exercer influéncia tanto sobre os construtos do modelo
TAM quanto sobre construtos diversos — como percepgdo de risco e
motivagao intrinseca, dependendo da inovacao a ser utilizada.

Apesar de muitos trabalhos apresentarem os construtos de
confianga e percepcgao de risco como sinénimos, Kim et al. (2008) indica
que normalmente os dois conceitos sao tratados de forma distinta,
inclusive evidenciando que confianca e risco percebido frequentemente
coexistem em pesquisas, alternando posi¢cdes de antecedéncia. Por
exemplo, Huijts et al. (2014) indicam que a confianga atua como um
antecedente das percepgdes de risco, ao passo que Hong e Cha (2013)
apresentam a percepcgao de risco como antecedente da confianca.

A fim de discriminar o conceito de risco percebido — definido no
tépico anterior — do conceito de confianga, define-se este ultimo como
sendo uma crenga na competéncia de uma pessoa para executar uma
tarefa especifica ou uma expectativa de que uma promessa individual
possa ser confiavel (DIMITRIADIS; KYREZIS, 2010, p. 802).

No entanto, Suh e Han (2002) indicam que a confianca pode ser

classificada em quatro tipos distintos:
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¢ Disposicao a confiar: disposi¢ao individual de se colocar em uma
situacao de dependéncia em relagao a terceiros;

e Confianga institucional: crenga que as condi¢des propicias para
uma situacao de sucesso estao ocorrendo;

e Crenga confiante: crenca individual de que a outra parte possui
uma ou mais caracteristicas benéficas para si mesmo;

¢ Intencdo de confiar: disposicdo para depender — ou intengao de
depender — de terceiros, mesmo quando nao € possivel controla-

los.

E possivel perceber que, na pratica, estes quatro pontos de vista
podem ser condensados em somente dois — crencga confiante e intengao
de confiar — sendo o primeiro de carater cognitivo e o segundo de carater
comportamental (DIMITRIADIS; KYREZIS, 2010). Como a adog¢do de
inovacbes caracteriza-se como uma relagdo entre consumidor e
fornecedor, € comum analisar, nesta area, a influéncia da confianca pela
otica da intengdo de confiar, e o presente trabalho também analisa a
confianca sob este ponto de vista.

A literatura indica que a confianga pode exercer tanto efeito direto
quanto indireto (por meio da percepg¢ao de risco) sobre a atitude em
relagéo ao uso (DIMITRIADIS; KYREZIS, 2010; GRABNERIIKRAUTER;
FAULLANT, 2008; KIM; FERRIN; RAO, 2008). Desta forma, duas
hipéteses sdo apresentadas em relacio a influéncia da confianga sobre a
aceitagao de servicos financeiros:

H8a: A intencao de confiar possui um efeito direto e negativo sobre a
percepcdo de risco quanto ao uso de tecnologias aplicadas a
um servico de m-payment.

H8b: a intengao de confiar possui um efeito direto e positivo sobre a
atitude em relacdo a adocdo de tecnologias aplicadas a um

servico de m-payment.
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249
Atitude em relagao ao uso — ATT

A atitude pode ser descrita como sendo um sentimento — positivo ou
negativo — de um individuo, como resposta ao estimulo provocado por
algum objeto, acdo ou evento (FISHBEIN; AJZEN, 1975).

Seu papel dentro dos modelos de aceitagdo de tecnologias nao é
objeto de consenso nas pesquisas sobre aceitagdo de tecnologias. Isto
ocorre devido ao fato que alguns modelos optaram por desconsiderar tal
construto, em busca de um modelo mais parcimonioso, como o préprio
modelo TAM, apds reformulagdo proposta por Davis et al. (1989). No
entanto, muitos outros modelos que buscaram expandir o potencial
explicativo do modelo TAM — com a insergdo de construtos ligados a
motivacdo intrinseca — acabaram por reinserir o construto atitude no
modelo, obtendo resultados significativos (KULVIWAT et al.,, 2007;
FERREIRA; ROCHA; SILVA, 2014).

Portanto, a pesquisa apresenta a seguinte hipotese, anteriormente
analisada por diversos autores, como Davis et al. (1989), Kulviwat et al.
(2007) e Ferreira et al. (2014).

H9: A atitude em relacdo ao uso possui um efeito direto e positivo

sobre a intencdo de uso de tecnologias aplicadas a um servigo
de m-payment.

2410
Intengao de Uso - INT

Fishbein e Ajzen (1975) definem a intengcdo como sendo a
probabilidade subjetiva de que um individuo apresente determinado
comportamento.

A intencdo de uso nao foi utilizada por Davis (1986) no modelo TAM
original, pois 0 mesmo analisou tecnologias que ja estavam sendo
utilizadas pelos respondentes. Ja Davis et al. (1989) inseriram o construto
da intenc&o, por buscarem prever o uso futuro da tecnologia, apés um
curto contato dos respondentes com a mesma. Da mesma forma, diversas
pesquisas investigaram o uso futuro de tecnologias com respondentes

que nao possuiam experiéncia prévia com as mesmas, validando a
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utiizacdo do construto intencdo de uso (KULVIWAT et al., 2007;
YOUSAFZAI; FOXALL; PALLISTER, 2007; VENKATESH; L. THONG; XU,
2012; FERREIRA; ROCHA; SILVA, 2014).

2.4.11

Sintese do modelo utilizado na pesquisa

O Quadro 7 apresenta um resumo das hipdteses testadas na

pesquisa.

Quadro 7: Sintese das hipoteses propostas pela pesquisa.

Hipétese a ser testada

Base Teoérica (principais
e/ou mais recentes)

Prontiddo para a Tecnologia — Facilidade

Lin et al. (2007); Ferreira et

H1a: pbercebida de Uso (+) al. (2014)
H1b: Prontiddo para a Tecnologia — Utilidade | Lin et al. (2007); Ferreira et
" Percebida (+) al. (2014)
H1c: Pront_|dao para a Tecnologia — Vantagem Ferreira et al. (2014)
Relativa (+)
) . . . Elliott et al. (2013); Ferreira
H1d: Prontidao para a Tecnologia — Fruigéo (+) et al. (2014): Jin (2013)
H1e: Prontiddo para a Tecnologia — Qualidade | Zeithaml et al. (2002),
" Percebida (+) Liljander et al. (2006)
H1F Prontidao para a Tecnologia — Risco Percebido | Parasuraman (2000);
() Liljander et al. (2006)
) s . ) Gefen et al (2003);
H1g: Prontidao para a Tecnologia — Confianga (+) Dimitriadis e Kyrezis(2010).
) o . . Davis et al. (1989); Ferreira
H2a: Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+) et al. (2014)
H2b: Facilidade Percebida de Uso — Utilidade | Davis et al. (1989); Ferreira
" Percebida (+) et al. (2014)
] - . . Davis et al. (1989); Ferreira
H3:  Utilidade Percebida — Atitude (+) et al. (2014)
) . . Kulviwat et al. (2007);
H4a: Vantagem Relativa — Atitude (+) Ferreira et al. (2014)
) . o . Kulviwat et al. (2007);
H4b: Vantagem Relativa — Utilidade Percebida (+) Ferreira et al. (2014)
) - . Davis et al. (1992);
H5: Fruigao — Afitude (+) Venkatesh et al. (2012)
H6:  Qualidade Percebida — Atitude (+) f’;g:‘ 1)(2004); Pai e Huang
) . . . Crosno e Cui (2014); Amaro
H7: Risco Percebido — Atitude (-) e Duarte (2015)
H8a: Confianca — Atitude (+) Dimitriadis e Kyrezis (2010)
) ) . . Kim et al. (2008); Grabner-
H8b: Confianga — Risco Percebido (-) Kraiiter e Faullant (2008)
HO:  Atitude — Intencéo (+) Davis et al. (1989); Ferreira

et al. (2014)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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3.
Metodologia

Neste capitulo sdo descritas as principais caracteristicas dos
métodos adotados, bem como as principais informacgdes referentes a
definicdo da populacéo e delimitacdo da amostra, além da definicdo dos

instrumentos de coleta e tratamento de dados.

3.1
Tipo de pesquisa

Apesar da existéncia de algumas pesquisas sobre adogédo de
inovagbes que possuem natureza interpretativa, como Schembri e
Sandberg (2011), a maioria das pesquisas sobre adogao de inovagoes
sao de natureza positivista e apresentam abordagem empirica que,
segundo Remenyi et al. (1998), sdo baseadas ou orientadas pelos
resultados de observacdes ou experimentos.

Esta pesquisa se apresenta como um estudo cross-sectional — cuja
principal caracteristica, segundo Remanyi et al. (1998), é a observagao de
determinado fendbmeno em um unico momento temporal — que se utiliza
da aplicacdo de surveys em uma amostra n&o-probabilistica. A
operacionalizagdo das variaveis que compdem a survey é o tema do

préoximo topico.

3.2
Operacionalizagao das variaveis

Esta pesquisa utilizou escalas elaboradas e aplicadas previamente
por diversos autores para mensuracdo de seus construtos. Além disso,
certos construtos foram mensurados pela escala definida pelos autores
originais do construto — como no caso da escala de prontidao para a
tecnologia, de Parasuraman e Colby (2014) — para que se tenha a
maxima preservagcao das propriedades e da estrutura do construto,

conforme sugere Ferreira (2010).
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Desta forma, o Quadro 8 a seguir apresenta as escalas para a
mensuragdo de seus construtos, bem como a quantidade de itens

utilizados e os autores de origem.

Quadro 8: Escalas utilizadas na definicdo dos construtos do modelo da pesquisa.

Construto Itens Locallz.aga’o.no Fonte
questionario
Prontidao para a Tecnologia 16 Questdes 01 a 16 Parasuréna?z)e Colby
Facilidade de Uso Percebida 5 Questdes 17 a 21 Kulviwat et al. (2007)
Utilidade Percebida 5 Questdes 22 a 26 Kulviwat et al. (2007)
Vantagem Relativa 5 Questdes 30 a 31 | Moore e Benbasat (1991)
Fruicao 3 Questdes 32 a 34 Venkatesh et al. (2012)
Qualidade Percebida 3 Questdes 35 a 37 Oh et al. (2009)
Risco Percebido 5 Questdes 38 a 42 Amaro e Duarte (2015)
Confianca 3 Questdes 43 a 45 | Malaquias e Hwang (2016)
Atitude em relagc&o ao uso 3 Questdes 46 a 48 Lee (2005)
Intengdo de uso 3 Questdes 49 a 51 Khalifa e Shen (2008)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Cabe ressaltar que as escalas referentes aos construtos Intencao de
Adocao, Atitude, Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e
Vantagem Relativa ja possuiam traducdo adequada para a lingua
portuguesa, traducéo esta realizada para a pesquisa de Ferreira (2010)
na elaboracao do modelo CART.

Os demais construtos foram traduzidos por especialistas para a
lingua portuguesa e depois traduzidos novamente para a lingua inglesa, a
fim de verificar a exatidao da traducéo.

O questionario final, contendo 51 questbes, foi submetido a pré-
testes tanto com estudantes de graduacao quanto com docentes da area
de Administragcdo. Os pré-testes tiveram tanto o objetivo de identificar
alguma dificuldade em responder o questionario (quando aplicado aos
estudantes) quanto o de identificar alguma eventual inconsisténcia na
concepgao e/ou traducdo do mesmo (quando aplicado a docentes de

Administrac&o). O questionario final encontra-se no Apéndice.
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3.3
Populagao e amostragem

A populagao alvo envolveu estudantes — ou recém-formados — de
cursos de graduagao ou pos-graduagao. Esta delimitagdo se justifica pelo
fato de a maioria das pesquisas sobre adog¢ao de produtos e servigos de
alta tecnologia utilizar dados obtidos a partir deste tipo de populagao
(AMARO; DUARTE, 2015; DAHLBERG; GUO; ONDRUS, 2015; SHAIKH;
KARJALUOTO, 2015; YANG et al., 2015).

No que diz respeito a amostragem, esta foi realizada por
conveniéncia e por bola de neve, em funcao das limitagdes de recursos e
de tempo. A amostragem por conveniéncia, segundo Black (2011), tende
a apresentar menor variagao de seus individuos em relagdo a populagao,
posto que a amostragem tende a selecionar os individuos mais “comuns”,
proximos a média da populagdo. No entanto, segundo Malhotra (2011), a
amostragem por conveniéncia € a menos dispendiosa e a que demanda
menos tempo de execugao.

Por sua vez, na amostragem por bola de neve, apds a escolha inicial
dos respondentes, solicita-se ao mesmo que identifiquem outros
individuos que pertencam a mesma populagdo-alvo e que possam
participar da pesquisa (MALHOTRA, 2011). Além disso, Hair et al. (2014)
indicam que a amostragem por bola de neve produz bons resultados em
um prazo menor de tempo e permite a respondentes qualificados o
contato com potenciais respondentes semelhantes.

Os respondentes receberam um e-mail contendo o link para o
questionario, bem como um pedido para que pudessem encaminhar o
referido link para outros estudantes conhecidos que se interessassem em
participar voluntariamente da pesquisa. Com isto, a amostra obtida foi de
452 respondentes, sendo que 50 questionarios foram eliminados por
apresentarem dados ausentes, restando 402 questionarios validos. O
tamanho da amostra ndo atingiu 0 minimo sugerido por Hair et al. (2009)
de [n X (n + 1) =+ 2], onde n representa o numero de parametros. No caso
desta pesquisa, seria necessaria uma amostra de 1326 respondentes, o
que inviabilizaria a pesquisa em termos de tempo e dinheiro necessarios.

No entanto, os proprios autores indicam que, em casos de modelos com
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elevado numero de construtos, amostras de tamanho entre 400 e 500 se
mostram adequadas para estimagdes por maxima verossimilhanca.

Dos 402 respondentes, 290 estudantes (72%) residem no estado de
Minas Gerais, enquanto 92 estudantes (23%) residem no Rio de Janeiro.
Além disso, 20 estudantes (5%) sé@o estudantes que residem em outros
estados do pais. No que diz respeito a escolaridade, 65% dos
respondentes estdo cursando a graduagdo, ao passo que 11% sé&o
recém-graduados. Além disso, 18% dos respondentes estdo cursando
alguma modalidade de pés-graduagao, enquanto 6% sao recém formados

nestas modalidades.

34
Coleta de dados

Como apresentado anteriormente, o instrumento de coleta de dados
utilizado foi um questionario composto por 51 questdes. Um convite,
contendo o link para acessar o questionario, foi enviado aos respondentes
por e-mail, redes sociais e aplicativos de mensagens instantdneas. O
questionario ficou disponivel para acesso entre margo e abril de 2016.

Os respondentes, inicialmente, assistiram um video introdutério —
com duragao de um minuto e quarenta e quatro segundos — cuja fungao
foi a de apresentacdo dos servicos de m-payments em geral e de seus
principais atributos. Somente apdés a exibicdo o0s respondentes
preencheram o questionario. A Figura 18 mostra algumas cenas

observadas no video introdutério.
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By o7/

Figura 18: Cenas extraidas do video introdutério do questionario de pesquisa.
Fonte: Elaborado pelo autor.

3.5
Tratamento dos dados

Apos a tabulagdo dos dados, foi realizada a analise multivariada dos

mesmos que, por sua vez, envolve o tratamento por meio da Modelagem

de Equacdes Estruturais (SEM).

De acordo com Hair et al. (2009), a SEM analisa a estrutura das

relagbes entre os construtos definidos, por meio do exame das diversas

equacgdes envolvidas nesta estrutura. O Quadro 9 exibe os seis estagios

do processo de analise por SEM.

Quadro 9: Estagios do processo de modelagem de equacdes estruturais (SEM).

Estagio

Descrigao resumida

1.

Definigdo de construtos
individuais

Selecéo dos componentes da escala de mensuragéo e aplicagéo do
pré-teste.

Identificagdo dos construtos e dos itens designados para cada

2. Desenvolvimento do . PO . -
= construto. Tal identificagao é geralmente realizada por meio de um
modelo de mensuragao . =
eral diagrama, onde o modelo de mensuragéo apresenta todos os
9 construtos com relagdes causais € ndo causais entre eles.
. Verificagdo de problemas ligados ao tipo de dado analisado, a
3. Planejamento do estudo a X R
- auséncia de dados, ao tamanho amostral, a estrutura do modelo, as
para produgao de o ; ~ - .
i técnicas de estimagao utilizadas e ao programa computacional
resultados empiricos o
utilizado.
4. Avaliagio da validade do | Verificagdo da validade, unidimensionalidade e confiabilidade dos
modelo de mensuragao construtos.
- ~ Designacéo do modelo estrutural que, com base na teoria estrutural,
5. Especificagdo do modelo h ~ ;
estrutural define a relagao existente entre os construtos e a natureza destas
relagdes.
6. Avaliagéo e validagéo do Avaliar as relagdes estruturais e comparagdo com modelos
modelo estrutural alternativos.

Fonte: adaptado de Hair Jr. et al. (2009).



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1221731/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1221731/CA

94

O primeiro estagio, identificado pela selecdo dos componentes da
escala de mensuracao, foi detalhado no tépico 3.2. A estimacido e
avaliagdo do modelo de mensuracao foi conduzida por meio da Analise
Fatorial Confirmatéria (CFA), enquanto o teste das hipoteses foi realizado
por meio de modelagem de equagdes estruturais (SEM), de forma que
ambas as analises utilizaram os softwares estatisticos SPSS 20 e AMOS
20.

A verificagdo da validade dos construtos, segundo Hair et al (2009),
foi realizada por meio da verificagdo da validade convergente, validade
discriminante, validade de face e validade nomoldgica.

A validade convergente diz respeito ao compartilhamento de
varidncia comum entre itens componentes de um mesmo construto (HAIR
et al., 2009). Para indicacdo de validade convergente adequada, o
construto deve apresentar valor da variancia extraida média (AVE)
superior a 0.5, segundo Parasuraman e Colby (2014).

A validade discriminante indica a medida em que os itens de um
construto diferem dos demais construtos (HAIR et al.,, 2009). Ainda
segundo estes autores, sua avaliacdo € feita por meio da anadlise das
cargas fatoriais de cada item, que devem apresentar maiores valores em
relagdo ao construto para o qual foi designado do que em relagdo aos
demais construtos. Outra forma de comprovar a validade discriminante é
por meio da comparagao do quadrado das correlagdes entre construtos e
a AVE pois, segundo Gupta e Jain (2014), se a AVE para o construto for
superior do que a variancia compartilhada entre construtos, entdo o
construto em questao apresenta validade discriminante.

A validade de face, segundo Malhotra (2011), retrata uma avaliagao
subjetiva — porém sistematica — a respeito da consisténcia de cada item
em relagdo ao construto no qual foi utilizado. Tal validade sera garantida
por meio da utilizagdo de escalas ja validadas anteriormente, bem como
por meio da tradugao adequada para a lingua portuguesa e por meio dos

pré-testes.
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Por fim, a validade nomolégica examina se existe sentido entre as
correlagcdes entre os construtos e a teoria de mensuracdo (HAIR et al.,
2009). Uma vez que as relagdes foram estabelecidas em fungéo da
literatura analisada, a pesquisa verificara se a matriz de correlagbes de
construtos corrobora as relagdes supostas no modelo de mensuracgao.

Uma vez validado o modelo de mensuracdo, a avaliagdo do modelo
estrutural foi realizada por meio da Modelagem de Equagdes Estruturais
(SEM), cujo uso é amplamente identificado em pesquisas sobre a adogéo
de inovagdoes. A SEM fornece uma forma adequada de examinar
empiricamente um modelo tedrico, ao inserir tanto o modelo de
mensuragao quanto o modelo estrutural em uma unica analise (HAIR et
al., 2009).

A pesquisa utilizou a abordagem SEM de dois estagios, a fim de
verificar a validade tanto do modelo de mensuragdo quanto do modelo
estrutural, pois Hair et al.(2009) apontam que testes de validade da teoria
estrutural ndo podem ser conduzidos se 0 mesmo apresenta medidas de
ma qualidade. A avaliacdo de ambos os modelos foi realizada de acordo
com o procedimento sugerido por Hair et al (2009), por meio da analise da
estatistica qui-quadrado (associada aos graus de liberdade), um indice de
ajuste incremental (TLI), um indice de qualidade de ajuste (CFl) e um
indice de ma qualidade de ajuste (RMSEA). Hair et al. (2009) indica que,
para um ajuste satisfatério do modelo, a razdo entre o qui-quadrado e os
graus de liberdade deve apresentar valor inferior a 3. Além disso, os
indices CFl e TLI devem apresentar valores superiores a 0.9, ao passo

que o RMSEA deve apresentar valor inferior a 0.08.
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4.
Resultados e discussoes

4.1
Modelo de mensuragao

O modelo de mensuracao, segundo Hair et al. (2009), tem como
finalidade indicar as relagdes entre as variaveis medidas e os construtos
latentes (ndo observados). Foi realizada uma Andlise Fatorial
Confirmatodria para verificar o quao bem a especificacdo dos fatores
condiz com a realidade mostrada pelos dados coletados.

Inicialmente, foram analisados indicadores para verificar a validade
dos construtos utilizados. De acordo com Hair et al. (2009), a validade de
construto € formada por quatro componentes: validade convergente,

validade discriminante, validade nomoldgica e validade de face.

411
Validade convergente

A validade convergente sugere que os indicadores de um construto
compartilham elevada proporgdo de variancia em comum (HAIR et al.,
2009). A validade convergente pode ser avaliada por meio da analise das
cargas fatoriais, analise da variancia meédia extraida (AVE) ou por meio da
analise de confiabilidade.

A andlise das cargas fatoriais padronizadas, segundo Xu et al.
(2013) , Oliveira et al. (2014) e Paul et al. (2016), deve ser realizada de
forma a considerar cargas padronizadas acima de 0,5 no minimo. Nesta
fase da andlise, trés indicadores ndo obtiveram valores satisfatorios e
foram retirados da analise, sendo um indicador do Risco Percebido, um

indicador da Vantagem Relativa e um indicador e Utilidade Percebida.
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Além disso, treze indicadores da Prontiddo para a Tecnologia
apresentaram valores inferiores ao recomendado. Este tipo de
inconveniente teve como causa provavel as diferengcas conceituais entre
as dimensobes do construto de Prontidao para a Tecnologia. Diante disso,
o modelo de mensuragao foi reelaborado, de forma a apresentar um
modelo de segunda ordem, com construtos representando as dimensdes
da Prontiddo para a Tecnologia — Otimismo, Inovatividade, Desconforto e
Inseguranga. De acordo com Ferreira (2010), a solugdo de segunda
ordem para a Prontidao para a Tecnologia € adequada, por mostrar-se
consistente com a teoria da mesma (posto que tal construto é definido por
dimensdes distintas).

Apesar disto, alguns indicadores das dimensdes da Prontidao para a
Tecnologia ainda n&do apresentaram valores satisfatérios, de forma que
foram retirados dois indicadores do Otimismo, um da Insegurancga, dois do
Desconforto e dois da Inseguranga. A Tabela 1 a seguir indica as cargas

fatoriais padronizadas para os indicadores selecionados.

Tabela 1: Cargas fatoriais padronizadas

Construto Carga Fatorial p-valor
Padronizada

Otimismo

OTIM1 0,743 p<0,001
OTIM2 0,756 p<0,001
OTIM3 0,572 p<0,001
Inovatividade

INOV1 0,710 p<0,001
INOV2 0,660 p<0,001
INOV3 0,607 p<0,001
INOV4 0,687 p<0,001
Desconforto

DESC2 0,498 p<0,001
DESC3 0,749 p<0,001
DESC4 0,713 p<0,001
Inseguranca

INSEG1 0,465 p<0,001
INSEG2 0,694 p<0,001
INSEG3 0,628 p<0,001
Facilidade de Uso

Percebida

PEU1 0,813 p<0,001
PEU2 0,809 p<0,001
PEU3 0,878 p<0,001
PEU4 0,809 p<0,001

PEUS5 0,864 p<0,001
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Tabela 1: Cargas Fatoriais Padronizadas (continuacéo)

Construto Carga Fatorial p-valor
Padronizada

Utilidade Percebida

PU1 0,773 p<0,001
PU2 0,737 p<0,001
PU3 0,783 p<0,001
PU5 0,812 p<0,001
Vantagem Relativa

RA1 0,856 p<0,001
RA2 0,747 p<0,001
RA3 0,886 p<0,001
RA4 0,828 p<0,001
Fruigcao

ENJ1 0,672 p<0,001
ENJ2 0,854 p<0,001
ENJ3 0,851 p<0,001
Qualidade Percebida

PQ1 0,838 p<0,001
PQ2 0,900 p<0,001
PQ3 0,826 p<0,001
Risco Percebido

PR1 0,794 p<0,001
PR2 0,884 p<0,001
PR3 0,838 p<0,001
PR4 0,782 p<0,001
Confianca

TRU1 0,826 p<0,001
TRU2 0,845 p<0,001
TRU3 0,598 p<0,001
Atitude em relagao ao uso

ATT1 0,890 p<0,001
ATT2 0,808 p<0,001
ATT3 0,884 p<0,001
Intengao de uso

INT1 0,923 p<0,001
INT2 0,919 p<0,001
INT3 0,946 p<0,001

PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1221731/CA

Fonte: Elaborada pelo autor

Ao analisar a tabela acima, é possivel perceber que todas as cargas
fatoriais sao significativas e apresentam a direcéo esperada. No entanto,
as cargas fatoriais das dimensdes inibidoras da Prontiddo para a
Tecnologia — Desconforto e Inseguranga — apresentaram valores abaixo
do adequado (0,5).
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A analise de validade convergente também pode ser realizada por
meio da Anadlise da Confiabilidade, da Confiabilidade Composta e da
Variancia Média Extraida (AVE). Neste sentido, Hair et al. (2009) indica
que sao aceitaveis valores superiores a 0,6 para o Alfa de Cronbach,
sendo desejaveis valores superiores a 0,7. O mesmo autor indica que sao
desejados valores para a confiabilidade composta superiores a 0,7.
Contudo, valores entre 0,6 e 0,7 podem ser aceitos, desde que algum
outro indicador de validade de construto apresenta bons valores.

Por fim, sdo considerados adequados para a variancia média
extraida (AVE) valores superiores a 0,5 (HAIR et al., 2009). A Tabela a

seqguir apresenta os valores das referidas analises.
Tabela 2: Andlise de Confiabilidade, Confiabilidade Composta e Variancia Média Extraida (AVE)

Construto Confiabilidade  Confiabilidade Mé‘c’lf;'g)’:tcr':i da

(a) Composta (CR) (AVE)
Otimismo 0,713 0,735 0,483
Inovatividade 0,761 0,784 0,477
Desconforto 0,687 0,695 0,439
Inseguranca 0,611 0,626 0,364
Facilidade de Uso Percebida 0,919 0,920 0,698
Utilidade Percebida 0,863 0,859 0,603
Vantagem Relativa 0,897 0,899 0,692
Fruicédo 0,828 0,838 0,635
Qualidade Percebida 0,888 0,891 0,731
Risco Percebido 0,892 0,895 0,681
Confianga 0,783 0,807 0,558
Atitude 0,895 0,896 0,742
Intengéo 0,950 0,950 0,864

Fonte: Elaborada pelo autor.

Pelos resultados acima descritos € possivel identificar que todos os
construtos apresentam validade convergente. Contudo, as dimensdes
ligadas a Prontiddo para a Tecnologia (Otimismo, Inovatividade,
Desconforto e Inseguranga) apresentaram valores de AVE inferiores ao
recomendado. Apesar disso, Fornell e Larcker (1981) indicam que a AVE
€ uma medida mais conservadora que a confiabilidade composta, posto
que construtos com valores de AVE inferiores a 0,5 podem apresentar
validade convergente de acordo com valores apresentados de
confiabilidade composta — e este foi 0 caso observado nesta pesquisa.
Portanto, em fungdo de apresentarem valores aceitaveis em outros
critérios utilizados, os referidos construtos podem ser considerados como

apresentando validade convergente.
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Por sua vez, a dimensdo da Inseguranga apresentou valores
indesejaveis em praticamente todos os critérios de avaliagdo. No entanto,
este construto foi mantido no modelo pela relevancia tedrica dele na

composic¢ao da Prontidao para a Tecnologia.

41.2
Validade discriminante

A validade discriminante indica o nivel em que um construto se
diferencia dos demais construtos existentes no modelo (HAIR et al.,
2009). Para a analise de validade discriminante, Fornell e Larcker (1981)
sugerem que a AVE do construto seja maior que o quadrado da
correlagao entre o construto envolvido e os demais construtos.

O Quadro 10 a seguir exibe a matriz da Analise de Validade
Discriminante, contendo o AVE de cada construto na diagonal, e os
quadrados das correlacdes com os demais construtos no restante da

matriz.

Quadro 10: Matriz da analise de validade discriminante

TR PEU PU RA ENJ PQ PR TRU | ATT INT

TR 0,250

PEU | 0,245 | 0,698

PU 0,195 | 0,354 | 0,603

RA 0,172 | 0,248 | 0,878 | 0,692

ENJ 0,153 | 0,300 | 0,564 | 0,526 | 0,635

PQ 0,176 | 0,301 | 0,572 | 0,564 | 0,724 | 0,731

PR 0,109 | 0,010% 0,000* | 0,001* | 0,000* | 0,004* | 0,681

TRU | 0,133 | 0,229 | 0,373 | 0,365 | 0,446 | 0,593 | 0,001* | 0,558

ATT 0,135 | 0,268 | 0,576 | 0,563 | 0,645 | 0,604 | 0,003* | 0,607 | 0,742

INT 0,168 | 0,161 | 0,486 | 0,444 | 0,419 | 0,430 | 0,013* | 0,411 | 0,658 | 0,864

*valores nao significativos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados apresentados no Quadro 10 indicam problemas de
validade discriminante entre os construtos Utilidade Percebida e
Vantagem Relativa, bem como entre os construtos Fruicdo e Qualidade
Percebida. Além disso, os construtos Fruicdo e Confianca apresentam

problemas de validade discriminante em relagcao a Atitude.
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Em casos onde a validade discriminante ndo pode ser confirmada,
as relacdes entre diferentes construtos podem estar comprometidas e,
consequentemente, as hipoteses a serem testadas apresentarao
resultados de credibilidade questionavel. Farrell (2008) indica que, nestes
casos, € necessario realizar uma Analise Fatorial Exploratoria para
evidenciar indicadores que estejam apresentando cargas fatoriais
cruzadas e, se possivel, exclui-las do modelo.

Contudo, se apos a exclusdo destes indicadores — ou diante da
impossibilidade da exclusdo destes — os problemas de validade
discriminante ainda persistirem, Farrell Farrell (2008) recomenda a fusao
dos construtos envolvidos, caso tal fusdo seja teoricamente apropriada.
Em ultimo caso, o autor sugere a exclusdo de um dos construtos
envolvidos do modelo.

No caso desta pesquisa, a exclusdo de indicadores ndo se mostrou
suficiente para eliminar os problemas de validade discriminante. Diante
disto, foi realizada uma Analise Fatorial Exploratéria, que identificou que
os construtos Vantagem Relativa e Utilidade Percebida se comportam
como um unico fator.

Este novo fator, denominado Utilidade e Vantagem Percebida (PUA),
passou a apresentar sete indicadores — trés da Utilidade Percebida e
quatro da Vantagem Relativa — além de exibir indicadores de validade
convergente satisfatorios (alfa=0,922, CR=0,924 e AVE=0,637).

Da mesma forma, os construtos de Fruicdo e Qualidade Percebida
foram unificados, originando o fator Apreciagdo da Qualidade Percebida
(EPQ). Este novo fator, composto por quatro indicadores — um de Fruigao
e trés de Qualidade Percebida — também apresentou valores satisfatorios
de validade convergente (alfa=0,893, CR=0,897 e AVE=0,685).

No que diz respeito a adequacao tedrica necessaria para a fuséo
entre construtos, pode-se dizer que tal aspecto foi respeitado na
pesquisa. Os construtos de Vantagem Relativa e Utilidade Percebida
dizem respeito ao estagio de avaliagdo da tecnologia em questéo, e a
semelhancga entre eles ja foi observada por Venkatesh et al. (2003), que
unificou estes e outros construtos dentro do conceito de expectativa de

efeito em relagdo a inovacao tecnoldgica. Antes dele, Davis et al. (1989)
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também identificaram similaridades entre os dois construtos, o que
justifica a unido dos mesmos nesta pesquisa.

Quanto a fusdo entre Fruicdo e Qualidade Percebida, Davis et al.
(1992) e Gurtner et al. (2014) indicam que a qualidade percebida exerce
influéncia direta e significativa sobre a fruicdo. Além disso, Oliver (1994)
indica que ambos os conceitos podem ser considerados antecedentes da
satisfacdo em relagdo ao servigco. Xu et al. (2013) apontam que a fruigao
pode ser influenciada pela qualidade do servico, por mediacdo da
satisfagdo quanto ao mesmo. Baker e Crompton (2000, p. 789)
apresentam o conceito de satisfagao quanto aos atributos, definido como
“a satisfacao proveniente das observagdes do desempenho dos atributos”
do produto ou servico. Este conceito se assemelha ao conceito de
Apreciagao da Qualidade Percebida aqui apresentado.

Por fim, fez-se necessaria a exclusdo de um dos indicadores do
construto Confianga, a fim de se obter a validade discriminante do
modelo. Apesar do referido construto passar a apresentar apenas dois
indicadores, Hair et al. (2009) aponta que um construto sub-identificado
nao invalida o modelo proposto, desde que este construto apresente
alguma relagéo significativa com outro construto, o que foi identificado na
presente pesquisa.

Apos a eliminacdo de indicadores e a fusao de construtos, a
validade discriminante péde ser comprovada, conforme exibido no Quadro
11, com os valores da AVE de cada construto na diagonal, e os
quadrados das correlacbes com os demais construtos no restante da

matriz.

Quadro 11: Matriz de validade discriminante apds ajustes.

TR PEU PUA EPQ PR TRU ATT INT

TR 0,250

PEU | 0,245 0,697

PUA | 0,182 0,300 0,637

EPQ | 0,174 0,325 0,608 0,685

PR 0,110 | 0,010* | 0,000* | 0,004* 0,681

TRU | 0,115 0,200 0,328 0,561 0,003* | 0,726

ATT | 0,135 0,268 0,587 0,654 0,003* 0,549 0,742

INT 0,169 0,161 0,468 0,453 | 0,013** | 0,387 0,658 0,864

*valores nao significativos **valores significativos a p<0,05

Fonte: Elaborado pelo autor.
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41.3
Validade da face e validade nomoldgica

De acordo com Hair et al. (2009), entende-se por validade de face
como sendo a consisténcia entre o conteudo dos indicadores e a
definigdo do construto em si. Neste sentido, a validade de face foi obtida
por meio da escolha de escalas ja previamente utilizadas na literatura,
devidamente traduzidas e analisadas por pesquisadores da area de
Administracdo. Além disso, o pré-teste auxiliou no processo de avaliagao
da validade de face.

A validade nomoldgica, por sua vez, verifica se as correlagbes entre
os construtos — observada no modelo de mensuragao — s&o consistentes
com a teoria ja existente (HAIR et al., 2009). Neste sentido, a analise da
matriz de correlagbes entre os construtos pode fornecer a informacgao
necessaria a avaliagdo de validade nomoldgica.

De acordo com a literatura existente, espera-se uma relagao positiva
entre os construtos apresentados, a exceg¢dao do construto Risco
Percebido, do qual se espera uma relacao inversa entre ele e os demais

construtos. A matriz de correlacdes é exibida no Quadro 12.

Quadro 12: Matriz de correlagdes entre os construtos

TR PEU PUA EPQ PR TRU ATT INT

TR 1

PEU 0,50 1
PUA 0,43 0,55 1
EPQ 0,42 0,57 0,78 1

PR -0,33 | -0,10* | 0,01** | -0,06™* 1

TRU 0,34 0,45 0,57 0,75 -0,05* 1

ATT 0,37 0,52 0,77 0,81 -0,05** 0,74 1

INT 0,41 0,40 0,68 0,67 -0,12* 0,62 0,81 1

*valores significativos com p<0,05.  ** valores nao-significativos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pelos resultados do Quadro 12, é possivel identificar que todas as
relacbes positivas entre os construtos foram confirmadas. As relagdes
inversas entre Risco Percebido—Prontiddo para a Tecnologia e Risco
Percebido—Intengcdo também foram confirmadas. No entanto, ao contrario
do esperado, ndo foram observadas correlagdes significativas entre Risco

Percebido e os demais construtos. No entanto, posto que a relagcéo deste
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com a intengao de uso foi considerada significativa — e o objetivo desta
pesquisa € justamente identificar os fatores que levam ao uso de um

servigo financeiro — o referido construto foi mantido no modelo.

41.4
Ajuste geral do modelo de mensuragao

Em busca de verificar se 0 modelo de mensuragado € realmente
valido, faz-se necessaria a verificagdo de alguns indices de ajuste geral.
Conforme Hair et al. (2009) e lacobucci (2010), diversos indicadores sao
atualmente utilizados como parametros de qualidade de ajuste.

Nesta pesquisa, foram utilizados como indicadores a estatistica qui-
quadrado (ajustada em fungcdo dos graus de liberdade), a raiz
padronizada do residuo médio (SRMR), o indice de ajuste comparativo
(CFI), o indice de Tucker Lewis (TLI), o indice de ajuste incremental (IFl) e
a raiz do erro quadratico médio de aproximagao (RMSEA), que séao
normalmente utilizados na literatura para verificar o ajuste dos modelos de
mensuragao e estrutural (FERREIRA; ROCHA; SILVA, 2014; GURTNER,;
REINHARDT; SOYEZ, 2014; KURTZ et al, 2015 MOROSAN;
DEFRANCO, 2016; PAUL; MODI; PATEL, 2016).

A Tabela 3 mostra os indicadores utilizados, valores de referéncia e
os valores apresentados pelo modelo de mensuracdo. Os resultados
apresentados evidenciaram que o modelo de mensuracao apresenta bom

ajuste geral, permitindo o avango a analise do modelo estrutural.

Tabela 3: Indicadores de ajuste geral do modelo de mensuragao.

Valores observados no

Indicadores de ajuste Valores de referéncia modelo de mensurago
x%/d.f. < 3,00 1,794
SRMR < 0,08 0,062
CFI > 0,92 0,944
TLI >0,92 0,938
IFI > 0,90 0,944
RMSEA < 0,07 0,044 com I.C.: (0,41 ; 0,48)

Fonte: Elaborada pelo autor
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4.2
Modelo estrutural

Em funcdo dos ajustes necessarios para a obtencdo de validade
convergente e discriminante, alguns construtos precisaram ser
combinados, de forma que o modelo conceitual de pesquisa, bem como
as hipoteses de pesquisa precisaram ser adaptados, conforme pode ser

observado na Figura 19.

N
Facilidade
Percebida

Utilidades
e
Vantagens

Apreciacao

da Atitude Intencéo
Qualidade

Prontidao
para a
Tecnologia

H5 (-)

Risco
Percebido

—
1e

A
H6b (-)

H

Confianga

e/

Figura 19: Modelo conceitual e hipéteses de pesquisa, apds ajustes.
Fonte: Elaborada pelo autor.

A avaliagdo do modelo estrutural envolve a validacdo das relacdes
tedricas presumidas, ou seja, o teste das hipéteses H1 a H7, que foram

verificadas por meio do software AMOS 20.
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421
Normalidade dos dados da pesquisa

A normalidade multivariada dos dados € uma premissa para a
Modelagem por Equagbes Estruturais (HAIR et al., 2009). No entanto,
lacobucci (2010) mostra que a estimagédo por Maxima Verossimilhanca
(ML) é considerada robusta diante da violagdo desta suposi¢cdo. Ainda
assim, a premissa de normalidade foi verificada por meio da analise
univariada e multivariada da curtose, seguindo os critérios sugeridos por
West et al. (1995) e Mardia (1970). A Tabela 4 mostra os resultados

obtidos de curtose univariada e multivariada.

Tabela 4: Andlise de normalidade dos dados da pesquisa.

Variavel Curtose Variavel Curtose Variavel Curtose
TRIO1 3,913 PEU2 2,457 EPQ4 -0,231
TRI02 3,095 PEU3 0,752 PR1 -1,189
TRIO3 0,425 PEU4 0,484 PR2 -1,116
TRIO5 -0,627 PEU5 0,661 PR3 -0,877
TRIO6 -1,012 PUA1 1,055 PR4 -0,388
TRIO7 0,085 PUA2 2,022 TRU1 -0,203
TRIO8 -0,711 PUA3 0,726 TRU2 0,028
TRI10 -1,129 PUA4 0,575 ATT1 0,752
TRI11 -1,248 PUA5S -0,447 ATT2 0,117
TRI12 -1,091 PUAG6 0,744 ATT3 0,238
TRI13 3,231 PUA7 -0,014 INT1 -0,14
TRI14 3,044 EPQ1 0,749 INT2 0,385
TRI15 1,073 EPQ2 -0,132 INT3 -0,117
PEU1 0,594 EPQ3 -0,352

Curtose Multivariada: 352,035 valor critico: 59,43

Fonte: elaborada pelo autor

Como ¢é possivel identificar na Tabela 4, os valores apresentados
para curtose univariada superam o valor recomendado (3,0) para alguns
componentes da Prontiddo para a Tecnologia. Além disso, o valor da
curtose multivariada apresentado € muito superior ao valor recomendado
por Mardia (1970) de 3,0.

Apesar da violagdo de normalidade multivariada dos dados, o
modelo sera estimado por Maxima Verossimilhanga, posto que outros
métodos se mostram inadequados diante desta violagdo (IACOBUCCI,
2010).
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4.2.2
Ajuste geral do modelo estrutural

O ajuste do modelo estrutural foi realizado por meio da verificagao
de diversos indicadores, assim como ocorreu durante a analise do modelo
de mensuragdo. A estatistica qui-quadrado foi considerada significativa
(x?=1432,34, p<0,001, com 762 graus de liberdade). No entanto, esta
estatistica torna-se muito sensivel em pesquisas que utilizam grandes
amostras de dados (KIM; FORSYTHE, 2009).

Para evitar conclusdes baseadas somente neste indicador, diversos
outros também foram utilizados para atestar a validade do modelo
estrutural. Dentre os indicadores de ajuste absoluto, a razdo entre o qui-
quadrado e os graus de liberdade apresentou valor inferior ao limite
recomendado de 3,0 (y%/d.f.= 1,88). Além disso, os indicadores SRMR —
raiz padronizada do residuo médio — e RMSEA - raiz do erro quadratico
de aproximagao — também apresentaram valores dentro dos parametros
recomendados (SRMR=0,065; RMSEA=0,047).

Quanto aos indicadores de ajuste incremental, o indice de ajuste
comparativo — CFl — o indice de Tucker-Lewis — TLI — e o indice de ajuste
incremental — IFI — também apresentaram valores satisfatorios
(CF1=0,936; TLI=0,931 e IFI=0,937). Estes resultados foram sintetizados

na Tabela 5, que também apresenta os parametros de referéncia.

Tabela 5: Indicadores de ajuste geral do modelo estrutural.

Valores observados no

Indicadores de ajuste Valores de referéncia modelo de mensurago
x%/d.f. < 3,00 1,880
SRMR < 0,08 0,065
CFI > 0,92 0,936
TLI >0,92 0,931
IFI >0,90 0,937
RMSEA < 0,07 0,047 com I.C.: (0,43 ; 0,51)

Fonte: Elaborada pelo autor


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1221731/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1221731/CA

4.2.3
Resultados dos testes de hipoteses

108

Uma vez verificado o ajuste adequado do modelo estrutural, a etapa

seguinte consistiu em verificar se as relagbes existentes no modelo

conceitual de pesquisa apresentaram significancia estatistica e diregao

consistente com a literatura. A Tabela 6 e a Figura 20 mostram os

coeficientes de cada relagdo, bem como o p-valor de cada uma.

Tabela 6: Analise de significancia das hipéteses do modelo conceitual.

Hipotese verificada Coeficiente p-
valor
H1a: Prontiddo para a Tecnologia — Facilidade Percebida de 0603 <
Uso ’ 0,001
H1b: Prontiddo para a Tecnologia — Utilidade e Vantagem 0746 <
Percebida ’ 0,001
H1c: Prontidao para a Tecnologia — Apreciagdo da Qualidade 0964 <
Percebida ’ 0,001
H1d: Prontiddo para a Tecnologia — Risco Percebido -0,055 0,586
H1e: Prontidao para a Tecnologia — Confianga 0,757 0 501
H2a: Facilidade Percebida de Uso — Atitude 0,001 0,989
H2b: Eacmdade Percebida de Uso — Utilidade e Vantagem 0,098 0,067
Percebida
H3: Utilidade e Vantagem Percebida — Atitude 0,374 0 ;01
H4: Apreciagdo da Qualidade Percebida — Atitude 0,279 0 ;01
H5: Risco Percebido — Atitude -0,035 0,271
. . <
H6a: Confianga — Atitude 0,320 0,001
H6b: Confianga — Risco Percebido -0,009 0,931
. ~ <
H7: Atitude — Intengao 0,823 0,001

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Facilidade
Percebida de
Uso \
(R2=0,363) |1 0:001

0.603*

1 0.098 :

Utilidade e \
Vantagem
Percebida
(R?=0,655)

Prontid3 Apreciacéo
ontidao da Qualidade

paraa. Percebida
Tecnologia (R2=929)

0.05 -0.
\ Risco

Percebido
(R?=0,004)

Atitude Intencao
(R?=0,762) (R?=0,677)

0.757* Confianga 0.320*
(R2=0,574)

. J

** relacoes sianificativas a p=0.001

Figura 20: Modelo estrutural e coeficientes das relagées verificadas.
Fonte: Elaborada pelo autor.

Os resultados indicam que as relacdes estabelecidas foram capazes
de explicar aproximadamente 76% da atitude em relagdo ao uso e 68%
da intencdo de uso de inovagdes aplicadas ao setor de servigos
financeiros. No entanto, os mesmos resultados indicam que as hipoteses
H1d, H2a, H2b, H5 e H6b ndo foram consideradas significativas. As
demais relagbes foram consideradas estatisticamente significativas e a
direcao destas relagdes foram condizentes com a literatura existente.

As hipoteses H1a até H1e representam a influéncia da Prontidao
para a Tecnologia sobre os demais construtos cognitivos e afetivos
referentes a adogdo de tecnologias no setor de servigos financeiros.
Todas estas relacbes foram consideradas significativas, diretas e
positivas, a excecao da influéncia da Prontiddao para a Tecnologia sobre

Risco Percebido.
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A influéncia da Prontiddo para a Tecnologia sobre estes tipos de
construto ja foi vista anteriormente na literatura, reforgando sua
importancia na literatura sobre adocédo de tecnologias (DIMITRIADIS;
KYREZIS, 2010; ELLIOTT; HALL; MENG, 2013; FERREIRA; ROCHA,;
SILVA, 2014; JIN, 2013; LILJANDER et al., 2006).

A influéncia da Confianga sobre a Atitude também foi considerada
significativa (0,320), corroborando resultados antes obtidos por Bianchi e
Andrews (2012) e Arvidsson (2014), corroborando a importéncia deste
construto na adogao de inovagdes que envolvam algum tipo de transagao
financeira.

Os resultados também indicam que o construto de Utilidade e
Vantagem Percebida influencia positivamente a Atitude, resultado
consistente com a literatura referente aos componentes deste construto.
Além disso, a Apreciagdo da Qualidade Percebida também apresentou
uma relacdo direta e positiva em relacdo a Atitude. No entanto,
comparando os construtos que influenciaram significativamente a atitude
em relacdo ao uso, foi possivel constatar que a Apreciacao da Qualidade
Percebida apresentou a influéncia de menor magnitude (0,279), ao passo
que a Utilidade e Vantagem Percebida apresentaram a maior influéncia
sobre a Atitude (0,374).

No entanto, apesar de Kesharwani e Bisht (2012) e Hong e Cha
(2013) evidenciarem, em suas pesquisas, a influéncia da Confianga sobre
o Risco Percebido, a mesma nao foi observada na presente pesquisa.
Além disso, o construto do Risco Percebido ndo apresentou relacdo com
nenhum outro construto do modelo. Bashir e Madhavaiah (2015) e Amaro
e Duarte (2015), também nao encontraram uma relagao significativa entre
Risco Percebido e Atitude, porém indicaram a existéncia da influéncia do
Risco Percebido sobre a Intengédo, o que poderia sugerir a investigagéo

desta relacdo em um modelo alternativo.
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Da mesma semelhante, a Facilidade Percebida de Uso (PEU) nao
apresentou influéncia significativa sobre a Atitude, bem como sobre a
Utilidade e Vantagem Percebida (PUA). Contudo, PEU é um construto
que apresenta resultados inconstantes na literatura, muitas vezes nao
apresentando influéncia direta sobre Atitude ou Intencdo (YOUSAFZAI;
FOXALL; PALLISTER, 2007).

Além disso, Yousafzai et al. (2007) indicam que PEU, dentro do
modelo TAM, tende a apresentar maior influéncia sobre atitude ou
intencdo em contextos mais heddnicos que utilitarios. No caso do
presente modelo, é possivel inferir que aspectos hedbnicos foram
observados do construto de Apreciacdo da Qualidade Percebida (EPQ),

de forma a tornar nao significativo efeito de PEU sobre a Atitude.

424
Analise de modelos alternativos

A avaliacao de validade do modelo estrutural se difere do modelo de
mensuragcdo por permitir a comparagcdo entre modelos alternativos. A
estimacado de modelos alternativos — ou modelos rivais — € geralmente
utilizada para testar a robustez do modelo originalmente proposto
(DHOLAKIA; BAGOZZI; PEARO, 2004; LOPEZ-NICOLAS; MOLINA-
CASTILLO; BOUWMAN, 2008). Para tanto, foram elaborados diversos
modelos rivais, cujas relagdes e indices de ajuste foram comparados ao
modelo estrutural original analisado no tépico anterior.

Para a elaboracdo dos modelos rivais, priorizou-se a investigagao de
novas relagdes envolvendo os construtos que nao apresentaram relagoes
significativas no modelo original. Contudo, Hair et al. (2009) ressaltam que
qualquer re-especificagdo de modelo demanda suporte tedrico adequado
para tanto.

Neste sentido, o primeiro modelo alternativo apresenta diferentes
relacbes para a Facilidade Percebida de Uso (PEU) e o Risco Percebido
(PR), que agora influenciam diretamente a Intengcdo de Uso (INT). A
influéncia de PEU sobre INT ja foi abordada diversas vezes na literatura,
posto que muitas vezes sua relagcdo com a Atitude (ATT) ndo é

estatisticamente verificada (WU et al., 2011). Da mesma forma, a relagao
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entre PR e INT ja foi observada anteriormente na literatura, sempre
exercendo uma influéncia direta e negativa sobre INT. (AMARO;
DUARTE, 2015; HAN; HYUN, 2015; YANG et al., 2015). Diante disto, o
Modelo Alternativo 01, pode ser visto na Figura 21, bom como os

coeficientes padronizados das relagdes observadas.

Facilidade
Percebida de

Uso < 0,001
(R2=0,392) N

0,626

Utilidade e o
Vantagem
Percebida
(R?=0,674)

Apreciagao

Prontidao

para a da Qualidade étitude Inzteng;éo
Tecnologia Percebida (R*=0,764) (R2=0,686)
(R?=0,897)

Confianca
(R?=0,570)

v\ /
\/ﬁ_’

Risco

Percebido . o
(R2=0,004) ** relagdes significativas a

\ ) p=0.001

Figura 21: Modelo Alternativo 01
Fonte: Elaborada pelo autor.

O Modelo Alternativo 01 apresentou bons indicadores -
x?/d.f=1,873; SRMR=0,0648; CFI=0,937; TLI=0,932; IFI=0,937;
RMSEA=(0,043;0,050) — evidenciando boa qualidade de ajuste geral do
modelo. Além disso, os resultados dos testes de hipoteses apontam para
uma influéncia significativa, direta e negativa do Risco Percebido sobre a
Intencdo. Contudo, a magnitude desta influéncia foi considerada muito
pequena, quando comparada a influéncia exercida pelos demais
construtos. Por fim, ndo foram encontradas evidéncias da influéncia da

Facilidade Percebida de Uso sobre a Intencdo, resultado este também
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ocorrido algumas vezes na literatura de adogdo de tecnologias
(YOUSAFZAI; FOXALL; PALLISTER, 2007).

Devido a falta de evidéncias significativas ligando a Facilidade
Percebida de Uso a Atitude ou a Intencao, este construto nao foi incluido
no Modelo Alternativo 02. Da mesma forma, a relacdo entre Prontidao
para a Tecnologia e Risco Percebido também foi excluida do modelo,
devido a falta de evidéncias estatisticas. Por fim, o Modelo Alternativo 02
apresenta uma diferente relagdo, entre Confianca e a Apreciacdo da
Qualidade Percebida. Tal relagao foi inspirada pelos resultados obtidos
por Tsai et al. (2010), Zhou (2013) e Gao et al. (2015), que evidenciaram
uma influéncia direta e positiva da Confianga sobre construtos referentes
a fruicdo e satisfagdo. Desta forma, a Figura 22 exibe o Modelo

Alternativo 02, com os coeficientes de cada relagao proposta.

Utilidade e )
Vantagem Risco
Percebida Percebido

(R*=0,817)

0,383**

Apreciacao

Prontidao da Atitud Intenca
para a Qualidade RZ—IOU720 erf(?%a;%
Tecnologia Percebida (R*=0,760) (R*=0,679)
(R*=809)

A

0,343*

0,323**

Confianga
(R?=0,399)

** relagdes significativas a
p=0,001
* relagbes significativas a p=0,05

Figura 22: Modelo Alternativo 02
Fonte: Elaborada pelo autor.
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O Modelo Alternativo 02 apresentou bons indicadores de ajuste geral
- x%/d.f.=1,878; SRMR=0,0665; CFI=0,942; TLI=0,937; IFI=0,942;
RMSEA=(0,043;0,051). Além disso, O Modelo Alternativo 02 apresentou
evidéncias significativas da influéncia da Confianga sobre a Apreciagao da
Qualidade Percebida, indicando que, quanto maior a confianga em um
servico financeiro, maior a percepcdo de qualidade do mesmo e a
satisfagcao (apreciagaéo) em relagao a seu uso.

A exclusdo da Facilidade Percebida de Uso tornou o modelo mais
parcimonioso. Além disso, o indice de ajuste comparativo (CFI)
apresentou valores melhores que os apresentados pelo Modelo Estrutural
Original e pelo Modelo Alternativo 01, como € possivel identificar na

Tabela 7 a seguir.

Tabela 7: Comparagéo entre os modelos analisados, de acordo com os indicadores de ajuste geral

indices Modelo Original Alternativo 01 Alternativo 02

x* 1432,34 1430,61 1091,07
x%/d.f. 1,880 1,873 1,878
SRMR 0,065 0,064 0,067

CFlI 0,936 0,937 0,942

TLI 0,931 0,932 0,937

IFI 0,937 0,937 0,942
RMSEA 0,047 0,047 0,047

% Variancia da

~ . 67,7% 68,6% 67,9%
Intencéo Explicada

Fonte: Elaborada pelo autor

Os resultados da Tabela 7 indicam que os indicadores de ajuste
geral apresentam pouca diferenga entre os modelos apresentados. Diante
disso, optou-se pela escolha do Modelo Alternativo 02 como sendo o
modelo final da pesquisa, posto que apresentou o melhor indice CFl e por
ser 0 mais parcimonioso. Além disso, o teste de qui-quadrado para
diferenca de ajuste é significativo apenas para o Modelo Alternativo 02
(Ax*=341,27; Ad.f.=181; p-valor<0,005), corroborando para a escolha

deste modelo como o modelo final da pesquisa, como mostra a Figura 23.
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Utilidade e
Vantagem
Percebida

Risco
Percebido

Apreciagao

Prontidao

da . ~
paraa Qualidade Atitude Intengéo
Tecnologia .
Percebida

Confianga

Figura 23: Modelo de Prontiddo e Aceitagdo de Mobile Payments — Versao Final
Fonte: Elaborada pelo autor.

4.3
Discussao dos resultados

Os resultados apresentados na seg¢ao anterior evidenciam que o
modelo conceitual, originalmente proposto no topico 2.4, ndo pbéde ser
utilizado a fim de se investigar os fatores que influenciam a intengao de
uso de inovagdes em servigos financeiros. Parte desta incapacidade pode
ser explicada pelos problemas de validade discriminante apresentadas
pelo modelo. Diante destes problemas, o modelo de pesquisa foi
ajustado, com a eliminagédo de alguns indicadores e a combinacdo de
alguns construtos, conforme visto no tépico 4.1.2. Este novo modelo,
denominado Modelo de Prontiddo e Aceitagdo de Mobile Payments,
demandou a elaboracdo de novas hipdteses de pesquisa. A Tabela
apresenta tanto estas novas hipoteses de pesquisa quanto as hipoteses

elaboradas exclusivamente para os modelos alternativos.
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Tabela 8: Verificagdo das hipdteses propostas apés ajustes do modelo.

Hipéteses inicialmente propostas Verificadas?
H1a: Prontiddo para a Tecnologia — Facilidade Percebida de Uso (+) Sim
H1b: Prontidao para a Tecnologia — Utilidade e Vantagem Percebida Sim
(+)
H1c: Prontiddo para a Tecnologia — Apreciagdo da Qualidade Sim
Percebida (+)
H1d: Prontiddo para a Tecnologia — Risco Percebido (-) Nao
H1e: Prontiddo para a Tecnologia — Confianca (+) Sim
H2a: Facilidade Percebida de Uso — Atitude (+) Nao
H2b: Facilidade Percebida de Uso — Utilidade e Vantagem Percebida Nao
(+)
H3: Utilidade e Vantagem Percebida — Atitude (+) Sim
H4:  Apreciacdo da Qualidade Percebida — Atitude (+) Sim
H5: Risco Percebido — Atitude (-) Nao
H6a: Confiangca — Atitude (+) Sim
H6b: Confianga — Risco Percebido (-) Nao
H7:  Atitude — Intencéo (+) Sim
H8: Facilidade Percebida de Uso — Intengédo (somente no modelo Nao
alternativo 01)
H9: Risco Percebido — Intengcdo (-) (somente nos modelos Sim
alternativos 01 e 02)
H10: Confianga — Apreciacdo da Qualidade Percebida (somente no Sim

modelo alternativo 02)

Fonte: Elaborada pelo autor.

O Modelo de Prontiddo e Aceitacdo de Mobile Payments foi capaz
de explicar cerca de 68% da varidncia da intencdo de uso e 76% da
atitude em relagdo ao uso, de forma que ele pode ser considerado um
modelo com bom potencial explicativo.

Os resultados permitiram identificar que a Prontiddo para a
Tecnologia exerceu influéncia direta e positiva tanto sobre construtos
cognitivos quanto sobre afetivos, de forma que quanto maior a Prontidao
para a Tecnologia, maior a influéncia desta sobre os demais fatores que
afetam a atitude e a intencao de uso. Este resultado é condizente com os
resultados encontrados anteriormente na literatura (ELLIOTT; HALL;
MENG, 2013; LILJANDER et al., 2006; LIN; SHIH; SHER, 2007; LIN;
HSIEH, 2007; WALCZUCH; LEMMINK; STREUKENS, 2007).

Foi possivel identificar que o referido construto exerceu maior
influéncia sobre a Utilidade e Vantagem Percebida (0,904) do que sobre a
Apreciagdo da Qualidade Percebida (0,643) e Confianga (0,631),
permitindo inferir que sua influéncia se fez mais presente nos aspectos

cognitivos do comportamento do consumidor de servigos financeiros.
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Além disso, esta pesquisa evidenciou uma relacdo ainda nao
identificada explicitamente na literatura, que aborda a influéncia da
Prontidéo para a Tecnologia sobre a Confianga. Tal hipétese, baseada em
evidéncias descobertas por Gefen et al. (2003) e Dimitriadis e Kyrezis
(2010), confirma que a predisposi¢ao do individuo em relagdo as novas
tecnologias, de forma geral, influencia a percepcdo que o mesmo tem
quanto a credibilidade de uma inovagao ligada a servigos financeiros.

Esta evidéncia pode orientar os prestadores de servigos financeiros
a utilizar diferentes formas de promover a confiabilidade de seus servicos,
de acordo com diferentes segmentos de mercado, que podem ser
estratificados com base na predisposi¢cao em relagao a tecnologia.

Em relacdo a influéncia sobre a Qualidade Percebida, por parte da
Prontiddo para a Tecnologia, o efeito direto e significativo confirma a
relacdo suposta por Zeithaml et al. (2002), indicando que consumidores
com elevada prontiddo tendem a ampliar sua percepcédo de qualidade
com relagdo ao servico em questdo. Além disso, também apresentam
uma menor sensagao de intimidagdo em relagao a tecnologia e, por isso,
apresentam maior disposigao a utilizagdo do mesmo.

A percepcao de qualidade também mostrou influéncia significativa
sobre a intencdo de uso. A criacdo do construto de Apreciagcdo da
Qualidade Percebida indicou que tanto a percepg¢ao de qualidade quanto
fatores emocionais podem influenciar positivamente a atitude em relagao
ao uso (0,272). Este resultado é consistente com a literatura de marketing
de servicos, que ressalta a importancia da qualidade do servigo para o
uso do mesmo (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1992; SHIH, 2004;
ZEITHAML; PARASURAMAN; MALHOTRA, 2002).

Estes resultados reforcam a importancia da apreciacdo da
experiéncia do servico e da percepcado de qualidade para a aceitagao de
inovagdo em servicos financeiros. Apesar de ndo ter sido possivel
analisar de forma isolada os referidos construtos — demandando
pesquisas futuras para um melhor entendimento das evidéncias
encontradas — os resultados indicam aos prestadores dos servigos
financeiros a importancia de se atentar ndo s6 aos aspectos utilitarios dos

aplicativos de pagamentos moveis, mas também para os aspectos que
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levem o potencial usuario a apreciar o processo de utilizagdo dos
mesmos. Apos o inicio da prestagdo de servigos de pagamentos moéveis
no pais, uma sugestado de pesquisa futura pode envolver a investigagéo
de como o uso destes servicos pode ser influenciado por diferentes
interfaces dos mesmos.

Outra relagao importante verificada nesta pesquisa envolve aspectos
ligados a Confianga. Este construto apresentou a segunda maior
influéncia exercida sobre a Atitude (0,323), além de exercer influéncia
significativa sobre a Apreciacdo da Qualidade Percebida (0,343). Estes
resultados evidenciam, entre outras coisas, que a confianga em relagao a
um determinado servigo influencia diretamente na percepcdo do
consumidor em relacdo a qualidade do servico. Este resultado foi
condizente com o encontrado por outros autores na literatura
(DIMITRIADIS; KYREZIS, 2010; GEFEN; KARAHANNA; STRAUB, 2003;
SUH; HAN, 2002; YU et al., 2005).

Em outras palavras, quanto mais confiavel o servigo parecer aos
olhos do consumidor — no caso de m-payments, isso pode significar a
percepcao de segurancga advinda do aplicativo — maior sera a percepgao
de qualidade por parte do consumidor, levando eventualmente a uma
diferenciagcdo do servico em questdo em relacdo a eventuais
concorrentes. Fica clara a importdncia que o consumidor atribui a
confianga proveniente do servico em questao, principalmente por se tratar
de servicos financeiros.

Contudo, cabe ressaltar que a magnitude desta percepcdo de
confianga varia de acordo com o nivel de prontiddo para a tecnologia,
como dito anteriormente. Desta forma, os prestadores de servigo nao
precisam apenas estarem atentos a confiabilidade promovida pelo
servigco, mas também precisam promover tal sensagdo com estratégias

diferentes de acordo com o publico-alvo desejado.
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A percepgao de risco, no entanto, apresentou resultados pifios nesta
pesquisa. Além de nao sofrer influéncia significativa da Prontidao para a
Tecnologia, o Risco Percebido também n&o exerceu efeito algum sobre a
Atitude. Quando investigada uma eventual relagdo direta entre Risco
Percebido e Intencdo de Uso, esta mostrou-se significativa e negativa —
confirmando evidéncias anteriores na literatura — mas de magnitude
quase nula (-0,078).

Apesar da elevada consisténcia interna deste construto, ele ndo se
mostrou fortemente relacionado com nenhum dos demais construtos do
modelo. Assim, em funcdo de pesquisas anteriores indicarem sua
importancia para a decisdo de aceitar ou ndo uma nova tecnologia, faz-se
necessaria a investigagao de outras formas de mensuragéo da percepgao
de risco, em pesquisas futuras. Uma outra possivel justificativa para os
resultados apresentados pelo construto de Risco Percebido envolve a
populacdo utilizada, posto que estudantes nem sempre sao os provedores
dos proprios recursos financeiros, o que pode interferir na percepcéo de
risco.

Também foi identificada a auséncia de uma influéncia significativa da
Facilidade Percebida de Uso sobre a Atitude ou a Intengcdo de Uso. Tal
auséncia pode ser justificada em fungdo da forma pela qual os
respondentes tiveram contato com o objeto de estudo. Uma vez que o
servico de m-payment ainda nao foi implementado no Brasil, os
respondentes tiveram acesso apenas a um video explicativo sobre o
mesmo. Desta forma, é possivel que a auséncia de contato direto com o
servico possa ter interferido na percepcdo de facilidade de uso dos
respondentes.

Além disso, Venkatesh (1999) indica que este a Facilidade
Percebida de Uso tende a apresentar melhores resultados em contextos
hedbnicos, o que pode ter contribuido para seu resultado inesperado
nesta pesquisa, posto que servigcos financeiros apresentam um contexto

predominantemente utilitario.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1221731/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1221731/CA

120

Por fim, os aspectos cognitivos do comportamento do consumidor —
aqui retratados pelo construto Utilidade e Vantagem Percebida -
exerceram a maior influéncia sobre a Atitude (0,383). Este resultado é
condizente com diversas pesquisas anteriores, que indicam que o0s
fatores cognitivos sao responsaveis pela maior parte da variancia da
atitude em relagdo a aceitacdo e uso de tecnologias (KING; HE, 2006;
SCHEPERS; WETZELS, 2007; SCHIERZ; SCHILKE; WIRTZ, 2010;
SHAIKH; KARJALUOTO, 2015).

Estes resultados deixam claro que o consumidor, apesar de ser
influenciado por aspectos emocionais durante a decisao de utilizar ou nao
um novo tipo de servigo financeiro (como diversédo, por exemplo), n&o
toma suas decisdes usando estes como base principal. Pelo contrario, os
potenciais consumidores tomam esta decisao baseados
predominantemente nos aspectos cognitivos de percepcao de utilidade e
na percepcgao de melhoria em relagao a servigos utilizados atualmente.

Com base nisto, os prestadores de servigos financeiros podem
organizar suas estratégias de marketing levando em conta — entre outros
fatores — a promocéo de conceitos ligados aos beneficios diretos do uso
dos referidos servigos, bem como conceitos ligados as vantagens
oferecidas em relagdo as demais alternativas de pagamentos existentes.
Estratégias como estas ja sdo observadas em propagandas destes
servicos em outros paises, que reforcam a comodidade e a seguranca
existente no fato desta modalidade de pagamento ndo envolver mais o
uso de cartdes de crédito (fisicamente), tampouco envolver 0 manuseio
de seus dados financeiros por algum funcionario do estabelecimento onde
ocorrer o pagamento em questao.

Por fim, & importante destacar a elevada magnitude do efeito da
Atitude sobre a Intengéo (0,820). Este resultado contribui com a discussao
existente em torno da utilizacdo ou nédo deste construto em modelos de
aceitacado de tecnologias, ao evidenciar que a intencdo de uso é
fortemente influenciada pela atitude inicial em relagdo a utilizagdo ou nao
do servico financeiro em questdo, evidenciando o poder mediador da

Atitude entre os demais construtos e a Intencao.
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Contudo, cabe ressaltar que os resultados aqui apresentados nao
podem ser utilizados por prestadores de servigcos financeiros sem uma
analise aprofundada do contexto a ser aplicado. Isto se justifica em
funcdo dos dados utilizados terem sido obtidos junto a um perfil muito
especifico em relagdo a toda a populagao do pais. Caso o publico-alvo
desejado seja diferente do delimitado como a populagédo desta pesquisa,
novas investigacbes se fazem necessarias para a confirmagdo das
relagdes aqui observadas.

Ainda assim, esta pesquisa contribui para a literatura de aceitacao
de tecnologias, uma vez que apresenta um novo conjunto de inter-
relagdes entre construtos que influenciam diretamente e indiretamente a
aceitagao de tecnologias no setor de servigos financeiros. Posteriormente,
sugere-se que o Modelo de Prontiddao e Aceitagdo de Mobile Payments
seja testado em diferentes populagdes ou diferentes categorias de
servigos, a fim de ampliar a generalizagdo dos resultados e relagdes aqui

apresentadas.
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5.
Conclusoes

5.1
Consideragoes finais

Este estudo teve como objetivo desenvolver e testar um modelo de
aceitagcdo de tecnologias orientado para os servicos de pagamentos
mobveis — mobile payments ou m-payments. Este modelo permitiu, entre
outras coisas, investigar a influéncia da Prontiddo para a Tecnologia
sobre o comportamento do consumidor no que diz respeito ao uso deste
tipo de servigo. Além disso, foi possivel observar o impacto de construtos
de elevada importancia no setor de servigos financeiros — como Confianca
e Risco Percebido — bem como de construtos ja consolidados na literatura
de aceitacdo de novas tecnologias — como Utilidade Percebida e
Facilidade Percebida , entre outros — sobre a Atitude em relagdo ao uso e
sobre a Intencdo de uso dos servigos de m-payments.

Contudo, o modelo originalmente formulado ndo pode ser testado,
devido a problemas de validade discriminante. Tais problemas foram
solucionados apds a combinagdo de alguns construtos, de forma que
foram criados os construtos “Utilidades e Vantagens Percebidas” e
“Apreciacao da Qualidade Percebida”.

Os resultados da pesquisa indicaram que a Prontiddo para a
Tecnologia exerce uma influéncia direta e positiva tanto sobre construtos
cognitivos quanto sobre construtos afetivos — exceto Risco Percebido —
durante o processo de tomada de decisdo quanto ao uso de tecnologias

no setor de servigos de m-payments.
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Além disso, foi possivel identificar que fatores cognitivos exerceram
maior influéncia sobre a atitude em relagdo ao uso, quando comparados a
fatores afetivos e fatores caracteristicos do setor de servicos de m-
payments. Este resultado é consistente com a literatura de adog¢ao de
inovacgdes que indica que, em caso de produtos/servigos de caracteristica
predominantemente utilitaria — como € o caso dos servicos em questao— a
decisdo quanto ao uso destes é dominada pelos aspectos cognitivos do
comportamento (CHILDERS et al., 2001).

Contudo, dentre os aspectos cognitivos, a Facilidade Percebida de
Uso nao apresentou influéncia significativa sobre a Atitude ou sobre a
Intencdo de Uso. Isto pode ser justificado pelo fato dos respondentes nao
terem obtido acesso direto ao servigco de m-payment, e sim assistido a um
video explicativo sobre o0 mesmo, o que pode ter interferido na percepcao
de facilidade de uso. Ainda assim, o modelo final da pesquisa foi capaz de
explicar cerca de 76% da atitude em relagdo ao uso e cerca de 68% da
intengdo de uso de inovagdes no setor de servigcos de m-payments.

Os resultados provenientes do teste do modelo proposto permitem
inferir que este pode contribuir de forma relevante para a literatura sobre a
adogao de m-payments, por diversos motivos. Em primeiro lugar, a
pesquisa evidencia a existéncia de uma predisposi¢cao individual quanto
ao uso de tecnologias em geral (Prontiddo para a Tecnologia). Tal
predisposicao influencia ndo s6 a percepcgao de utilidade e das vantagens
do servico em questdo, mas também influencia a percepcao de qualidade
do mesmo. A influéncia da Prontiddo para a Tecnologia sobre a
Qualidade Percebida é relevante para a literatura, pois evidencia que
caracteristicas individuais ligadas as tecnologias, de forma geral, podem
interferir na percepg¢do do individuo em relagdo a qualidade do servigo.
Além disso, em termos gerenciais, este resultado pode subsidiar a
formulacdo de diferentes estratégias de divulgagcdo de atributos para

diferentes publicos-alvo.
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Em segundo lugar, a pesquisa evidencia a influéncia da Prontidao
para a Tecnologia sobre a Confianga em relagdo a um servigo financeiro.
Tal influéncia — direta e positiva — indica que individuos com maior
predisposi¢cao ao uso de tecnologias tendem a confiar mais nestas. Este
resultado possui implicagcbes tanto académicas (ao contribuir para o
estudo dos antecedentes da confianga) quanto gerenciais (ao fornecer
subsidios para estratégias de marketing ligadas a seguranca dos servigos
de m-payments).

Contudo, no que diz respeito ao Risco Percebido, nao foi observada
influéncia significativa da Prontiddo para a Tecnologia sobre o0 mesmo.
Além disso, a percepcao de risco apresentou influéncia minima sobre a
intencdo de uso. Estes resultados, em contraste com a relevancia deste
construto observada na literatura de servigos financeiros, podem ter sido
causados pela escala utilizada na mensuragao do mesmo. Neste sentido,
sugere-se para pesquisas futuras o teste de outras escalas de
mensuragdo. Outra possivel justificativa para os resultados apresentados
pelo construto de Risco Percebido envolve a populacédo utilizada, posto
que estudantes nem sempre sdo os provedores dos proprios recursos
financeiros, o que pode interferir na percepgao de risco.

No que diz respeito a terceira e quarta questdes investigadas nesta
pesquisa — sobre a influéncia da confianca e da percepc¢ao de qualidade
sobre a intengcdo de uso — ambos os construtos apresentaram influéncia
positiva sobre a mesma, por intermédio da atitude em relagao ao uso.

Os resultados indicaram que Confianca exerceu maior influéncia
sobre a Atitude quando comparada a influéncia da Apreciagcdao da
Qualidade Percebida. Contudo, a inser¢ao da percepg¢ao da qualidade em
um construto junto a indicadores ligados a aspectos afetivos impossibilitou
uma comparacao adequada entre a influéncia da percepc¢ao de qualidade
e confianga. Isto porque o contexto utilitario dos servigos de pagamentos
moveis pode ter contribuido para a reducdo dos valores dos indicadores
afetivos e, consequentemente, da influéncia da Apreciacdo da Qualidade

Percebida sobre a Atitude.
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No entanto, por se tratar de servigos financeiros, ja era esperada
uma maior influéncia de aspectos ligados a confianga do que de aspectos
ligados a qualidade do servigo, posto que Arvidsson (2014) indica que
transagdes financeiras sao consideradas um assunto sensivel para o
individuo, de forma que este tende a avaliar a inovagdo com base em

aspectos ligados a confiancga.

5.2
Implicagbdes gerenciais

Os resultados obtidos por esta pesquisa permitem evidenciar
algumas sugestdes que podem ser utilizadas no meio empresarial. A
prontidao para a tecnologia apresentada pelos consumidores em relagao
a aceitagdo de novos servicos pode levar as empresas a melhor
orientarem a promocdo de determinados atributos de seus servigos,
dependendo do publico alvo desejado, permitindo aprimorar as
estratégias de posicionamento e segmentacdo de mercado.

Se o publico alvo da empresa envolver clientes com reduzidos niveis
de TRI, por exemplo, menor sera a percepcao destes clientes em relacao
as utilidades e vantagens fornecidas por este servigo, de forma que a
empresa devera reforgar os atributos ligados a seguranga e confiabilidade
de seus servicos. Desta forma, isto podera ampliar ndo s6 a confianga,
mas também a percepcdo de qualidade em relagdo ao servico em
questao, posto que esta é influenciada pela confianga percebida.

Por outro lado, se o publico alvo da empresa envolver apenas
individuos com elevada prontiddo para a tecnologia, a promogédo do
servigo devera apresentar foco na utilidade do mesmo e das vantagens
que ele apresenta em relagdo aos concorrentes. Diante da elevada
influéncia desta prontidao sobre a percepcao destes atributos, imagina-se
que este publico alvo dara maior atencdo a este tipo de informagédo na

hora de decidir sobre a utilizagdo ou ndo de um novo servigo.
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Desta forma, as empresas precisam nao somente se atentar as
questdes ligadas a segmentacdo e posicionamento do mercado, mas
também a questdes ligadas a confiabilidade e as vantagens oferecidas
pelo servico em questdo. A sensagao de confiabilidade apresentou uma
consideravel influéncia sobre a percepcdao de qualidade e,

consequentemente, sobre a sensacao de fruicao decorrente desta.

5.3
Limitagoes da pesquisa

Esta pesquisa apresenta limitacbes decorrentes dos métodos
escolhidos para amostragem, coleta e tratamento dos dados. No que diz
respeito aos critérios de amostragem, a selecdo de respondentes por
conveniéncia e por “bola de neve” prejudica a generalizagdo de
resultados, posto que os respondentes — que se voluntariaram para
participar da pesquisa — podem nao representar adequadamente a
populacao, gerando algum tipo de viés nos resultados.

No que diz respeito a coleta de dados, a nao possibilidade de
utilizacdo de um servigo especifico de m-payment pode se mostrar uma
limitagado ao estudo, por ndo permitir que os respondentes tenham contato
direto com os servigos. Além disso, apresentar a um potencial consumidor
a experiéncia obtida a partir de um servigo € uma tarefa complexa, dadas
as caracteristicas especificas dos servigos, ja mencionadas na revisao de
literatura deste trabalho. Isto s6 seria possivel por meio da realizacdo de
experimentos com elevado nivel de controle do ambiente, o que
inviabilizaria a realizacdo desta pesquisa. Tal limitacdo pode ter
prejudicado as avaliagbes cognitivas e afetivas em relagdo ao objeto de
estudo, sendo talvez um dos motivos que levaram a nao identificagao de
influéncia alguma da Facilidade Percebida de Uso sobre a Atitude ou

sobre a Intencéo.
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Outra limitagao diz respeito ao instrumento de coleta de dados. O
uso da survey pode levar a limitagdes no que diz respeito a inferéncia
causal, pois ndo permitem excluir problemas ligados a endogeneidade
(TUBENCHLAK et al., 2015). No que diz respeito as diversas fontes de
endogeneidade, Podsakoff et al. (2003) indicam técnicas estatisticas
capazes de eliminar problemas provocados pela varidncia comum ao
método — common method variance. Dentre as possiveis técnicas de
solucéo para tal problema, foram utilizadas a Analise de Fator Unico de
Harman e a Analise do Fator Comum Latente (PODSAKOFF et al., 2003).
Contudo, ainda assim seria possivel a ocorréncia de endogeneidade, por
fatores que ndo podem ser evitados em fungao desta forma de coleta de

dados.

5.4
Sugestoes para pesquisas futuras

Em funcao da limitagao da falta de contato direto com o servigo, uma
importante sugestdo de pesquisa futura envolve o teste dos modelos
utilizados nesta pesquisa — em uma populacdo semelhante a utilizada
nesta pesquisa — apds a insergao de algum servigo de pagamento mével
de amplo acesso no pais. Desta forma, seria possivel a verificagdo das
relagbes observadas nesta pesquisa, ampliando ainda mais a
compreensao dos fatores que levam a adocado de inovagdes no setor de
servigos financeiros — inclusive permitindo a reavaliagao da influéncia da
Facilidade Percebida de Uso sobre a Atitude e a Intengdo. Além disso, a
replicagcao deste modelo apos a inser¢ao dos servigcos de m-payments no
Brasil permitira investigar questdes referentes a continuagdo de uso de m-
payments apos a experiéncia com o servigo, bem como a verificagao de
quais fatores exercem maior influéncia na intengao de continuacao de uso

dos servigos de m-payments.
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Outra sugestao envolve os modelos aqui apresentados, que podem
ser testados em outros contextos — diferentes populacdes e/ou diferentes
tipos de servicos — a fim de verificar se as relagbes aqui evidenciadas
também sao relevantes em outros cenarios. Esta sugestao pode clarificar
o potencial de aplicagdo dos resultados desta pesquisa para o meio
empresarial, que pode demandar a oferta de seus servicos em condi¢cdes
diferentes das observadas nesta pesquisa.

Além disso, alguns construtos ndo puderam ser observados de
forma isolada (Utilidade Percebida, Vantagem Relativa, Fruicdo e
Qualidade Percebida). Pesquisas futuras podem reavaliar o impacto
destes construtos de forma isolada, posto que os problemas de validade
discriminante podem deixar de ocorrer em outros contextos / populacdes /
amostras.

Por fim, a investigacao sobre a percepc¢ao de risco nao obteve os
resultados inicialmente esperados. Além da sugestao de replicagdo deste
estudo em uma diferente populacdo — posto que estudantes podem
apresentar distorcdes na percepcdo de risco financeiro — uma outra
sugestao envolve a utilizagdo de diferentes escalas de mensuragdao em

pesquisas futuras.
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Apéndice

Questionario a ser utilizado na pesquisa
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FAVOR RESPONDER A TODAS AS PERGUNTAS DESTE QUESTIONARIO COM A

MAXIMA ATENGAO POSSIVEL.

AGRADECEMOS DESDE JA A SUA COLABORAGAO

Em relagdo aos servigos de mobile payment e sua experiéncia com esse servigo,
por favor responda:

Indique seu grau de concordancia em cada uma das afirmativas a seguir,

referentes a sua relagdo com a tecnologia.

Discordo
totalmente

Discordo em
parte

Nem concordo,
nem discordo

Concordo em

parte

Concordo

totalmente

Novas tecnologias contribuem para uma melhor
qualidade de vida.

A tecnologia me da mais liberdade de movimento.

A tecnologia permite que as pessoas tenham mais
controle sobre seu dia-a-dia.

A tecnologia me torna mais produtivo no &ambito
pessoal.

Outras pessoas me pedem conselhos sobre as novas
tecnologias.

Em geral, estou entre os primeiros do meu grupo de
amigos em adquirir uma nova tecnologia logo que ela
surge.

Normalmente, consigo entender os novos produtos e
servicos de alta tecnologia sem a ajuda de outros.

Estou atualizado com os ultimos desenvolvimentos
tecnoldgicos das minhas areas de interesse.

10

Quando utilizo o suporte técnico de um fornecedor de
produtos ou servicos de alta tecnologia, as vezes me
sinto como se alguém que sabe mais do que eu
estivesse tirando vantagem de mim.

11

Os servigos de suporte técnico (por telefone ou internet)
ndo ajudam, porque nao explicam as coisas em termos
compreensiveis.

12

As vezes, penso que os sistemas de tecnologia ndo sdo
projetados para serem usados por pessoas comuns.

13

Nao existe manual de produto ou servico de alta
tecnologia que seja escrito em uma linguagem simples.

14

As pessoas estdo muito dependentes da tecnologia
para a realizagao de tarefas.

15

A tecnologia em excesso distrai as pessoas até um
certo ponto em que se torna nociva.

16

A tecnologia diminui a qualidade de relacionamentos
por meio da redugao da interagédo pessoal.

17

N&o me sinto seguro em fazer negécios com uma
empresa que so pode ser acessada pela internet.
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Por favor, indique seu nivel de concordancia em relagdo a sua expectativa de

experiéncia com servigos de mobile payments (m-payments).
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18 | Sera facil de usar.
19 | Aprenderei a usar rapido.
20 | Sera simples de usar;
21 | Vou me lembrar facilmente de como usar m-payments.
22 | Sera facil aprender a usar m-payments.
23 | Pode me ajudar a ser mais efetivo.
24 | Pode me ajudar a ser mais produtivo.
25 | Pode me poupar tempo.
26 | Seréo necessarios poucos passos para conseguir usar m-
payments.
27 | Ficara mais facil realizar pagamentos com m-payments.
28 | Usar m-payments me possibilitara cumprir tarefas mais
rapidamente.
29 | Usar m-payments melhorara a qualidade dos pagamentos
que farei.
30 | Usar m-payments tornara mais facil fazer pagamentos.
31 | Usar m-payments tornara mais efetivo fazer pagamentos.
32 | Usar m-payments dara maior controle sobre meus
pagamentos.
33 | O uso de m-payments é divertido.
34 | O uso de m-payments é agradavel.
35 | O uso de m-payments é interessante.
36 | A funcionalidade dos m-payments é excelente.
37 | Ainteragdo com os m-payments € excelente.
38 | A qualidade da interface do usuario com os m-payments &
excelente.
39 | Eu ndo me sinto confortavel em fornecer dados de cartéo
de crédito a fim de realizar pagamentos pela internet.
40 | Eu me sinto apreensivo realizando pagamentos online.
41 | Realizar pagamentos online € arriscado.
42 | Existem muitas incertezas associadas a realizagéo de
pagamentos online.
43 | Comparado a outros métodos de pagamento, m-payments
$80 mais arriscados.
44 | M-payments sao confiaveis.
45 | M-payments cumprem suas promessas.
46 | M-payments tém o foco nos interesses de seus usuarios.
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Por favor, indique seu nivel de concordancia em relagdo a sua expectativa de
experiéncia com servigos de mobile payments (m-payments). (continuacao)
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47 | Usar m-payments para a realizag&o de pagamentos € uma
ideia sensata.
48 | Usar m-payments para realizar pagamentos € uma ideia
atraente.
49 | Eu pretendo utilizar m-payments em um futuro préximo.
50 E provavel que eu venha a utilizar m-payments em um
futuro préoximo.
51 | Eu espero utilizar m-payments em um futuro préximo.
52. Em que estado vocé reside?

53

0 Minas Gerais O Rio de Janeiro [ Outro
. Qual seu nivel de escolaridade?
1 Superior Incompleto 1 Superior Completo

[ Pés-Graduagao Lato Sensu Incompleta

Completa

1 Mestrado Incompleto 1 Mestrado Completo

1 Doutorado Incompleto

Muito obrigado por sua participagao!

1 Doutorado Completo

1 Po6s-Graduagao Lato Sensu
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