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PROPENSAO A ADOCAO TECNOLOGICA NO SETOR BANCARIO
Felipe Lazzari Vargas”

Resumo: Este estudo explora os fatores que influenciam a adogcdo de inovacbes
tecnolégicas no setor bancario. Com base no modelo de aceitagao tecnoldgica
(TAM), trabalharam-se com dois fatores que influenciam a intengdo comportamental
dos consumidores: utilidade percebida e facilidade de uso. Os dados foram
coletados de 98 entrevistados através de um questionario de pesquisa, para analise
das informacgdes utilizaram-se as técnicas de analise fatorial confirmatéria e
regressao linear. Os resultados indicam que ambos os fatores tém um impacto
significativo na intencdo comportamental em relagdo a aceitagdo de inovagdes
tecnolégicas no setor bancario. A utilidade percebida é o fator mais influente que
explica a intencdo de adocgado. Observa-se que os dois fatores, percepcado de
utilidade e percepcgéao de facilidade uso, explicaram 84% da variagdo na intengéo de
comportamento. As implicagbes dessas descobertas ajudam as instituicbes
bancarias a enquadrar estrategicamente seu modelo de servico para uma adogao
mais ampla das inovagdes.

Palavras-chave: Modelo de Aceitagdo Tecnologica (TAM). On-line Banking. Analise
Fatorial Confirmatéria (CFA). Intencdo Comportamental.

1 INTRODUGCAO

Os progressos da tecnologia tém como objetivo aperfeicoar o desempenho
em algumas relagbes ou contextos. Porém, geralmente ha um entrave: a
predisposicdo dos consumidores a aceitar esses progressos (CURLEY, 1984).
Dentro dessa ideia, o éxito na adogao tem como base, sobretudo, dois pilares: a
percepcao de utilidade e a percepcgao de facilidade de uso (DAVIS, 1989). Davis
(1989) propés o Modelo de Aceitacdo Tecnologica (TAM), com a finalidade de
estimar o comportamento associado a adesao de novas tecnologias.

O setor bancario, por sua vez, amplia seus investimentos em plataformas
digitais anualmente. Faz isso com a finalidade de aumentar os beneficios aos
clientes, melhorando, assim, a satisfagdo dos mesmos e aumentando o numero de
adeptos (LAUKKANE; KIVINIEMI, 2010; CHANDIO et al., 2017). Ademais, possibilita
a reducgao consideravel de custos operacionais e, consequentemente, expande a
lucratividade dos bancos, Bradley e Stewart (2003). Por estes motivos, o setor

bancario revolucionou drasticamente sua tecnologia nos ultimos anos, alterando as
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formas de operar e disponibilizar produtos aos seus consumidores e, também,
diminuiu as limitagcées geograficas e as despesas de transacdes (ROY et al., 2016).

Nessa perspectiva, é facil imaginar que o topico pré-disposicdo a aceitagéo
tecnoldgica tem sido um alvo recorrente de pesquisa no ambiente bancario. Exemplo
disso pode ser observado nos trabalhos de Luarn e Lin (2005) que analisam a
relacdo de seis fatores na intengcdo da adogao do mobile banking. Lewis, Palmer e
Moll (2010) buscam identificar fatores associados com a intengédo de uso do mobile
banking em jovens consumidores aleméaes. No campo de internet banking destacam-
se os trabalhos de Wang, Wang e Li (2003), que busca através de trés fatores
identificar a intengdo de uso, Somali, Gholami e Clegg (2009) analisa o uso na
Arabia Saudita e, no Brasil, ha o trabalho de Hernandez e Muzzon (2006).

Benbasat e Barki (2007) argumentam que o TAM permanece sendo o
referencial tedrico mais consistente aplicado na area de sistemas de informacéo.
Além disso, as principais criticas ao modelo, também séo seus dois pontos fortes:
simplicidade e parcimoniosidade, de acordo com Lee; Kozar; Larsen (2003).

Por ser um modelo tdo consistente e refletir questdes relacionadas com o
usuario e suas percepg¢des sobre o uso do sistema, torna-se util para identificar o
porqué da ndo adesao tecnoldgica no setor bancario. Visto que captara opinides
pessoais e nao lidara com suposicoes a respeito de terceiros (pessoas ou
instituicoes).

Neste contexto, essa pesquisa realizada é de natureza descritiva quantitativa,
contou com a participacdo de 98 participantes. Por meio da analise fatorial
confirmatdria, o modelo foi testado para avaliar a influéncia das dimensdes da TAM
na pré-disposicdo a adesao tecnoldgica no setor bancario. Nesse sentido, e para
medir a relacdo da percepcao de utilidade e percepcao de facilidade de uso, com a
propensao a adogao tecnoldgica, foi aplicada a técnica de regressao linear.

Com a realizacdo dessa pesquisa analisar-se-a a propensdo a adesao
tecnologica no setor bancario, no Brasil, no seguinte aspecto: identificar se os
fatores, percepcao de utilidade e percepcéo de facilidade de uso, estdo associados
com a predisposi¢cao do usuario. Nesse estudo, consideram-se como tecnologias no
setor bancario, as atividades financeiras realizadas nos dispositivos desktops
(internet banking), mobiles (mobile banking) e tablets (mobile banking).

Dentro da perspectiva gerencial, uma melhor compreensdo desse

comportamento podera auxiliar gestores de empresas a visualizarem efeitos, que
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possam gerar barreiras para aceitagao das tecnologias, no cenario bancario, e se as

decisdes tomadas estdo sendo aceitas pelos usuarios.
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo, apresentar-se-a o Modelo de Aceitagao de Tecnologia (TAM),

além das hipoteses de pesquisa, que serdo examinadas nesse trabalho.
2.1 Propensao a adogao tecnolégica

Em 1986, Davis incrementou a Teoria da A¢ao Racional de Fishbein e Ajzen
para a area de sistemas de informacao. O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia,
como foi denominado, busca explicar o motivo para o qual pessoas aceitam ou
rejeitam uma nova tecnologia.

Para Davis (1989) as pessoas tendem a usar ou ndo uma tecnologia com o
objetivo de melhorar seu desempenho no trabalho — utilidade percebida. Porém,
mesmo que essa pessoa entenda que uma determinada tecnologia € util, sua
utilizacdo podera ser prejudicada se o uso for muito complicado, de modo que o
esforco ndo compense o uso — facilidade percebida.

Dessa forma, o comportamento do individuo de usar um sistema, ou nao,
pode ser determinada por dois fatores determinantes: a facilidade de uso percebida
e a utilidade percebida.

Ressalta-se que fatores que influenciam uma tecnologia sao variantes
conforme a situagdo. Ou seja, o que influencia a aceitagdo tecnoldgica em uma

regido ou organizagédo pode nao ser, necessariamente, a mesma em todos 0s casos.
2.2 Hipoteses da Pesquisa

A facilidade de uso percebida é definida como grau no qual a pessoa acredita
que o sistema sera utilizado, sem esforgo ou dificuldade (JEONG; YOON, 2013).
Segundo, Roger (1995) a facilidade de uso percebida se relaciona com o quao
complexa a inovacao pode ser e o esforco que é necessario para aceita-la. Por isso,
quanto mais facil € o uso da nova tecnologia, mais provavel é que o consumidor

aceite.
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No ambito de tecnologias no setor bancario, de acordo com Laukkanen
(2007), os clientes podem achar incobmodo no dispositivo mobile quando o tamanho
da tela e teclado inibem a visualizagdo de todas as informag¢des ou dificultem a
visualizagdo de erros ortograficos ao digitar. Os clientes preferem conteudos
simples, de preferéncia textuais (ROUDAKI; KONG; LI, 2015).

Se bem aproveitada, a facilidade de uso percebida ajuda a construir confianga
nos bancos, pois transmite a ideia de que os bancos pensam no usuario final ao
construir e melhorar o sistema (WANG; WANG; LI, 2003). De acordo com os estudos
de Suh e Han (2002) e Somali, Gholami e Clegg (2009) a confianga no sistema de
on-line banking gera uma preé-disposicao para adogdo do mesmo. Assim, propde-se
a primeira hipdtese.

H1. A percepcéo de facilidade de uso afetara positivamente a intencao de uso
de tecnologias no setor bancario.

A utilidade percebida é definida como grau, no qual a pessoa acredita que,
utilizando o sistema, seu desempenho de trabalho aumentara (DAVIS, 1989). A
utilidade percebida influenciara sua intencdo de aceitar e adotar um sistema
(BHATTI, 2007).

No contexto de tecnologias no setor bancario, os principais beneficios
observados sao: facilidade de acesso, conveniéncia e mobilidade, que o sistema
proporciona ao usuario (LAFORET; LI, 2005). Delport (2010) observa que os clientes
nao precisam mais usar o tempo e recursos para viajar para as agéncias bancarias.
Segundo Sunil e Dirga (2013), os beneficios também sao observados pelos bancos
sob a forma de diminuir os custos de correios, papel, e também na reducéo do custo
por transacéo. Com isso, chega-se na hipdtese:

H2. A percepcdo de utilidade afetara positivamente a intengdo de uso de
tecnologias no setor bancario.

De acordo com o TAM, a utilidade percebida é influenciada pela facilidade de
uso, pois mantendo demais variaveis constantes, quanto mais facil o sistema for de
usar, maior sera sua utilidade (VENKATESH; DAVIS, 2000).

Ha uma extensiva pesquisa que obteve evidéncias significativas, indicando
que o efeito da facilidade de uso afeta diretamente a utilidade percebida. Entre os
trabalhos, destacam-se Lewis, Palmer e Moll (2010) e Gu, Lee e Yung, no ambito de
mobile banking. No ambiente de internet banking destaca-se Wang, Wang e Li

(2003). Por essas situagdes € proposta a ultima hipotese.
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H3. A percepcéao de facilidade de uso afetara positivamente a percepgao de
utilidade de tecnologias no setor bancario.

Os efeitos das variaveis externas, tais como: caracteristicas do sistema,
processo de desenvolvimento, treinamento, serdao mediadas pela utilidade percebida
e pela facilidade de uso percebida.

A Figura 1, abaixo, busca exemplificar como os individuos usardo uma
determinada tecnologia se acreditarem que este uso fornecera resultados positivos,
principalmente na facilidade de uso percebida e na utilidade percebida. Este modelo
reflete a proposta que sera testada no trabalho.

Figura 1 — Modelo de Aceitagdo de Tecnologia.

Percepcao de
Utilidade

Intencdo de
Comportamento

Percepcao de
Facilidade de
Uso

Fonte: Elaborado pelo autor.

3 MATERIAL E METODOS

O objetivo desse trabalho € analisar quais fatores estdo associados com a
predisposi¢cao do usuario adotar uma tecnologia no setor bancario, sob enfoque do
TAM. A metodologia cientifica que norteara o processo de investigacédo € a pesquisa
descritiva quantitativa. Segundo Mattar (2001), a pesquisa quantitativa busca a
validacdo das hipdteses mediante a utilizagdo de dados estruturados e estatisticos,
com analise de um grande numero de casos representativos, recomendado um
curso final da agao.

Para a coleta de dados utilizou-se a técnica survey. As pesquisas desse tipo
se caracterizam, basicamente, pela solicitagdo de informagbes a um grupo

significativo de pessoas acerca do problema estudado, para em seguida, mediante
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analise quantitativa, obter as conclusées correspondentes dos dados coletados (GIL,
2008).

O questionario baseou-se na pesquisa de Luarn e Lin (2005), que utilizou
como fundamentagdo o trabalho de Davis (1989) para construgdo dos itens de
percepcao de facilidade de uso (trés questbes) e percepgao de utilidade (trés
questdes), apenas ajustando a tecnologia estudada. Os itens para medir a intengao
de comportamento (duas questbes) foram aproveitados de aplicacbes anteriores do
TAM (AGARWAL; PRASAD, 1999; VENKATESH; DAVIS, 1996). Para facilitar a
apresentacao de resultados, foram utilizadas abreviagées como PEU (percepcao de
facilidade de uso), PU (percepcédo de utilidade) e Bl (intengdo comportamental).
Maiores informacgdes encontram-se no questionario, que esta no Anexo A.

Cabe ressaltar que foram incluidas algumas questdes sociodemograficas:
idade e sexo do entrevistado, e se era ou ndo usuario de servigos bancarios on-line
(caso fosse, qual dispositivo usava majoritariamente para a realizagdo das
transacées, com qual frequéncia mensal e o valor médio mensal das transacgoes).

Nas respostas, exceto as sociodemografica, os entrevistados especificaram
seu nivel de concordancia plena ou discordancia total, a partir de uma escala do tipo
Likert de 5 pontos, variando de discordo fortemente até concordo fortemente. A
escala foi desenvolvida por Rensis Likert (1932) para mensurar atitudes no contexto
das ciéncias comportamentais. Ela consiste em tomar um construto e desenvolver
um conjunto de afirmagdes relacionadas a sua definigdo, para as quais 0s
respondentes emitirdo seu grau de concordancia.

A construgdo do instrumento de pesquisa foi realizada na plataforma Google
Docs e compartilhado, no formato de link, através de redes sociais. Por conta disso,
obteve-se uma amostragem por conveniéncia, na qual selecionam-se membros da
populagdo mais acessivel ao pesquisador. De acordo com Anderson, Sweeney e
Williams (2007), amostras por conveniéncia tém a vantagem de permitir que a
escolha de amostras e a coleta de dados sejam relativamente faceis; entretanto, é
impossivel avaliar a “exceléncia” da amostra em termos de sua representatividade
da populagdo. Coletaram-se as 98 observacbées no periodo de 08/08/2017 até
31/08/2017.

Por fim, para analise dos dados utilizaram-se as medidas descritivas de
frequéncia, média e desvio padrdao. Para a estatistica inferencial usou-se a

metodologia de anadlise fatorial confirmatéria (AFC). Ela permite a verificagdo de



ajustes entre dados observados e um modelo hipotetizado a priori, no qual se
baseiam as relagcdes causais hipotéticas entre fatores latentes (variaveis nao
observaveis) e suas variaveis indicadores (observaveis) (LEON, 2011). Além da
AFC, foi utilizada a técnica de regresséo linear, que permite descrever a relagdo de
uma variavel dependente (variavel resposta) com variaveis independentes (variaveis
explicatorias) (XAVIER, 2003). Salienta-se que para analise de dados foi utilizado o

software R versao 3.2.5.
4 RESULTADOS

Iniciou-se o processo de analise de dados com a verificagcdo de dados
faltantes. Como quase todo questionario possuia respostas obrigatorias, exceto as
variaveis frequéncia mensal e valor médio mensal das transacdes, houve pouca
perda de informacgéo, como sera explicado abaixo.

Para as variaveis frequéncia mensal e valor médio mensal das transagdes, as
respostas vazias foram classificadas em duas categorias: Ndo Respondeu, caso o
respondente fosse usuario de tecnologias no setor bancario, mas nao respondeu; e
Né&o Valido, caso o respondente nao fosse usuario de tecnologias no setor bancario.
A primeira variavel obteve dois (2) Nao Respondeu e onze (11) Nao Valido, a
medida que a variavel valor médio mensal das transagdes obteve vinte (20) Nao
Respondeu e onze (11) Nao Valido.

Na etapa seguinte, realizou-se uma caracterizagdo da amostra, buscando
entender qual é o perfil da amostra, além de possiveis vieses. Na analise estrutural
do modelo, aplicou-se a técnica de analise fatorial confirmatéria para testar o modelo
de medigcdo para avaliar o ajuste do modelo, além das propriedades psicométricas
de confiabilidade, validade convergente e validade discriminante.

Na ultima etapa, teste do modelo tedrico, analisou-se a estrutura de
associagao entre os fatores, por meio da analise de regressao linear para verificar as

hipoteses apresentadas no Referencial Tedrico.



4.1 Caracterizagdao da amostra

Em relacdo as varidveis sociodemograficas: 53% da amostra sdo do género
feminino, enquanto 47% séo do género masculino. A idade média dos respondentes
€ de 33 anos, com um desvio padrédo de 9 anos.

Dos 98 entrevistados, somente 11 (11,22%) néo utilizam os servigos
bancarios on-line. Para os 87 entrevistados que utilizam tecnologias no setor
bancario, o principal dispositivo para realizar transag¢des financeiras € o mobile
(aplicativos) com 55,17% de representatividade, seguido por desktop (internet
banking) com 41,38% de representatividade e, por fim, tablet com 3,45%. Sobre a
frequéncia de utilizagdo de servigos bancarios on-line durante o0 més a média ficou
em 12 vezes com um desvio padrao de 11 vezes. O valor médio das transacgdes
realizadas por servigos bancarios on-line foi de R$5.174,64 com um desvio padréo
de R$11.232,48.

Na Tabela 1, apresenta-se os percentuais obtidos para cada afirmacao
realizada no questionario. Por exemplo, na PU1, primeira questdo da percepcao de
utilidade, somente 2,04% dos respondentes discordavam fortemente dela, enquanto
que 50% concordava fortemente com ela.

Observa-se que em todos os itens do questionario, no minimo, 79% dos
respondentes concordavam com as afirmagdes. Indicando que ha boas chances de
haver um efeito positivo entre percepcao de utilidade e percepcao de facilidade com
a intencao de uso

Tabela 1 — Percentuais obtidos para as afirmacgdes na amostra

ltem Discorda  Discorda Neutro Concorda Concorda Total
Fortemente Fortemente Geral
PU1 2,04% 2,04% 9,18% 36,73% 50,00% 100,00%
PU2 1,02% 1,02% 8,16% 29,59% 60,20% 100,00%
PU3 1,02% 1,02% 6,12% 25,51% 66,33% 100,00%
PEU1 2,04% 3,06% 13,27% 36,73% 44 ,90% 100,00%

PEUZ2 2,04% 1,02% 11,22%  44,90% 40,82% 100,00%
PEU3 1,02% 3,06% 9,18% 43,88% 42,86% 100,00%
BI1 2,04% 3,06% 9,18% 57,14% 28,57% 100,00%
BI2 1,02% 6,12% 13,27% 34,69% 44,90% 100,00%

Na Tabela 2, retratam-se também os percentuais obtidos para cada afirmagao
realizada no questionario, entretanto segmenta-se pela caracteristica de ndo usar

servicos bancarios on-line. Por exemplo, na PEU1, primeira questdo da percepcéao



9

de facilidade de uso, nenhum (0,00%) dos respondentes discordava fortemente dela,
porém somente 1,02% de todos os respondentes concordavam fortemente.

Tabela 2 — Percentuais obtidos para as afirmag¢des na amostra para nao

usuarios
ltem Discorda  Discorda Neutro Concorda Concorda Total
Fortemente Fortemente Geral
PU1 0,00% 1,02% 4,08% 5,10% 1,02% 11,22%
PU2 0,00% 1,02% 4,08% 5,10% 1,02% 11,22%
PU3 0,00% 1,02% 1,02% 8,16% 1,02% 11,22%
PEU1 1,02% 2,04% 6,12% 1,02% 1,02% 11,22%

PEUZ2 0,00% 1,02% 4,08% 5,10% 1,02% 11,22%
PEU3 0,00% 3,06% 1,02% 6,12% 1,02% 11,22%
BI1 1,02% 2,04% 4,08% 4,08% 0,00% 11,22%
BI2 0,00% 5,10% 3,06% 1,02% 2,04% 11,22%

Novamente, na Tabela 3, expdem-se o0s percentuais obtidos para cada
afirmacao realizada no questionario, segmentando-se pela caracteristica de ser
usuario de servicos bancarios on-line. Por exemplo, na Bl1, a primeira questao de
intencdo de comportamento, apenas 1,02% dos respondentes discordavam

fortemente dela, mas 28,57% de todos os respondentes concordavam fortemente

com ela.
Tabela 3 — Percentuais obtidos para as afirmag¢des na amostra para nao
usuarios

ltem Discorda  Discorda Neutro  Concorda Concorda Total

Fortemente Fortemente Geral
PU1 2,04% 1,02% 5,10% 31,63% 48,98% 88,78%
PU2 1,02% 0,00% 4,08% 24,49% 59,18% 88,78%
PU3 1,02% 0,00% 5,10% 17,35% 65,31% 88,78%
PEU1 1,02% 1,02% 7,14% 35,71% 43,88% 88,78%

PEUZ2 2,04% 0,00% 7,14% 39,80% 39,80% 88,78%
PEU3 1,02% 0,00% 8,16% 37,76% 41,84% 88,78%
BI1 1,02% 1,02% 5,10% 53,06% 28,57% 88,78%
BI2 1,02% 1,02% 10,20% 33,67% 42,86% 88,78%

Com o auxilio das Tabelas 2 e 3, percebe-se uma diferenga na percepgao
entre ndo usuarios e usuarios, em relacdo aos fatores estudados. Observa-se,
também, que a amostra é bastante desbalanceada, 88,78% usuarios contra 11,22%

nao usuarios. Essas duas circunstancias afetardo as analises realizadas.
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4.2 Analise do modelo de medigao

Executou-se a técnica de analise fatorial confirmatéria para testar o modelo
de medicéo.

Utilizaram-se quatro medidas para avaliar a qualidade geral de ajuste do
modelo. A primeira é a razdo entre o X? (qui-quadrado) e o nimero de graus de
liberdade (df), esse valor resulta na estatistica de teste — quanto menor esse valor,
maior a chance de que as matrizes de covariancia observada na amostra e a matriz
estimada pelo modelo sejam iguais, indicando um bom ajuste absoluto do modelo. A
segunda medida € indice ndo normalizado de ajuste (NNFI), que envolve uma
comparagao matematica entre o modelo de mensuragao especificado e um modelo
nulo de referéncia (TUCKER; LEWIS, 1973). Por ndo ser normado, seu valor pode
ficar abaixo de 0 ou acima de 1. No entanto, modelos com bons ajustes tém valores
que se aproximam de 1. A terceira medida € o indice comparativo (CFl), que é
normado de forma que seus valores variem entre 0 e 1, com valores mais altos
indicando um melhor ajuste. E, finalmente, a aproximagcdo do residuo meédio
quadratico (RMSEA), que representa o0 qudo bem um modelo se ajusta a uma
populagcdo e n&do apenas para amostra usada na estimagdo. Segundo Hair et al.
(2010), para modelos de baixa complexidade, aceitam-se valores inferiores a 0,08 de
RMSEA, desde que o CFl, seja igual ou maior que 0,97.

De acordo com a Tabela 4, todos os valores observados para os indices do
modelo estdo de acordo com os valores sugeridos por Hu e Bentler (1999), e Hair et
al. (2010) — indicando que o modelo de medigao apresentou um bom desempenho
com os dados coletados. Portanto, devem-se avaliar as propriedades psicométricas
do modelo em termos de confiabilidade, validade convergente e validade
discriminante.

Tabela 4 — Medidas de ajustes para o modelo de medigao e estrutural

Medidas de Ajuste Valores Modelo de Modelo
Recomendados Medicao Estrutural
X?/df < 3,000 1,243 1,243

indice ndao normalizado de

. 20,970 0,999 0,999
ajuste (NNFI)
Indice comparativo (CFl) = 0,970 1,000 1,000
Aproximacgao do Residuo Médio
<0,080 0,050 0,050

Quadratico (RMSEA)
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A validade convergente avalia se o fator latente € bem explicado pelas suas
variaveis observadas. Por exemplo: se o fator de utilidade percebida é bem
explicado pelas trés variaveis que estdo nele, dessa forma, compartilham um grande
valor da variancia do fator. Enquanto que a validade discriminante avalia se o fator
latente € melhor explicado por algumas variaveis de diferentes fatores, do que pelas
suas proprias variaveis observadas (HAIR et al., 2010). Por fim, confiabilidade,
também chamada de consisténcia e reprodutibilidade, & definida, em geral, como
uma medida, procedimento ou instrumento produz o0 mesmo resultado em diferentes
testes (CARMINES; ZELLER, 1979).

A confiabilidade foi mesurada pela confiabilidade composta (CR) (ver Tabela
2), que tem como propoésito medir a confiabilidade geral de um conjunto de itens que
servem como base para a construgdao de um fator latente. O valor varia entre zero e
um. Comumente, valores superiores a 0,70 refletem uma boa confiabilidade, Hair et
al. (2010). Com o auxilio da Tabela 5, observa-se que os valores de CR obtidos
foram superiores a 0,90 para todos os fatores.

Tabela 5 — Confiabilidade composta, varidncias compartilhadas e variancia

meédia extraida para os fatores

Fator CR 1 2 3
1. Percepcéao de Utilidade 0,968 0,922
2. Percepcéao de Facilidade de Uso 0,971 0,551 0,924
3. Intengao de Uso 0,911 0,865 0,613 0,837

Para validar a convergéncia dos fatores utilizou-se a varidncia média extraida
(AVE), diagonal principal da Tabela 5, além das cargas fatoriais e as correlacdes
multiplas quadradas da analise fatorial confirmatéria (ver Tabela 3). As variancias
médias extraidas estdo acima do nivel recomendavel de 0,50, de acordo com Hair et
al. (2010), o que significa que mais da metade da variancia observada nos itens foi
explicada por seus fatores de hipotese. Segundo a recomendagédo de Hair et al.
(2010), as cargas fatoriais maiores que 0,50 devem ser considerados muito
significativas. Todas as cargas fatoriais dos itens do modelo de pesquisa séo
superiores a 0,50, com a maioria acima de 0,90. Além disso, as correlagdes
multiplas quadradas entre os itens individuais e seus fatores a priori foram altas
(acima de 0,50 em todos os casos). Assim, todos os fatores do modelo de medigao

apresentaram validade convergente adequada.
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Examinou-se a validade discriminante por meio da comparagao entre as
variancias compartilhadas entre os fatores, valores fora da diagonal principal da
Tabela 5, e a AVE. Se os valores das variancias compartilhadas sdo menores que 0s
valores obtidos na AVE, ha um indicativo de que a validade discriminante é
confirmada (Fornell e Larcker,1981). Ao analisar-se a Tabela 2, nota-se que os
valores das varidncias compartilhadas sdao menores que a AVE, confirmando a
validade discriminante.

Na Tabela 6, sdo apresentadas as estimativas para as cargas fatoriais e as
correlagcbes quadraticas multiplas, que auxiliam na verificagdo da validade
convergente. Com o auxilio dessas medidas é possivel avaliar se os itens que sao
indicadores de um construtucto especifico estdo convergindo ou compartilhando
uma elevada proporc¢ao da variancia em comum (HAIR et al., 2010).

Tabela 6 — Cargas fatoriais e correlagées multiplas quadradas do modelo

estrutural
Item Cargas Fatoriais Correlagdes Multiplas
Quadradas
Percepcao de Utilidade
PU1 0,908 0,824
PU2 0,989 0,979
PU3 0,982 0,965
Percepcao de Facilidade
PEU1 0,969 0,938
PEU2 0,936 0,875
PEU3 0,980 0,960
Intencdo de Uso
BI1 0,935 0,873
BI2 0,895 0,801

As trés propriedades psicométricas esperadas no modelo: confiabilidade,
validade convergente e validade discriminante foram observadas de forma
satisfatéria, dado que a CR foi superior a 0,7, as varidncias médias extraidas, cargas
fatoriais e as correlagdes multiplas foram superiores aos valores estabelecidos da

literatura e a variancia compartilhada entre os fatores foi menor que a AVE.

4.3 Teste das Hipoteses

Analisaram-se as quatro medidas para avaliar a qualidade geral do modelo

estrutural (ver Tabela 1). Os resultados obtidos estdo dentro dos valores
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recomendados para cada medida, indicando evidéncias de um bom ajuste de
modelo (X2/df = 1,243, NNFI = 0,999, CFl = 1,000 e RMSEA = 0,050). Por
conseguinte, pode-se examinar os coeficientes angulares das regressdes lineares,
do modelo estrutural.

A estrutura de associagao ente os fatores, incluindo os coeficientes angulares
padronizados (f), os valores da estatistica t (t) e a variancia explicada (R?) para
cada equacgao no modelo hipotético, sdo encontradas na Figura 2. Nota-se que as
hipéteses H1 e H2, nas quais a percepcao de facilidade de uso e percepcido de
utilidade possuem um efeito positivo na intengcdo de comportamento, séo ratificadas.
No total, elas representam 84% da variagao na intencédo de comportamento.

Figura 2 — Estrutura de associagéo e métricas observadas

Percepcao de
Utilidade
R%? = 0,551
A Intencdo de
g =0742 Comportamento
t = 13,653 RZ = 0,840

Percepcao de
Facilidade de
Uso

Fonte: Elaborado pelo autor.
A utilidade percebida é o fator com maior contribuicdo em relacédo a intencao
(8 = 0,799), enquanto que a contribuicdo para facilidade de uso percebida é de (§ =
0,199). Também se observa que a facilidade de uso percebida teve um efeito
positivo na utilidade percebida (8 = 0,724), suportando a H3. O efeito total da
facilidade de uso percebida na intencdo comportamental foi de 0,791 (= 0,199 +
0,742%0,799).

4.4 Discussao dos Resultados

Este estudo examinou fatores que influenciam a adogao servigos bancarios
on-line, para a amostra estudada. Observa-se que os resultados observados apoiam
fortemente a adequacao do TAM para entender a intencdo das pessoas de adotar

servicos bancarios on-line, dado que somente dois fatores, percepgao de utilidade e
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percepcao de facilidade de uso, explicam 84% da variagdo na intengdo de
comportamento.

O trabalho de Wang, Wang e Li (2003) com trés fatores (percepcéo de
utilidade, percepgao de facilidade e percepc¢ao de credibilidade), para entender os
fatores determinantes no uso de internet banking, explicou 62% da variagcdo na
intencao de comportamento. A pesquisa de Luarn e Li (2005), no contexto de mobile
banking, com cinco fatores, incluindo percepgao de utilidade e percepcédo de
facilidade, explicou 82% da variagdo na intengdo de comportamento. Em 2009, Gu,
Lee e Yung, conseguiram explicar 72% da variagao na intengdo de comportamento,
no uso de mobile banking com trés fatores: percepcao de utilidade, percepgcao de
facilidade e confianga. Acredita-se que o percentual de explicacdo nesse estudo foi
tdo superior aos demais por conta da amostra obtida, em que as respostas entre
usuarios e néo usuarios divergiram consideravelmente, como € possivel ver atraves
das Tabelas 2 e 3 e o desbalanceamento amostral com quase 90% dos
respondentes, sendo usuarios de inovagdes tecnolégicas no setor bancario.
Ressalta-se que se considerou tanto os servigos de mobile banking, quanto internet
banking ampliando a utilidade do produto, diferentemente dos demais trabalhos que
consideravam ou um ou outro. E, por fim, uma questao temporal, pois de 2003 até
2017, por exemplo, o uso de servigos on-line cresceu muito no Brasil. Em 2015
ocorreram 60 milhdes de transferéncias por transferéncia eletrénica disponivel (TED)
e documento de ordem de crédito (DOC) no pais. Em 2016 esse valor cresceu
741%, totalizando 505 milhées de transferéncias, segundo pesquisa realizada pela
Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN) em 2016.

Essas situacdes refletem-se na percepcao de utilidade, pois € o fator com
maior contribuicdo em relacdo & intengdo de comportamento (8 = 0,799). Essa
descoberta evidencia que os servigos bancarios on-line sdo percebidos como uma
maneira util e rapida de fazer as transag¢des bancarias em comparagdo com o
sistema bancario tradicional. Destaca-se que no trabalho de Gu, Lee e Yung (2009)
a percepgao de utilidade também é o fator com maior contribuicdo. Em relagéo ao
nosso valor de 3, nota-se que, quando comparado com os trabalhos de Wang, Wang
e Li (2003), Luarn e Li (2005), e Gu, Lee e Yung (2009), o nosso S é bastante
superior, 8 = 0,18, # = 0,31 e # = 0,38, respectivamente.
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A percepcgao de facilidade de uso tem um significado marginal na intencao de
adotar o servico de on-line banking (8 = 0,199), entretanto ainda é um fator
significativo. Esse achado sugere que os consumidores procuram um processo mais
simples, facil e rapido para a realizagao das transagdes bancarias. Por exemplo, no
uso do mobile banking existem algumas limitagdes que influenciam a percepc¢ao de
facilidade de uso como o tamanho da tela, dificuldade para obter informagdes,
necessidade de alto armazenamento de dados e menor duragao da bateria.

Finalmente, analisa-se o efeito positivo que a percepcao de facilidade de uso
tem na utilidade percebida (8 = 0,724). Indicando que, quanto mais simples e facil o
sistema for, mais impactara na percepgao de utilidade e, provavelmente, isso afetara
a intencdo de comportamento. O resultado encontrado corrobora com os trabalhos

de Lewis, Palmer e Moll (2010), Gu, Lee e Yung (2009), e Wang, Wang e Li (2003).
6 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho procurou analisar se os fatores percepcgao de utilidade e
percepcao de facilidade de uso estdo associados com a predisposicdo de um
usuario adotar uma tecnologia no setor bancario. Desta forma, realizou-se uma
pesquisa descritiva quantitativa, com coleta de dados realizada pela técnica survey,
na qual se obteve 98 respondentes. A partir disso, avaliaram-se trés hipoéteses por
intermédio das técnicas CFA e regressao linear.

Os resultados demonstram que o construto de usabilidade foi o que mais
repercutiu na intencdo de comportamento (f = 0,799). O fator da percepgdo
facilidade de uso também repercutiu positivamente na intengdo de comportamento
(8 = 0,199), além disso ha uma relacgéo positiva entre a percepcéo de facilidade de
uso e percepcdo de usabilidade (8 = 0,724). Dessa forma, as trés hipoteses
propostas no trabalho s&o confirmadas e vao ao encontro dos resultados de estudos
anteriores. Além disso, os dois fatores foram capazes de explicar 84% da variagao
na intengdo de comportamento.

Este estudo proporciona um importante direcionamento para a area de
marketing e gestdo da informacdo, uma vez que foi possivel detectar que a
percepcao de utilidade esta fortemente associada com a intencdo de
comportamento. Observa-se que o0 crescimento no numero de transacoes

financeiras via servigos on-line, no Brasil, de 2015 para 2016, € um indicativo de que
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as instituigdes financeiras conseguiram firmar essa percepgao nos usuarios. Quanto
maior for a percepgao da utilidade dos servigos on-line para os clientes, maior sera o
numero de adeptos ao sistema. Assim, menor sera o custo das instituigbes
financeiras com agéncias fisicas e pessoais, reduzindo o custo por transagao.

Este trabalho possui algumas limitagcbes que criam escopo para futuras
pesquisas. Em primeiro lugar, o processo amostral utilizado foi por conveniéncia, o
que impossibilita a generalizacdo dos resultados obtidos. Por conta disso, sugere-se
a utilizagado de processos amostrais aleatérios, nos quais os resultados poderao ser
generalizados para toda populagdo em estudo, e que se calcule e obtenha um
tamanho de amostra suficiente para alcangar o objetivo proposto e que represente
toda a populagao. Além disso, considerou-se somente dois fatores para avaliar a
intencdo comportamental de adotar servigos de on-line banking. No entanto, fatores
adicionais como inovagao do usuario, percepcao de auto eficacia, percepcao de
credibilidade e percepcao de riscos, poderiam melhorar a compreensado sobre a

adesao de servigos de on-line banking, além de resultados mais precisos.
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ANEXO A - QUESTIONARIO

Figura 3 — Questdes relacionadas a percepgéo de utilidade

Percepgio de Utilidade

Utilizar Online Banking melhoraria meu desempenho na condugdo de
transacdes bancarias.

Discorda Fortemente Discorda Meutro Concorda Concorda Fortemente

Voo

Usar Online Banking tornaria mais facil para mim conduzir transacdes
bancérias.

Discorda Fartemente Discorda Neutro Concorda Cancorda Fortements

Voo

Eu acharia Online Banking util na realizacéo de minhas transagfes bancérias.

Discorda Fortemente Discorda Meutro Concerda Concorda Forternente
Vooé:

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 4 — Questdes relaionadas a percepgao de facilidade de uso
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Facilidade de Uso Percebida

Aprender a usar Online Banking € facil para mim. "

Discorda Fortemente Discorda MNeutro Concorda Concorda Fortemente

Seria facil para mim tornar-me habilidoso em utilizar Online Banking. "
Discorda Fortemente: Discorda MNeutro Concorda Concorda Fortemente

Vook:

Eu acharia Online Banking facil de utilizar. *

Discorda Fortemente Discorda Neutro Concorda Concorda Fortemente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 5 — Questdes relaionadas a intencédo de comportamento
Intengdo de Comportamento

Pressupondo que eu tenho que acessar o sistema de Online Banking, eu
pretendo utiliza-los.

Discorda Fortemente Discorda Meutro Concorda Concorda Fortemente

Wook:

Eu pretendo aumentar o meu uso de Online Banking no futuro.
Discorda Fortaments Discords Meutro Concorda Concorda Fortements

ook

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 6 — Questdes socioeconomicas e sobre 0 uso dos servigos de on-line banking

Género

Mulher
Homem

Cutros

Idade "

Anos de experiéncia com o uso de Internet

Wenos que 3 anos
Entre 62 10 anos

Mzis que 10 anos de uso

Utiliza o servige de Online Banking?
Sim, sou uswdria

Mo, ndo utiizo

Qual € o dispositivo que voce realiza a maicria das transagdes?

Desktop (Intermst Banking)
Mobile [Aplcativos)
Tablet

N3o utilizo serviges de Online Banking

Com que frequéncia utiliza servigos de Online Banking durante um més

Qual é o valor médio mensal das transagdes realizadas por servigos de Online
Banking?

Fonte: Elaborado pelo autor.



