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RESUMO

O comportamento do consumidor estd se tornando mais digital, levando aos bancos desenvolveram tecnologias
em seus servigos, destacando-se o Mobile Banking - MB. O objetivo deste artigo foi estudar o comportamento
dos clientes de bancos publicos federais em relagdo ao uso do MB. O embasamento tedrico ¢ a Teoria Unificada
de Aceitacdo ¢ Uso de Tecnologia — UTAUT?2, tendo os dados sido obtidos por meio de 297 questionarios
respondidos por clientes de bancos brasileiros e analisados pela técnica de Modelagem por Equagdes Estruturais.
Os constructos: "expectativa de desempenho", "expectativa de esfor¢o", "influéncia social", "condigdes
facilitadoras", "habito" e "valor" explicaram 56% da variancia da intengdo de usar o MB. O “hébito” mostrou-se
como a dimensdo que mais afeta a utilizacdo do MB, seguido pela “expectativa de desempenho” e pelas
“condicdes facilitadoras”. A constincia no uso dos smartphones, a facilidade e o suporte dos bancos servem
como mecanismos fundamentais na aceitacdo do MB.

Palavras-chave: Adesdo tecnoldgica; Comportamento do consumidor; Tecnologia da informagé&o.
ABSTRACT

Consumer behavior is becoming digital, leading banks to develop technologies in their services, notably Mobile
Banking - MB. The purpose of this paper was to study the behavior of federal public bank clients regarding the
use of MB. The theoretical basis is the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology - UTAUT2, and
the data were obtained through 297 questionnaires answered by clients of the Brazilian federal public banks and
analyzed by the Structural Equation Modeling technique. The constructs “expectation of performance”,
"expectation of effort”, "social influence", "enabling conditions", "habit" and "value" explained 56% of the
variance of intention to use MB. “Habit” was the dimension that most affect the use of MB, followed by
“performance expectation” and “enabling conditions”. The constant use of smartphones, the ease and support of
banks are fundamental mechanisms in the acceptance of MB.

Keywords: Technological adhesion; Consumer behavior; Information technology.
RESUMEN

El comportamiento de los consumidores se estd volviendo cada vez mas digital, lo que lleva a los bancos a
desarrollar diversas tecnologias en sus servicios, incluida Mobile Banking - MB. El propésito de este documento
fue estudiar el comportamiento de los clientes de bancos publicos federales con respecto al uso de MB. La base
tedrica es la Teoria Unificada de Aceptacién y Uso de Tecnologia - UTAUT2 y los datos se obtuvieron a través
de 297 cuestionarios respondidos por clientes de los bancos publicos de Brasil y analizados por la técnica de
Modelado de ecuaciones estructurales. Las construcciones "expectativa de rendimiento”, “expectativa de
esfuerzo”, "influencia social”, "condiciones propicias", "habito" y "valor" explicaron el 56% de la variacion de la
intencion de usar MB. "Habito" fue la dimension que mas afect6 el uso de MB, seguido de "expectativa de
rendimiento” y "condiciones propicias”. El uso constante de smartphone, la facilidad y el apoyo de los bancos
sirven como mecanismos fundamentales en la aceptacién de MB.
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1 INTRODUCAO

A inovacdo tecnoldgica é uma caracteristica marcante no segmento bancéario. A cada ano a industria
bancéria investe bilh6es na modernizagdo de seus sistemas e em infraestrutura para melhorar o atendimento do
seu publico, potencializar os seus resultados, reduzir custos e ampliar a sua eficiéncia (FEDERACAO
BRASILEIRA DE BANCOS - FEBRABAN, 2017; LEE; CHUNG; BLAKENEY, 2012; ALMEIDA, 2011).

Trata-se de um setor da economia cujas inovacdes foram impulsionadas principalmente pela evolucdo
da rede mundial de computadores, a internet, pelo aumento de investimentos na industria de Tecnologia da
Informagdo — TI e telecomunicagdes, ¢ também pelas recentemente chamadas fintechs (empresas pequenas,
ageis e criadoras de novos produtos e solugdes no mercado financeiro) as quais criaram novos dispositivos,
aplicativos, mais sofisticados e com elevada capacidade armazenamento e processamento (FEBRABAN, 2017).

Com as potencialidades da tecnologia e com a difusdo de novos dispositivos portateis (smartphones e
tablets), os servicos financeiros puderam ser cada vez mais operacionalizados na sua forma mével (KIM; SHIN;
LEE, 2009).

E é exatamente nesse contexto, de incontaveis inovac6es tecnoldgicas no mercado bancario, tais como o
Internet Banking — 1B, a computacdo cognitiva (capacidade de computadores pensarem “quase” como seres
humanos), o Big Data (tecnologia de inteligéncia dos dados) e o Blockchain (base de dados distribuida cujos
registos de transacfes sdo permanentes e a prova de violagdo), que emerge a tecnologia do Mobile Banking —
MB. O MB pode ser descrito como o conjunto de servigos bancérios disponibilizados em tecnologias e
dispositivos moveis conectados a redes de telecomunicacGes e que possibilita aos clientes a realizagdo de
pagamentos, transacdes bancarias e outros servicos (CERNEV; DINIZ; JAYO, 2009).

As institui¢des financeiras veem o MB como uma ferramenta que permite criar valor para os clientes
(BAPTISTA; OLIVEIRA, 2015) e, como uma tecnologia razoavelmente nova, esta elevando o nivel de
experiéncia dos consumidores bancarios criando disrupgdes e desfragmentando a cadeia de valor tradicional dos
bancos (TASSI, 2016). O fato de viabilizar o acesso a qualquer hora e local nas redes de telecomunicacéo
potencializou o0 uso do MB como uma solucdo cotidiana para milhdes de usuarios.

Todavia, mesmo com o0 amplo acesso a internet e o crescimento dos canais digitais moveis no Brasil,
conhecido como a 52 onda de inovagdo tecnoldgica (CERNEYV et al., 2009), apenas uma parte dos clientes dos
bancos adota a tecnologia MB. A FEBRABAN (2017) revela que menos de 20% dos correntistas utilizam o MB,
dos cerca de 239 milhdes de contas ativas no pais, apenas 42 milhes utilizam o MB para transa¢des bancérias.
Essa situacéo ndo ¢ diferente se compararmos a quantidade de adotantes nos bancos publicos federais.

Portanto, é fundamental que se aprofunde o entendimento sobre utilizacdo e aceitacdo de tecnologias,
tal como o MB, pois 0 éxito das instituicdes financeiras publicas na era digital é dependente de como elas
alavancam as inovagoes tecnoldgicas, tendo em vista que esse aprimoramento contribui para assegurar vantagens
competitivas e transformar seu negécio. Os costumes e tradi¢des de uma determinada regido também sdo muitas
vezes um grande obstaculo na implantacdo de novas tecnologias, pois exige uma mudanca de hébito, mudanca
que pode provocar reagdes emocionais, tanto positivas como negativas nas pessoas (FERREIRA; SILVA, 2015),
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constituindo barreiras para sua disseminacdo em outros segmentos de clientes. Tal cenario reforga mais uma vez
a importancia de estudar um fenémeno complexo como é a aceitacdo da tecnologia MB.

Para Chaouali e Hedhli (2019, p. 89) a confianga no mobile banking é o fator essencial que levara os
clientes ao seu uso, porém os autores deixam em aberto o desafio de conquistar essa confianca para os bancos:
"Como um banco conquista confianga em algo relativamente novo?". Por fim, a contribuicdo desta pesquisa esta
em ajudar a responder o recente questionamento de Chaouali e Hedhli (2019).

E crescente o nimero de estudos académicos sobre o processo de adogio de tecnologia, também tem
sido evidenciado em varias pesquisas que a utilizagdo do MB é baixa, se comparado com outros canais
bancarios, tais como: as agéncias, o autoatendimento e o IB (YU, 2012; ZHOU; LU; WANG, 2010).

A partir dessa contextualizacdo, esse estudo teve como objetivo investigar os fatores que influenciam a
intencdo de uso do MB junto aos clientes de bancos publicos federais.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1 Referencial Teorico

A interacdo entre as pessoas e a tecnologia é influenciada por uma série de fatores e caracteristicas
sociais e psicoldgicas (TAIWO; DOWNE, 2013). Devido as complexidades envolvidas na predi¢do do
comportamento humano, muitas teorias e modelos, com raizes na psicologia, sociologia e ciéncia da
computacéo, surgiram para explicar padrfes de adogao e utilizagdo de novas tecnologias pelos usuérios finais.

Dentre as teorias e modelos mais difundidos na literatura estdo: a Teoria da Acdo Racional — TAR
(FISHBEIN; AJZEN, 1975), o Modelo de Aceitagdo de Tecnologia - MAT (DAVIS, 1989), o Modelo
Motivacional - MM (VALLERAND, 1997), a Teoria do Comportamento Planejado — TCP (AJZEN, 1991), o
Modelo Combinado da TAM e da Teoria do Comportamento Planejado (TAYLOR; TODD, 1995), o0 Modelo de
Utilizacdo de Computadores Pessoais - MUCP (THOMPSON; HIGGINS; HOWELL, 1991), a Teoria de
Difus&o de Inovacbes — TDI (ROGERS, 1995) e a Teoria Social Cognitiva— TSC (BANDURA, 1986).

Baseados nos constructos mais significantes das oito teorias e modelos supracitados, e para harmonizar
a literatura associada a aceitacdo de novas tecnologias, Venkatesh e outros (2003) elaboraram uma teoria mais
completa e robusta para prever a aceitacdo de tecnologia denominada Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology — UTAUT ou Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia.

A UTAUT sustenta que quatro constructos sdo os mais influentes no processo de intengdo e uso de TlI,
que sdo: 1) expectativa de desempenho, 2) expectativa de esforco, 3) influencia social e 4) condigdes
facilitadoras. Os constructos sdo moderados pelas varidveis género, idade, experiéncia individual e
voluntariedade (que é grau pelo qual o uso da tecnologia € voluntario, ndo obrigatério). Em 2012, Venkatesh,
Thong e Xu (2012) acrescentaram trés novos constructos, motivacdo hedodnica, valor de prego e hébito, e
denominaram o modelo de UTAUT2. O Quadro 1 definiu os sete constructos da UTAUT2, bem como apresenta

um conjunto de referéncias que corroboram essa teoria.
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Quadro 1 - Constructos da UTUAT2 e referéncias empiricas

Facilitadoras

organizacional e técnica que ofereca apoio
ao uso do sistema” (VENKATESH et al.,
2003, p. 453).

Constructo Definicéo Referéncias Empiricas
Davis (1989); Diaz e Loraas (2010); Brown
e Venkatesh (2005); Venkatesh e Davis
Expectativa Refere-se a0 “grau de facilidade associado | (2000); Chiu, Fang e Tseng (2010); Zhou et
de Esforco ao uso do sistema” (VENKATESH et al., | al. (2010); Im, Hong e Kang (2011); Zhou
2003, p. 450). (2012);Martins et al. (2014); Luarn e Lin
(2005); Venkatesh e Zhang (2010); Foon e

Fah (2011).

x T Tan et al. (2014); Zhou et al. (2010); Im et
Refere-se “a percepgao de um individuo dle al. (2011); Zhou (2012); Martins et al.
Influéncia que a5 pessoas |mportantes~ para  ele (2014); Maldonado et al. (2011); Gonzalez,
Social con5|de_rz;1m q,EJe \?llgeN(;szeTlgana? ult "I;gro'; Sharma e Galletta (2012); Kijsanayotin et al.
BOXES'S ema” ( e al., " | (2009); Venkatesh et al. (2003), Venkatesh e

' ' Zhang (2010), Foon e Fah (2011).
E deﬁnido como “grau em gue um individuo Gupta, Dasgupta e Gupta (2008); Keong et
Condicdes acredita que existe uma infraestrutura al. (2012); Thompson et al. (1991):

Venkatesh et al. (2003); Venkatesh e Zhang
(2010).

Refere-se a diversdo efou ao prazer | Van der Heijden (2004); Thong; Hong e
MotivacBes | proporcionado ao individuo pelo uso da | Tam (2006); Brown e Venkatesh (2005);
Hedobnicas tecnologia em questdo (VENKATESH et al. | Childers et al. (2001); Yang (2010); Pillai e
2012, p. 161). Mukherjee (2011).
Refere-se a troca de informagdes entre os
Valor do COI’ISUS:I(deOfES alc erea dOSI. b~enef|C|ccj)s Chan et al. (2008); Dodds, Monroe e Grewal
Preco percebidos em relacao as aplicacoes € do (1991); Luarn e Lin (2005).
custo monetério para usa-las (VENKATESH '
etal., 2012, p. 161).
Refere-se ao automatismo criado pela
s aprendAlza_gem de algo, que cria _uma Limayem, Hirt e Cheung (2007); Kim e
Habito preferéncia pelo uso de determinada Malhotra (2005); Kijsanayotin et al. (2009)
ferramenta (VENKATESH et al., 2012, p. » fRljsanay : '
161).
Fonte: Elaborado pelos autores.
2.2 Dados

O universo da pesquisa foi composto de clientes dos dois maiores bancos publicos federais do Brasil, o
Banco do Brasil — BB e a Caixa Econdmica Federal — CEF. Os dados foram obtidos por meio da aplicacio de
questiondrio, sendo respondido pelos clientes que possuiam algum aparelho que possibilitasse a utilizagcdo da
tecnologia, o que incluia celulares, smartphones ou tablets.

Optou-se, por conta dos procedimentos de traducdo da escala UTAUT?2 para o portugués, pelo emprego
de escalas e instrumentos ja existentes e validados na literatura brasileira (GOULARTE, 2016; ALMEIDA,
2011; PUSCHEL, 2009).

A escala adotada para medir os constructos da teoria UTAUT2 foi a Escala Likert (1932) com cinco
graus de concordancia: 1) discordo totalmente, 2) discordo parcialmente, 3) nem discordo nem concordo, 4)
concordo parcialmente e 5) concordo totalmente.

Realizou-se o pré-teste do questionario com a participacdo de 15 entrevistados, entre eles, profissionais

da area de tecnologia bancaria, professores e alunos de graduacdo e pds-graduacgdo, com fins de averiguar a
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compreensdo das perguntas e adequacGes dos constructos. Apos a coleta dos dados, que ocorreu entre 0s meses

de julho e outubro de 2017, obteve-se uma amostra ndo probabilistica de 297 casos. A composicdo da amostra

com o nimero e a porcentagem de casos por género, grau de instrucdo, renda e idade encontra-se na Tabela 1.

Tabela 1 - Amostra com nimero e porcentagem de casos por género, grau de instrucdo, renda e idade

Género Grau de instrucéo
. Doutorado 26 (9%)
Masculino 171 (58%)
Mestrado 41 (14%)
o Especializagdo / MBA 109 (37%)
Feminino 126 (42%) _ _
Ensino superior 91 (31%)
Renda Ensino médio 30 (10%)
Acima de R$ 20.888,00 41 (14%) Idade
Al - Entre R$ 9.852,00 e R$ 117 (39%) < 25 anos 47 (16%)
20.888.00
B1 - Entre R$ 4.852,00 e R$ 9.852,00 64 (22%) 25-30 anos 45 (15%)
B2 - Entre R$ 2.705,00 e R$ 4.852,00 31 (10%) 31-40 anos 115 (39%)
C1 - Entre R$ 1.625,00 e R$ 2.705,00 16 (5%) 41-50 anos 53 (18%)
C2 - Entre R$ 768,00 e R$ 1.625,00 16 (5%) 51-60 anos 32 (11%)
D-E Até R$ 768,00 11 (4%) > 61 anos 5 (2%)

2.3 Instrumental Analitico

Fonte: Elaborado pelos autores.

A presente pesquisa possui natureza aplicada, com dados primarios e em um recorte transversal,

analisados por meio de uma abordagem quantitativa, podendo ser caracterizada como um estudo de verificacdo
de hipotese (MARCONI; LAKATOS, 2003). O instrumental analitico para verificacdo das hipdteses foi a

técnica estatistica denominada Modelagem de Equages Estruturais (MEE) (HAIR Jr. et al., 2009).

Esta pesquisa utilizou na MEE o método Partial Least Square (PLS), devido a sua robustez para tratar

dados (variaveis latentes) que ndo possuem distribuicdo normal e ser (til com amostras relativamente menores

(CHIN, 1998), sendo o software SMARTPLS 3.0 utilizado para obtencdo das estimativas do modelo teérico.

Por questdes relacionadas a proposta da pesquisa, 0 constructo “Motiva¢des Hedonicas”, previsto na

UTAUT2 por Venkatesh e outros (2012), foi removido do modelo estrutural. Em investigacdo sobre esse

constructo, especificamente quanto a significancia estatistica dos resultados, notou-se a caréncia de resultados

empiricos que corroborassem a sua consisténcia na avaliagdo do uso do MB (GOULARTE, 2016; FARIA et al.,

2014; ABRAHAO, 2015).

A partir da revisao tedrica e considerando o modelo UTAUT2, foi possivel propor seis hipoteses (H1,

H2, H3, H4, H5 e H6) em que cada constructo individualmente: Expectativa de Desempenho positiva (H1),

Expectativa de Esforgo para usar MB pequena (H2), Influéncia Social positiva (H3), Condic6es Facilitadoras,
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oferecendo apoio ao consumidor (H4), Valor (relacdo beneficio/custo favoravel) (H5) e Habito na utilizagdo do
MB (H6) influenciam positivamente a intencdo em usar o MB (Figura 1).

Figura 1 - Modelo Conceitual da Teoria UTAUT2 adaptado a proposta da pesquisa

Expectativa de
desempenho H1
Expectativa de H2
esforco
. - H3 Intencéo de
Influéncia Social X
venct ! Uso do Mobile
. Bankin
Condicdes H4 g
Facilitadoras
H5
Valor do Preco
H6
Habito

Fonte: Elaborado pelos autores

A capacidade de influéncia conjunta dos constructos na intencdo de usar o MB foi medida pelo
Coeficiente de Determinagdo (R?), que varia de 0 a 1, com valores proximos a 1 indicando que uma maior
propor¢éo da variancia é explicada.

2.4 Variaveis para obtencéo dos Constructos

Os constructos encontram-se amparados em diversas referéncias, destacando as pesquisas para realidade
nacional: Abrahdo (2015) e Goularte (2016), e em referéncias internacionais, como os trabalhos de Baptista e
Oliveira (2015), Zhou e outros (2010); Yu (2012), Hew e outros (2015), todos esses utilizaram a UTAUT2 para
verificar a aceitacdo de tecnologias moveis, MB e Mobile Payment — MP.,

O Quadro 2 ilustra as varidveis utilizadas para mensuracao dos sete constructos utilizados na pesquisa,
bem como apresenta as referéncias que corroboram a definicdo e adaptacdo das varidveis para o contexto dos
usuarios dos bancos publicos.
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Quadro 2 - Variaveis para mensuragdo dos constructos propostos

Variavel Constructo Expectativa de Desempenho Referéncias
ED1 Os servicos do MB do meu banco sdo préticos para realizar as atividades
financeiras do meu dia a dia.
ED2 Usar MB ajuda-me a fazer as consultas e transagbes financeiras mais | Abrahdo (2015); Goularte
rapidamente. (2016); Baptista e Oliveira
Usar MB aumenta a minha produtividade, pois consigo fazer outras tarefas do | (2015); Zhou et al. (2010);
ED3 - .
meu dia a dia. Yu (2012) e Hew et al.
ED4 O MB me traz conveniéncia, pois com seu uso eu evito ter de enfrentar filas | (2015).
nas agéncias.
Os principais servigos disponibilizados na rede de agéncias podem ser
ED5
encontrados no MB.
Variavel Constructo Expectativa de Esforco Referéncias
EE1 Os servicos disponibilizados no MB sdo féaceis de usar. )
EE2 A interagdo com o MB é clara e compreensivel. Abrahdo (2915)’ Goyla_rte
E mais orati MB d - " s de atendimento (loteri (2016); Baptista e Oliveira
EE3 :nalts pdr_a |cotusar9 B do que ir a outros canais de atendimento (loterias, (2015); Zhou et al. (2010);
autoatendimento, agéncia). : _ Yu (2012) e Hew et al.
EE4 Cada vez que eu uso o MB, eu me torno mais habilidoso em efetuar as | (2015).
operagdes.
Variavel Constructo Influéncia Social Referéncia
I1S1 Meus amigos e familiares valorizam o uso do MB.
IS2 | O MB promove a inclusio social e financeira das pessoas. Abrahdo (2015); Goularte
As pessoas que influenciam meu comportamento acham que eu deveria usar (2016); Baptista e Oliveira
1S3 pessoas q P q (2015); Zhou et al. (2010);
0s servicos do MB.
- Yu (2012) e Hew et al.
1S4 As pessoas que usam 0 MB possuem status social. (2015).
1S5 O MB ¢ algo conhecido pelas pessoas.
Variavel Constructo Condices Facilitadoras Referéncias
CF1 Eu tenho os recursos (smartphone, pacote de dados) necessarios para usar o
MB. Abrahdo (2015); Goularte
CF2 Eu tenho o conhecimento necessario para utilizar os servigcos no MB. (2016); Baptista e Oliveira
CF3 | O MB é compativel com outras tecnologias que eu uso. (2015); Zhou et al. (2010);
CFa | Se eu tiver alguma divida na utilizagio do MB, eu consigo obter ajuda do Yu (2012) e Hew et al.
meu banco (gerentes, “posso te ajudar”, help desk). (2015).
CF5 O Mobile possui servigos compativeis com a necessidade de cada cliente.
Variavel Constructo Valor Referéncias
VL1 Para vocé, os custos para fazer uso do MB tais como ter um smartphone e ter
um pacote de dados sdo acessiveis.
VL2 Para vocé, os beneficios de se utilizar o0 MB sdo maiores do que os custos | Goularte (2016); Baptista e
envolvidos. Oliveira (2015); Zhou et al.
VL3 Eu utilizaria mais o MB, se meu banco oferecesse desconto em suas tarifas | (2010); Yu (2012) e Hew et
para os clientes que usam essa tecnologia. al. (2015).
Para vocé, mesmo com as tarifas cobradas pelo banco, os servigos financeiros
VL4 M
do MB séo bons.
Variavel Constructo Habito Referéncias
HB1 O uso de MB tornou-se algo natural para mim. Abrahdo (2015); Goularte
. - . (2016); Baptista e Oliveira
HB2 Eu devo usar o MB, pois é algo que eu ja uso automaticamente. (2015): Zhou et al. (2010):
HB3 Eu uso o MB praticamente todos os dias. Yu (2012) e Hew et al
(2015).
Variavel Constructo Intengdo de Uso Referéncias
INT1 Eu tenho a intencdo de continuar fazer o uso de novos servigos
disponibilizados no MB no futuro.
INT2 Pelo fato de ser mais cdmodo, eu sempre tentarei realizar os servigos | Venkatesh e Zhang (2010);
financeiros pelo MB. Luarn e Lin (2005).
INT3 Eu pretendo continuar usando o MB com frequéncia para realizar os servi¢os
financeiros de que preciso.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A avaliacdo de mensuragéo dos constructos foi feita através da analise fatorial confirmatdria segundo os
indicadores de confiabilidade (Alfa de Cronbach), consisténcia interna (confiabilidade composta), validade
convergente (Variancia Média Extraida) e validade discriminante, conforme os critérios de Henseler, Ringle e
Sarstedt (2015).

3 RESULTADOS E DISCUSSOES
3.1 Qualidade dos Constructos para a Modelagem por Equacéo Estrutural

Os resultados apresentados na Tabela 2 mostraram que todas as varidveis utilizadas para obtencdo dos
constructos obtiveram cargas fatoriais acima de 0,5, 0 que para Hair Jr. e outros (2009) demonstra significancia

pratica para analise fatorial confirmatéria e confere aderéncia na estimativa do modelo.

Tabela 2 - Cargas Fatoriais das variaveis

Variavel Carga Fatorial Constructo Variavel Carga Fatorial Constructo
ED2 0,749 CF1 0,752 Condics
ED3 0,795 Expectativa de CF2 0,810 Fagﬂ t;g%erz S
ED4 0,773 Desempenho CF3 0,767
ED5 0,616 PR1 0,790
EE1 0,835 PR2 0,874 Valor
EE2 0,778 Expectativa de PR4 0,571
EE3 0,773 Esforco HB1 0,880
EE4 0,623 HB2 0,906 Habito
IS1 0,853 HB3 0,687
1S2 0,652 Influéncia INT1 0,851

Social INT2 0,920 Intencéo de Uso
1S3 0.731 INT3 0,804

Fonte: Elaborado pelos autores.

Quanto a confiabilidade (Tabela 3), os constructos “Expectativa de Desempenho”, “Expectativa de
Esfor¢o”,“Habito” e “Intengdo em Usar” obtiveram valores do Alfa de Cronbach acima de 0,7, portanto,
considerados apropriados conforme Hair Jr. e outros (2009) e Maréco (2014). Embora com valores menores, 0S
resultados dos constructos "Condi¢des Facilitadoras”, “Valor” e “Influéncia Social” sdo classificados como
aceitaveis por Hair Jr. e outros (2009) e Mardco (2014), ndo demonstrando maiores limitagdes quanto a
confiabilidade desses constructos.

Todos os indices de confiabilidade composta (consisténcia interna) ficaram acima de 0,79 (Tabela 3),
superando o nivel minimo de confiabilidade recomendado, que é de 0,7 (CHIN, 1998). A validade convergente
de cada constructo obteve valores entre 0,57 e 0,79 (Tabela 3), mostrando-se também adequados, tendo em vista

serem maiores do que 0,50, que é o valor minimo indicado por Fornell e Larcker (1981).
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Tabela 3 - indices de confiabilidade ou consisténcia interna e validade convergente

Confiabilidade Validade convergente
composta

Hair Jr. et al. (2009) Chin (1998) Fornell e Larcker (1981)

Constructo Alfa de Cronbach

Valor recomendado pela literatura

(>0.6) (>0,7) (>0,5)

CondicGes Facilitadoras 0,671 0,820 0,603
Expectativa de Desempenho 0,704 0,836 0,629
Expectativa de Esforco 0,750 0,841 0,572
Habito 0,773 0,868 0,690

Influéncia Social 0,617 0,792 0,563
Intengdo em Usar 0,867 0,918 0,790
Valor 0,619 0,795 0,571

Fonte: Elaborado pelos autores.

A consisténcia da validade discriminante do modelo também foi observada pelas cargas cruzadas na
Tabela 4 (diagonal principal), onde nota-se claramente que as cargas Sao sempre maiores nos seus respectivos
constructos, os itens individuais medidos representam somente um constructo latente, o que confirma que todas
as variancias compartilhadas sdo inferiores a variancia extraida pelos itens que medem os constructos, indicando
validade discriminante adequada (HAIR Jr. et al., 2009).

Tabela 4 - Validade discriminante (critério Fornell-Larcker)

Condigdes  Expectativade  Expectativa Influéncia Intengdo

Facilitadoras Desempenho de Esforco ol Social em Usar PiEEY
Condicdes
Facilitadoras 0,777
Expectativa de 0,418 0,736
Desempenho
EPECEAES 0,474 0,603 0,756
Esforco
Habito 0,387 0,489 0,382 0,830
Influéncia Social 0,181 0,325 0,305 0,291 0,750
Intencdo em Usar 0,471 0,606 0,514 0,637 0,259 0,889
Valor 0,411 0,371 0,449 0,418 0,279 0,439 0,756

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os resultados atenderam as bases indicadas em referéncias de cunho estatistico, bem como foram
semelhantes aos encontrados em outras pesquisas aplicadas (ABRAHAO, 2015; ALMEIDA, 2011;
GOULARTE, 2016), a qualidade dos mesmos se deve pela opcdo de utilizar, com pequenas modificac6es,

escalas ja empregadas com éxito na literatura assim como feito no trabalho de Ramos (2015).

3.2 Relag@es entre os Constructos e a Inten¢do em Usar o MB

O modelo estrutural pode ser visualizado na Figura 2, onde se percebe que 0s seis constructos do
modelo (“Expectativa de Desempenho”, “Expectativa de Esfor¢o”, “Influéncia Social", “Condigdes
Facilitadoras”, “Valor do Prego” e “Habito”) explicaram mais de 50% da variancia da variavel dependente

“Intengdo de Uso”, com um R? de 0,56. Para Cohen (1988), esse valor é considerado relevante ou forte em
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estudos em Ciéncias Sociais. Trata-se de um resultado semelhante com os de outras pesquisas sobre o tema MB,
como: Goularte (2016), Almeida (2011), Piischel (2009) e Abrahdo (2015).

Figura - Modelo Estrutural final

EE1 EE2 EE3 EE4

ED2
Expectativa de 1S11
ED3 0,74 _ Esforco
Expectativa
ED4 0,79 de Influéncia IS21
0,77 Desempenho
1
ED5 561 ! 1531
028 \\\ H1 0,11 v 002 -
AN L7 u3
0,85
y _ .
INT1 Ro o Intencdo em Usar o Mobile Banking
INT2 R2=0,56
INT3
A A Now
, 0,79
CF1 , Ha : 0,08" —
013, , H5 N
0,76 , ! 0851 vi2
CF2 0,81 0:38 !
0,77 Condigoes | 0%
CF3 Facilitadoras v
0,88 0,69
0,90
HB1 HB3
HB2

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os resultados indicaram, ao nivel de significancia de 5%, que os clientes dos bancos publicos que
identificam um aumento no desempenho das suas funcdes diarias decorrente do uso do MB, que percebem a
existéncia de uma infraestrutura organizacional e técnica de apoio ao uso do MB e que possuam o0 habito de
utilizar o MB séo aqueles que tendem a usar o MB para 0s servicos bancarios existentes e, também, para outros
servigos bancarios que venham ser disponibilizados ou criados no futuro. Os constructos "Influéncia Social",
"Valor" e "Expectativa de Esforco” ndo apresentaram relacéo significativa ao nivel de 5% com a intencdo de
usar o MB (Tabela 5).
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Tabela 5 - Significancia dos caminhos (bootstrapping com 1000 subamostras)

Hipotese Caminho (Relacéo entre os constructos) Coeficiente p valores Significancia
H1 Expectativa de Desempenho 0,28 0,00 *x
H2 Expectativa de esforco 0,11 0,09 N. S.
H3 Influéncia Social -0,02 0,62 N. S.
H4 Condic0es facilitadoras 0,13 0,05 *
H5 Habito 0,38 0,00 **
H6 Valor 0,08 0,10 N. S.

Notas: * Significancia a 5%; ** Significancia a 1%; N.S. = ndo significativo

Fonte: Elaborado pelos autores.

O “Habito” foi o constructo com maior impacto (p = 0,38) na intencdo de usar o0 MB, com resultado
proximo ao de outras pesquisas brasileiras (FARIA et al., 2014; GOULARTE, 2016) e indo ao encontro da
hip6tese originaria de Venkatesh e outros (2012). Conforme Venkatesh et al. (2012) o "Habito" é o mecanismo
mais abrangente na UTAUT2 tendo um efeito direto sobre o uso e é o principal motor do comportamento. O
mesmo efeito pode ser encontrado em outros estudos como: Baptista e Oliveira (2015); Nair, Ali e Leong
(2015); Hew e outros (2015); Limayem e outros (2007); Gebauer, Sollner e Leimeister (2013) e Nikou e
Bouwman (2014).

Notou-se que a intencdo de usar o MB ¢é significativamente influenciada pelo comportamento
automatico, advindo de outras tecnologias, as vezes inconscientes do usuario (LIMAYEM et al., 2007; WU; DU,
2012), sendo reforcado pelo estimulo e pelo condicionamento (AJZEN, 1991), o que sugere que 0 usuario do
MB, sem pensar, reagird imediatamente ao contexto de ter de fazer suas operagdes financeiras por meio do
smartphone. Hew e outros (2015) explica que um dos possiveis motivos desse automatismo é que, hoje em dia,
os softwares estdo transformando as vidas das pessoas de modo a deixa-las inconscientemente dependentes de
aplicativos mdveis. Além disso, quanto maior o tempo decorrido ou quanto maior a experiéncia, mais
oportunidades para que 0 habito seja armazenado na memoria de longo prazo e substitua outros padrBes de
comportamento, tornando o comportamento espontaneo (OQUELLETTE; WOOD, 1998).

O segundo constructo com maior influéncia na “Intengdo em Usar” 0 MB foi 0 constructo “Expectativa
de Desempenho”, alcangando uma magnitude no coeficiente B de 0,28 e estando aderente a outras referéncias
(GOULARTE, 2016; ABRAHAO, 2015; DWIVEDI et al., 2016; MOROSAN; DEFRANCO, 2016; NAIR et al.,
2015; ALAM, 2014).

O constructo de "Expectativa de Desempenho™ estd muito associado a ideia de utilidade. Com isso
notou-se que a percep¢do de utilidade € uma das principais variaveis para que os clientes utilizem o MB, sendo
um fator importante na adog&o de inovacGes (HEW et al., 2015). Ademais, os clientes percebem as praticidades
para realizar suas tarefas e agilidade como o grande motivador para a utilizarem a tecnologia. A influéncia
significativa desse constructo pode estar associada ao aumento de investimentos no desenvolvimento de novas
fungdes e também o incremento das capacidades de processamento (redes de 42 geracdo) e armazenamento dos
smartphones, os quais viabilizaram praticamente todos os servigos financeiros no MB, resultando em mais
velocidade para efetuar transacdes e consultas no smartphone (FARIA et al., 2014).

Embora com menor impacto (B = 0,13), o constructo “Condi¢des Facilitadoras™ foi significativo no
modelo estrutural, estando de acordo com suposicdo de Venkatesh e outros (2012) e corroborando as referéncias

de: Oliveira e outros (2014), Yu (2012), Zhou e outros (2010) e Goularte (2016).
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Portanto, quanto maior for a infraestrutura organizacional e técnica disponibilizada para o usuario, e
maiores 0s recursos para eles usarem a tecnologia, maior sera a intencdo em usa-lo (HEW et al., 2015). Isso
implica que as percepc¢des dos individuos sobre os recursos e suporte disponiveis para usar 0 MB influenciam a
intencdo (RODRIGUEZ; TUJILLO, 2013). Esse resultado pode estar associado a disponibilizacdo dos servicos
de assisténcia da instituicdo financeira, como 0 “posso te ajudar”, Servico de Atendimento ao Consumidor —
SAC e recursos on-line (websites) que contribuem para a maior interagdo entre o cliente com o gerente do banco.

A “Expectativa de Esfor¢o” demonstrou relagdo positiva (f = 0,11) na intencdo em usar o0 MB, porém
ndo foi estatisticamente significativa. A ndo significancia desse constructo também foi encontrada nos trabalhos
de Goularte (2016), Baptista e Oliveira (2015) e Gouveia e Coelho (2007). O constructo “Expectativa de
Esfor¢o” esta associado a facilidade em usar o MB, o resultado ndo significativo desse constructo pode estar
vinculado a multiplicacdo de aplicacdes e recursos do MB cada vez mais padronizados, praticos e intuitivos, o
que faz com que os clientes atuais, muito expostos a diversas inovagdes, ndo tenham condicGes de identificar se
essas caracteristicas se sobressaem em relacdo as outras. Isto é, ndo se trata de um diferencial no uso da
tecnologia (RAMOS, 2015).

A hipotese de que a “Influéncia Social” teria efeito positivo e significativo na intengdo em usar o MB
ndo foi confirmada, encontrando respaldo em outros trabalhos na literatura brasileira (GOULARTE, 2016;
FARIA et al., 2014) e internacional (OLIVEIRA et al., 2014; BAPTISTA, OLIVEIRA, 2015). Dessa forma, os
clientes de bancos publicos parecem estar pouco interessados nas recomendacdes e atitudes dos grupos de
referéncia (familia, amigos e colegas) na formulacdo da sua intengdo de adotar o MB, o que pode ser explicado
por uma necessidade de seguranca dos dados pessoais (OLIVEIRA et al., 2014). Isso difere de outras tecnologias
em que o apelo a interacdo social seja 0 maior objetivo como, por exemplo: Facebook, Instagram, Snapchat,
Whastapp, Twitter, entre outras.

O “Valor do Preco” ndo obteve influéncia significativa na intencdo em usar o MB, assim como
encontrado nos trabalhos de Goularte (2016), Baptista e Oliveira (2015) e Yang e outros (2012). Infere-se a
partir desses resultados que h& uma dificuldade em estabelecer uma relagdo entre o custo de utilizar o MB e o
uso efetivo dessa tecnologia. Acrescenta-se também que 0s servigos bancérios moéveis sdo praticamente livres de
cobrancas adicionais, sem taxas especiais e com custos mais baixos do que outros meios ou canais financeiros.
Naturalmente, um custo elevado se tornaria um obstaculo & inovagdo como o MB. Todavia ndo ha evidéncia de
que ocorra uma cobranc¢a ou tarifa a mais pelo uso 0 MB pelos bancos publicos investigados nessa pesquisa.
Adiciona-se que ha certa dificuldade de os clientes enxergarem ou estabelecerem a relagcdo do custo real do
mobile com o custo da transacdo ou até mesmo com o custo do acesso a internet pelo telefone (KOENIG-
LEWIS; PALMER; MOLL, 2010; RAMIREZ-CORREA; RONDAN-CATALUNA:; ARENAS-GAITAN, 2015;
ABRAHAO, 2015). Em pesquisa feita com universitarios, Grohmann e outros (2015) defenderam que os
brasileiros relacionam a adocdo de sistemas de MB apenas com os beneficios gerados e ignoram o0s custos

envolvidos.

4.CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa fornecem informagBes importantes para os bancos federais publicos na

medida em que constata a influéncia estatisticamente significativa do Habito, Expectativa de Desempenho e
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Condicdes Facilitadoras na adogdo do MB, e tambhém traz a luz outras pistas para aprimorar de suas estratégias
na busca da expanséo do MB.

Os resultados mostraram que a intencdo de usar o MB pelos clientes dos bancos publicos federais é
mais fortemente afetada pelo “Habito”, de modo que esse quesito possui um impacto fundamental na
disseminacdo ndo apenas da tecnologia moével, mas de outras que venham a ser disponibilizadas. Nesse sentido, a
criacdo e comercializacdo pelos bancos publicos de outros servigos, dispositivos, inclusive que ndo tenham viés
exclusivamente financeiro, pode ser uma estratégia valiosa para reforcar o efeito do habito, tanto para os clientes
de hoje, quanto para os ndo usuarios, para que se sintam atraidos a utilizar os servicos financeiros online.

Os clientes atuais estdo se tornando mais pragmaticos e tendem a valorizar 0 que a tecnologia tem a
oferecer de vantagem pratica. E uma caracteristica fundamental para nortear as diversas inovagdes ofertadas
pelos bancos publicos federais. As politicas de investimento e desenvolvimento tecnol6gico devem se basear em
atributos e funcionalidades voltadas a agilidade, velocidade e praticidade, pois serdo em um futuro préximo
fatores criticos de sucesso no aperfeicoamento das solug@es bancarias.

Os resultados também indicaram que a infraestrutura dos bancos, o conhecimento, e a existéncia de
recursos que viabilizam a utilizacdo do MB sdo essenciais para os clientes migrarem para um meio digital.
Sugerem, portanto, que os consumidores do MB percebem os bancos como entidades que d&o suporte
(infraestrutura organizacional e técnica) para entrar no mundo digital. Todavia, mesmo com evolucdo de
tecnologias biométricas, sofisticagdo de protocolos de segurancga e criptograficos, muitos clientes ainda preferem
utilizar os canais mais tradicionais, o que coloca as institui¢cdes financeiras a necessidade de reforgar nas diversas
midias os cuidados que estéo tendo quanto a seguranca do MB. O exercicio da simplicidade no desenvolvimento
de aplicagdes bancarias permitira tanto uma reducdo do tempo gasto em aprender, quanto aumentaria a sensagao
de controle sobre o aplicativo.

Modelos e teorias nem sempre conseguem explicar o “porqué” de ndo se utilizar uma tecnologia e, por
isso, sdo constantemente submetidos a estudos e testes. A aceitacdo de tecnologias bancérias é um fendmeno
complexo e muitas das vezes subjetivo, interno ao usuario, e que pode ser avaliada a luz questbes nédo
consideradas. Assim, estudos futuros poderiam ser feitos na tentativa de aprimorar e refinar os instrumentos
psicométricos, com revalidacdo das escalas de medida e inclusdo de novas varidveis, bem como adotando

abordagem de pesquisa qualitativa.

Artigo submetido para avaliacdo em 23/10/2020 e aceito para publicagdo em 03/05/2022
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