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Mobile banking as a new channel of
information spreading and a means of
making new services availabe: a test
of the Theory of Decomposed Planned
Behavior

The atitudinal antecedents of the intention of using mobile
banking by bank customers were investigated, adopting
the Theory of Decomposed Planned Behavior as
theoretical framework. In the conclusive stage of the
research, with 515 respondents, structural equation
modeling was employed. The theoretical model had
empirical support, but it needs improvements. About 74%
of variation in the intention of using mobile banking was
accounted by the model, in which the construct secutity
was added.
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1. Introducao

As mudancas tecnoldgicas tém impactado o funcionamento das
organizacdes, proporcionando, muitas vezes, reducao de custos e
melhoria na qualidade dos produtos ou servigos. Como principal mudancga,
pode-se dizer que o contexto atual ndo se prende a existéncia de um local
fisico como condicdo para transacdes comerciais e relacionamentos.
Prospera hoje o espaco virtual, em que produtos e servigos, com forte
conteldo informacional, podem ser comercializados e distribuidos, por
meio de sistemas baseados na Internet. Nesse contexto, cabe falar sobre
bem de informacdo, que é a categoria de produtos e servigos cuja fonte
primaria de valor e a disposicdo a pagar dos clientes residem nas
informagoes ofertadas que, uma vez digitalizadas, podem ser dissociadas
das embalagens fisicas na qual sdo entregues (CARVALHO, 2004).

No Brasil, pais em que o setor bancario é caracterizado por grandes
investimentos em TI, a oferta de multiplos canais de atendimento esta
consolidada. Essa constatacao determinou a escolha deste setor para a
realizacao deste estudo. Autores como Abdala (2004), ressaltam que o
Brasii € um dos paises onde os servicos bancarios online foram
rapidamente difundidos. Entre os recursos de TI utilizados como
alternativas de acesso aos servigcos bancarios destacam-se: caixas
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eletronicos, servicos por telefone, internet banking e, recentemente, o
mobile banking.

A literatura sobre tecnologias bancarias desenvolveu-se, no Brasil,
principalmente a partir do final da década de 1980. Recentemente, nas
principais publicacdes do Pais, foram retratados varios estudos sobre a
nova tecnologia do internet banking. Nao se encontram com tanta
facilidade, entretanto, estudos brasileiros sobre o tema “mobile banking”.
Percebe-se, portanto, a falta de estudos sobre a intencdo dos potenciais
usuarios (clientes bancarios) em utilizar essa nova tecnologia.

Na perspectiva do consumidor, para a utilizacao de um canal
eletronico, ndo basta o entendimento sobre o novo sistema de TI, fatores
comportamentais precisam ser considerados. Existem algumas
perspectivas teodricas que buscam entender os determinantes de adocdo
de uma tecnologia. A teoria utilizada neste estudo foi descrita por Taylor e
Todd (1995). Os autores integraram conceitos de duas linhas de pesquisa:
a teoria da difusao de inovagdes e a teoria do comportamento planejado,
propondo um novo modelo, denominado “Teoria do comportamento
planejado decomposto” (TCP Decomposto).

Com base nas abordagens teodricas sobre adogcdo de inovagdes, este
estudo buscou analisar os antecedentes do comportamento de uma
amostra de clientes bancarios de Belo Horizonte, capital do estado de
Minas Gerais. O objetivo do trabalho consistiu em verificar a validade da
teoria do comportamento planejado decomposto para explicar a intengao
dos clientes bancarios em adotar o mobile banking como novo canal de
interagdo com o banco.

2 Referencial teodrico

2.1 O contexto das inovacoes tecnoldgicas na era da
informacao

A utilizacao de novas tecnologias cria e recria novas formas de
interagdo, novas identidades, novos habitos sociais, enfim, novas formas
de sociabilidade. E facil perceber que o ambiente virtual e a comunicacao
propiciada pelas telecomunicacdes e pela Internet trouxeram novas
caracteristicas as organizacdes e diferentes formas de relacionamento
com os clientes (ABDALA, 2004). As relagdes sociais ja ndo ocorrem,
necessariamente, pelo contato face a face entre os individuos. O emprego
de tais tecnologias, sem duvida, trouxe novas maneiras de comunicacao,
maior rapidez no acesso as informacOes e a possibilidade de transferéncia
da informagao em escala mundial (MORIGI; PAVAN, 2004).

Nesse sentido, mudancas tém sido vistas também na area da
Ciéncia da Informacdo. Alguns estudos passados apresentavam a
caracteristica de serem centrados no sistema, ou seja, eram definidos em
bases socioldgicas, observando-se grupos de usuarios. Atualmente,
entretanto, acompanhando as novas tecnologias e tendéncias, as
pesquisas estdo cada vez mais centradas no individuo, buscando
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interpretar necessidades de informacao tanto intelectuais, como
socioldgicas. Analises estao sendo feitas sobre as caracteristicas Unicas de
cada usuario, buscando chegar as cognicdes comuns a maioria deles. A
l6gica basica subjacente a essa perspectiva centrada no usuario é que os
sistemas de informacdo devam ser modelados de acordo suas
necessidades de informacao e seus padroes de comportamento na busca e
no uso da informacao, de modo a maximizar a eficiéncia dos processos
(FERREIRA, 1995; FIGUEIREDO, 1990).

Em uma sociedade cada vez mais dependente dos sistemas de
informagcao (MACMULLIN; TAYLOR, 1984), bancos e outros tipos de
organizacdes, que operam em ambientes muito competitivos e lidam
rotineiramente com grande volume de dados, procuram disponibilizar
informagdes e servigos com, cada vez mais, menor intervengcao humana
direta (CHAIM, 2000). Com a automacao bancaria e desenvolvimento de
servicos pela Internet, os beneficios de customizacdo, conveniéncia e
praticidade para o publico, aliam-se a ganhos empresariais de reducao de
custos, aumento de capilaridade e integracdao de processos. Esses sao
resultados de elevados investimentos em TI, como no caso do Brasil, em
que aumentaram 8% em 2007, relativamente ao ano anterior
(FEBRABAN, 2008). De modo geral, o desenvolvimento da tecnologia
bancaria, desde a introducao do caixa eletronico automatico (ATM) até a
oferta de servicos pela Internet, atesta a evolugao a qual nos referimos.

2.2 Mobile banking

A industria de telecomunicacbes encontra-se entre as areas nas
guais as mudancas tém sido cada vez mais velozes e intensas (PEREIRA;
PAULA, 2001). Uma das consequéncias das inovacdes no setor de
telecomunicacdes foi a difusao do telefone celular. Devido ao aumento de
possibilidades tecnoldgicas e de recursos disponiveis nos aparelhos, o
celular passou a representar um novo canal e, agora, um potencial para
as relacdbes de compra. No setor bancario, ao se visualizar o telefone
celular como nova midia e apds a rapida difusao do internet banking, as
instituicoes passaram a avaliar a possibilidade de autoatendimento pelo
telefone celular.

O mobile banking é esse novo servico bancario que possibilita aos
clientes realizarem pelo celular quase todas as operagoes disponiveis em
caixas de autoatendimento e internet banking. Correntistas podem
consultar extratos e saldos, fazer transferéncias entre contas do banco,
pagamentos de titulos e convénios, DOC/TED, recarga de celular pré-pago
e empréstimos. Futuramente, os usuarios poderdo, também, fazer
investimentos e resgates pelo mobile banking. A principal diferenca entre
internet banking e mobile banking é que na internet tem-se um modelo
centrado no computador - ou seja, o usuario vai onde o computador esta
e ainda depende do acesso a rede. No caso do telefone celular, é o servico
gue estad onde quer que o usuario va - ou seja, € um modelo centrado no
usuario.
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Em geral, na perspectiva dos clientes, os fatores estdao trabalhando
pré e contra essa inovacao. Por propiciar um contato direto, rico em
informagdes e interativo, o novo canal permite maior facilidade de
aquisicao de informacdes por parte do cliente (ALBERTIN, 1999). Além
disso, a falta de tempo dos clientes também incentiva o uso desses
servicos e de novos canais (ALBERTIN, 1999). Porém, diversas pesquisas
revelam a manifestacao de sentimentos negativos de consumidores em
relacdo a servicos que necessitem de interagcdo com a tecnologia (SOUZA,
2002) e acabam por frear a difusdao dessa inovacgao.

Segundo Rouse e Rouse (1984, p. 129), a busca por informacao e o
processo de tomada de decisao estao fortemente relacionadas com os
habitos pessoais do individuo e com as necessidades que precisam ser
satisfeitas (BROWN, 1991). Dados os varios elementos influenciadores da
decisao de utilizacao de uma nova tecnologia, teorias e modelos foram
criados com a finalidade de proporcionar um entendimento maior das
relacdes entre esses diversos fatores que interferem no processo de
escolha.

2.3 Comportamento do consumidor com relagao a adogao
e difusao de tecnologias

O comportamento do consumidor € um campo de estudo que
investiga os processos envolvidos na selecao, compra, utilizagcao e
disposicdo de produtos, servicos, ideias ou experiéncias pelos
consumidores para satisfazer a suas necessidades e desejos (SOLOMON,
2002). Segundo Engel, Blackwell e Miniard (1995), o caso de adocao de
nova tecnologia para lidar com financas pessoais caracteriza uma compra
inicial de alto envolvimento. As compras de alto envolvimento sao
definidas quando o processo de decisao é detalhado e rigoroso, no qual os
custos e os riscos envolvidos na aquisicao de produtos e servigos sao
grandes. Nesses casos, procedimentos de reflexao e avaliacao geralmente
precedem o ato de compra.

Apesar de existirem diferencas entre os diversos processos de
compras, varios modelos que buscam entender o comportamento do
consumidor foram desenvolvidos para descobrir como os consumidores
combinam suas crencgas e atitudes acerca de um objeto e como essas
interferem no comportamento final de consumo. O modelo estudado neste
trabalho pertence a perspectiva das teorias da acdo, que sao baseadas no
pressuposto de que os seres humanos se comportam de forma racional e
utilizam as informagdes que estdao disponiveis, considerando as
implicagOes de suas acgOes antes de decidirem (AJZEN, 2002). O objetivo
central é tentar especificar os diferentes elementos que poderiam, juntos,
influenciar as avaliagdes das pessoas sobre os objetos (SOLOMON, 2002).
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2.3.1 Teoria do Comportamento Planejado Decomposto
(TCPD)

Com o objetivo de entender os determinantes de adocao de uma
nova tecnologia, Taylor e Todd (1995) tentaram integrar duas
perspectivas de estudo, propondo um novo modelo denominado “Teoria
do Comportamento Planejado Decomposto” (TCP decomposto), a qual
busca explorar e unir conceitos da teoria da difusao de inovagoes e teoria
do Comportamento Planejado (TCP), que explica a intengao
comportamental, a partir de antecedentes atitudinais (AJZEN, 1985).

Segundo Ajzen (2002), conforme a TCP, o comportamento humano
€ guiado por trés tipos de crengas: crencas sobre as consequéncias
provaveis de um comportamento (crencas comportamentais), crencas
sobre as expectativas normativas de terceiros (crencas normativas) e
crencas a respeito da presenca de fatores que podem impedir ou facilitar a
performance de um comportamento (crencas de controle). Crencas
comportamentais produzem uma atitude favoravel ou desfavoravel em
relacdo ao comportamento, crencas normativas resultam em pressao
social perceptivel ou norma subjetiva e crengas de controle podem facilitar
ou impedir a performance de um comportamento. Em combinagao, atitude
em relagcdo ao comportamento, norma subjetiva e percepcao se o
comportamento estd sujeito a vontade, conduzem a formacdo de uma
intencdo comportamental. Como regra geral, quanto mais favoraveis sao
a atitude e a norma subjetiva e maior o controle percebido, maior deve
ser a intengao pessoal de realizar o comportamento.

Assim, na TCP decomposto as antecedentes da intencao, sao:
atitude, normas subjetivas e controle percebido. O modelo, porém, busca
também examinar uma variedade de fatores que se mostraram
determinantes na taxa de difusao de inovacdes, segundo a teoria da
difusao de inovacdoes (IDT): vantagem relativa, compatibilidade,
complexidade, observabilidade e testagem.

A TCP decomposto propde a integracdao de duas linhas de pesquisas
(Fig. 1). Assim, crencas atitudinais sdo decompostas em trés construtos
derivados da literatura sobre as caracteristicas da inovacdao (ROGERS,
1983): utilidade percebida (vantagem relativa), facilidade de utilizagao
(complexidade) e compatibilidade. As trés varidveis sao consideradas por
Taylor e Todd (1995) como poderosas predecessoras das crencas de
atitude.

Crencas normativas relacionam-se as opinides entre os principais
grupos de referéncia e muitos estudos tém sugerido a decomposicdo da
estrutura das crencas normativas entre o0s relevantes grupos de
referéncia.

Crencas de controle decompdem-se em dois grupos: autoeficacia e
condicdes facilitadoras. A autoeficacia esta relacionada a habilidade
percebida de utilizar uma nova tecnologia; e condigdes facilitadoras
referem-se a disponibilidade de recursos para realizar o comportamento.
A decomposicdo das crencas de controle se refere a nocdo de que controle
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pode ser visto da perspectiva interna ao individuo ou externa (TAYLOR;
TODD, 1995). A hipétese do modelo € que quanto maiores a percepcao de
autoeficacia no uso de uma nova tecnologia e de existéncia de condicOes
facilitadoras maior sera a intencao de adotar a inovacdo (TAYLOR; TODD,
1995).

Segundo Taylor e Todd (1995), essa decomposicao, proposta na
teoria, possibilita algumas vantagens, na medida em que torna as
relacdes entre os construtos mais claras e compreensiveis. Além disso, é
gerencialmente mais relevante, pois permite explicitar os fatores
especificos que determinam a adocdo e a utilizacdo de uma nova
tecnologia (HERNANDEZ; MAZZON, 2006). Como desvantagem, Taylor e
Todd (1995) ressaltam a operacionalizagao do modelo, mais complexa que
as teorias originais, pois engloba um nimero maior de variaveis.

Figura 1 - Teoria do Comportamento Planejado Decomposto

Utilidade
Percebida
Facilidade
i Atitude
Compatibilidade
Norma Intencao Comportament
subjetiva comportamenta 0
Auto
eficacia
Condicoes
Facilitadoras Controle
RECURSOS percebido
Condigoes
Facilitadoras
TECNOLOGIA 1 Construtos da TCP

Fonte: Adaptado de TAYLOR; TODD (1995).

2.4 Consideracoes sobre o marco tedrico e hipoteses de
pesquisa

Visando contribuir para a compreensao da prontiddao de adocgao de
um novo servico bancario, este estudo testou a validade da Teoria do
Comportamento Planejado Decomposto para explicar a intencao dos
clientes de usar o mobile banking, como novo canal de interagdao com o
banco. Foram elaboradas as seguintes hipdteses de pesquisa:

H1: H3 um relacionamento positivo entre os construtos atitude e
intencdo comportamental,;
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H2: H& um relacionamento positivo entre os construtos normas
subjetivas e intencdo comportamental,;

H3: Ha um relacionamento positivo entre os construtos controle
percebido e intengcdo comportamental,

H4: Ha um relacionamento positivo entre os construtos seguranca e
intencdo comportamental. Essa hipdtese somente foi incluida apods a
realizacdo da analise de dados da etapa qualitativa, composta por
entrevistas e grupo de foco, que demonstrou a necessidade de inclusdao do
construto seguranga;

H5: A teoria do comportamento planejado decomposto possui poder
explicativo para a adocao de novas tecnologias pelos consumidores;

H6: Ha um relacionamento positivo entre os construtos controle
percebido e comportamento real; e

H7: H3a um relacionamento positivo entre os construtos intencao
comportamental e comportamento real.

3 Metodologia

O foco deste estudo descritivo conclusivo (MALHOTRA, 2001) foi o
estagio de adocao de tecnologia, etapa determinante para a aceitagao e
difusdo de uma inovacdo. A populacdo considerada, portanto, é
constituida de individuos com perfil inovador, ou seja, pioneiros na adogao
de novas tecnologias e agentes iniciais de sua difusao (ROGERS, 1983).

Segundo alguns autores, como Brasil (2006), o perfil de usuarios
inovadores é influenciado por idade, escolaridade e experiéncias com
outras tecnologias. Brasil ressalta, ainda, que o “grau de instrugao”
constitui uma das varidveis mais consistentes para explicar variagcdes no
uso de canal de atendimento. Assim, concluiu-se que estudantes de pos-
graduacao /ato sensu de Belo Horizonte poderiam constituir uma amostra
possivel para representar, aproximadamente, a populacdo de potenciais
usuarios da tecnologia pesquisada.

A coleta de dados ocorreu em duas etapas complementares, uma
qualitativa e outra quantitativa. Na etapa qualitativa, de finalidade
exploratdria, usaram-se as técnicas de entrevista ndo-estruturada e grupo
focal.

Foram entrevistados vinte individuos, amostrados por conveniéncia,
contatados em faculdades e em duas empresas que permitiram a coleta
de dados. Todos os entrevistados possuiam conta corrente bancaria, idade
entre 25 e 35 anos, curso superior completo e experiéncia anterior com
internet banking.

Conforme recomendacOes de especialistas (MALHOTRA, 2001),
foram realizados trés grupos focais. Os participantes foram recrutados
através de contato com as instituicdes de ensino superior e via e-mail,
fornecido por colegas e pessoas indicadas por eles. As discussoes
basearam-se em roteiro pré-estabelecido, fundamentado na TCPD.
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O objetivo da fase exploratéria foi gerar insights sobre o tema
pesquisado e apoiar a elaboracdo do questionario de pesquisa, utilizado na
fase descritiva, em que se realizou um levantamento (survey).

A amostra do levantamento foi ndo-probabilistica, por conveniéncia,
e, portanto, € uma das limitacdes da pesquisa. O tamanho da amostra
seguiu recomendacOes de Hair et al. (2005), que ressaltam que o
tamanho absoluto minimo deve obedecer a proporcao minima de cinco a
dez respondentes para cada parametro estimado. Assim, para o presente
estudo o nimero minimo de amostra seria de 440 respondentes. Foram
distribuidos 600 questionarios, obtendo-se 515, posteriormente analisados
estatisticamente.

4 Analise dos dados

4.1 Fase I: analise de conteudo

Na anadlise das entrevistas e grupos de foco, adotou-se a técnica de
analise de conteldo, que visa a busca de sentido, possibilitando o
tratamento, a analise, a interpretacdo dos dados (GODOY, 1995). A
analise de conteldo foi feita em duas etapas fundamentais, inspiradas em
Bardin (2004): a pré-analise e a categorizacdo. Na fase de categorizacao,
foram elaboradas categorias, chamadas “categorias-sintese”. Elas
constituem um agrupamento de temas identificados nas falas dos
participantes e que estao relacionados a um mesmo conteudo, ainda que
ditos de maneira diferente pelos individuos.

Para as entrevistas, ndo havia categorias previamente definidas, ja
que foram realizadas de forma nao estruturada. Os resultados estao
apresentados abaixo:

e canal de comunicacao e relacionamento de facil acesso: a
urgéncia ou a necessidade imediata de realizar alguma
transacdo bancaria daria ao servico mobile banking o status de
ser o canal de relacionamento pensado como primeira opgao,
prioritario a Internet, porque é acessivel em qualquer lugar;

e liberacdao de tempo: o servico traz maior rapidez as operagoes,
e por isso se configuraria como um servico em que as pessoas
“ganham” tempo. Esse foi o fator mais expressivo, de acordo
com os entrevistados, para influenciar a utilizacao do servico
de mobile banking; e

e Duvidas sobre a seguranca: A falta de informacdes sobre o
servico e sobre como ocorrem as transagoes transmite a ideia
de que o canal ainda nao é totalmente confiavel.

e quanto a andlise dos resultados dos grupos de foco, foram
feitas andlises dos conteldos manifestos nos trés grupos
realizados, porém, ao contrario das entrevistas, a
categorizacao foi realizada com base em temas previamente
elaborados. Essas categorias correspondem as variaveis
presentes na teoria do comportamento planejado decomposto.
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utilidade percebida no uso do mobile banking: as vantagens
da nova tecnologia que revelaram consenso nos trés grupos se
relacionam a: comodidade, economia de tempo e rapidez das
transagbes. Os grupos destacaram o ganho de tempo
proporcionado pela nova tecnologia e a possivel reducao de
gastos com deslocamento até uma agéncia bancaria;
compatibilidade da nova tecnologia com o estilo de vida e
trabalho: com relacdao a este aspecto, ndo houve consenso em
nenhum dos trés grupos de foco realizados. Algumas pessoas
relataram que o servico é compativel com seus estilos de vida
e de trabalho, que pressionam o individuo para atividades que
evitem perda de tempo, enquanto outras nao consideraram
esse aspecto um fator significativo para influencia-los na
utilizacao da nova tecnologia;

facilidade de uso: os grupos consideraram que o servico de
mobile banking é relativamente facil de ser utilizado.;
influéncia dos grupos de referéncia na tomada de decisdo: do
total de 27 participantes, 7 conheciam alguém de seu
relacionamento que ja utilizaram o mobile banking para a
realizacdo de transacdes bancarias. Em um consenso dos trés
grupos, os participantes disseram que as pessoas de seu
relacionamento dificilmente agiriam para impulsionar ou
formar uma intencao de uso do mobile banking. Afirmaram,
entretanto, que a possibilidade de conhecer algum usuario e
de vé-lo utilizando o sistema com sucesso, certamente os
levaria a ter uma atitude mais favoravel a utilizacao da nova
tecnologia; e

controle percebido para utilizacdo do servico: autoeficacia,
tecnologia e recursos: o tépico abrange uma discussao sobre a
percepcao das pessoas sobre o controle que possuem para
utilizar o novo servico. Como anteriormente houve consenso
com relacdo a percepcdo de facilidade de uso pelos
participantes, a maioria também considerou a questdao da
autoeficacia algo bastante simples. O item “apoio para o uso
da nova tecnologia”, entretanto, foi bastante ressaltado. O
outro aspecto discutido foram as condicoes facilitadoras para a
adocdo do mobile banking. No geral, os trés grupos
concordaram que os recursos tecnoldgicos e financeiros hoje
nao constituem barreira para a utilizacao do servico. Segundo
eles, o0 acesso a aparelhos e inovagdes ocorre como um
processo acelerado. Além disso, os trés grupos citaram os
possiveis incentivos que podem surgir por parte das empresas
de telefonia e bancos no intuito de reduzir os valores de
acesso ao servigo.
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Além das categorias apresentadas, outros dois nucleos tematicos
foram significativos durante as discussdes e surgiram nos trés grupos
realizados:

e seguranca oferecida pelo servico: este tépico ndo é abordado
diretamente pela TCP decomposto. Nos grupos, entretanto,
esse foi um dos aspectos mais discutidos pelos participantes,
gue nao conseguiram chegar a um consenso sobre a tematica.
A maioria dos participantes destacou a falta de seguranca
como um dos principais motivos para tomar uma decisao
negativa ao uso do mobile banking; e

e acd0es para impulsionar o uso do mobile banking: os
participantes citaram ag0es a serem tomadas para fazer com
que atitude dos clientes com relacao a utilizacao do servigo se
tornasse favoravel. As principais citagdes se referem a
seguranca e a facilidade de uso. Em geral, as pessoas
sugeriram o desenvolvimento de dispositivos de seguranca e a
divulgacao dessa seguranca na midia.

A etapa qualitativa possibilitou identificar os construtos e atributos
salientes relacionados a utilizacdo de uma nova tecnologia e validar a
influéncia das variaveis do TCPD. A partir da etapa exploratdria, foi
possivel acrescentar ao questionario itens especificos sobre um construto
adicional: seguranca. Esse construto, nao explicito no modelo tedrico
original, mostrou-se fortemente relevante para os pesquisados nhas
entrevistas e nos grupos de foco. Por isso, foi operacionalizado no
guestionario com o objetivo de, posteriormente, fazer parte do teste do
modelo, considerando seguranga como mais um construto antecedente da
intencao comportamental.

4.2 Fase II: analise multivariada

Na segunda fase da pesquisa, os dados coletados foram analisados
por meio de estatistica descritiva, técnicas de andlise multivariada de
dados e modelagem de equacdes estruturais (MEE). O uso de técnicas
multivariadas nos testes de hipdteses incluiu a analise dos pressupostos
correspondentes, conforme recomendacoes de Hair et al. (2005).

Dentre 600 pessoas amostradas, responderam ao questionario 515
alunos, de 10 instituicdes de ensino e de 34 cursos de pds-graduacao /ato
sensu.

Para verificar a experiéncia anterior dos entrevistados com a
utilizacao de outras tecnologias bancarias, buscou-se conhecer os usuarios
de internet banking, os quais 61,3% da amostra utilizaram o servico nos
ultimos 12 meses. Além da utilizacdo do internet banking, também se
investigou a existéncia de usuarios do mobile banking na amostra
selecionada. Apenas 5,4% dos pesquisados utilizam o servico com
frequéncia, 13,7% utilizam raramente; e 80,9% nunca utilizaram. Esse
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item representou também a forma encontrada para mensurar o
comportamento real dos individuos quanto a utilizacdo da nova tecnologia.
Com relacdo a percepgao da utilizacdo do servico de mobile banking
por parte de parentes, colegas e amigos, 43,6% da amostra selecionada
nao soube informar se esses individuos de seu convivio utilizam ou nado e
27,9% acreditam que parentes, colegas e amigos utilizam esse servico.

Apds breve caracterizacdo da amostra, procedeu-se a analise
descritiva sobre as respostas obtidas. Dentre as variaveis que buscaram
medir o construto atitude, facilidade de uso foi a que apresentou indices
com maiores médias e menores desvios-padrao (médias acima de 5 e
desvio-padrao aproximado de 1,5, em uma escala de 1 a 7).

A respeito do construto norma subjetiva, observou-se que as
variaveis que pretendem medi-lo apresentam médias baixas, abaixo de 3.
O mesmo pode ser observado para os construtos seguranca e intencao
comportamental. Vale ressaltar que intencdo comportamental, além de ter
apresentado variaveis com médias baixas, apresentou maiores desvios-
padrdo (valores: 2,08; 2,09; 2,07, apresentados nas varidveis que
compdem o construto intencdo), indicando novamente grande
variabilidade das respostas.

Com relagcdo a anadlise de dados ausentes, foi definido que
guestionarios com dados ausentes superiores a 5% seriam excluidos da
amostra, pois isso afetaria a validade das respostas. Dessa forma, 13 dos
515 questionarios tabulados foram excluidos. Apds a exclusdao, os dados
ausentes contabilizados foram 32. O ideal é que esses dados ausentes
fossem aleatdrios e através de um procedimento sugerido por Hair et al.
(2005) pode-se afirmar que os dados ausentes sdao ausentes
completamente ao acaso (ACAA) ou aleatérios. Realizou-se, entdo, a
substituicdo deles pelas médias das respectivas variaveis.

Quanto a existéncia de outliers, observacdes atipicas nos dados
coletados, o critério empregado para diagnosticar outliers univariados foi o
proposto por Hair et al. (2005), em que, primeiramente, 0os dados devem
ser convertidos em escores padroes, em que apresentam média 0 (zero) e
desvio padrao 1. Os resultados mostraram 15 casos em que 0s escores
foram superiores a 3, considerados outliers. Todos 0s casos ocorreram em
uma mesma varidavel, a Q1l11,"Aprender a usar novas tecnologias
geralmente é facil para mim”. Tal resultado foi interpretado como
respostas de individuos que tém dificuldade em aprender a usar novas
tecnologias. Optou-se por retirar essas observagdes, uma vez gque como
apresentavam dificuldades em interagir com novas tecnologias,
considerou-se que esses individuos ndo faziam parte da amostra deste
estudo, constituida por usuarios de perfil inovador.

Para a identificacdo de outliers multivariados empregou-se o critério
da distancia Mahalanobis (D2), levando em conta um nivel de significancia
de 0,001, considerado conservador por Hair et al. (2005). Com base nesse
método, foram encontradas 27 observacdes atipicas e optou-se por exclui-
las. Como amostra final, obteve-se 460 observacoes.
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4.2.1 Anadlise dos pressupostos da modelagem de
equacgoes estruturais

Foram realizados testes, objetivando verificar o0s pressupostos
basicos da modelagem de equacgdes estruturais: normalidade, linearidade
e homoscedasticidade.

Por problemas de assimetria ou curtose, todas as 26 variaveis
violaram o pressuposto de normalidade univariada e, consequentemente,
também violam o pressuposto de normalidade multivariada, o que foi
confirmado pelo teste do indice de Mardia. Hair et al. (2005) apontam,
entretanto, que em estudos com amostras grandes os efeitos negativos da
nao normalidade tendem a ser menos danosos. Tal argumentacao foi
considerada e optou-se por prosseguir nas analises previstas, embora se
admita que a falta de normalidade das varidveis € mais uma limitacdo
desta pesquisa.

Linearidade dos dados, outro pressuposto para uso da modelagem
de equacodes estruturais, foi verificado analisando-se a matriz de
correlagcOes bivariadas das 31 variaveis analisadas. Apesar de terem sido
observadas 85 relacdes ndo significativas ao nivel de 5%, a analise do
grafico de dispersdo scaterplot leva a conclusdao de que os desvios nao
alteram a linearidade dos dados.

Na verificacao do pressuposto de homoscedasticidade, o teste M de
Box nao se mostrou significante ao nivel de 0,01, podendo a amostra ser
considerada heteroscedastica (HAIR et al. 2005).

Além dos trés pressupostos testados, foram realizadas algumas
analises anteriores a aplicacdao da modelagem de equacgdes estruturais,
como multicolinearidade, relativa ao grau de redundancia das variaveis
(ndo desejavel) e dimensionalidade dos dados, que permite reduzir o
conjunto de dados ao menor numero possivel de fatores e com perda
minima de informacdo e pode ser identificada por meio de analise fatorial
exploratdria (AFE) (MALHOTRA, 2001). Com relacao a essa ultima, houve
adequacdo da andlise fatorial (por meio dos valores de KMO obtidos,
maiores que 0,5) e foi entao realizada.

Para o construto atitude, a analise fatorial exploratdria resultou na
distribuicdo das cargas das variaveis em trés fatores, em conformidade
com o modelo tedrico. Observou-se que as variaveis do construto norma
subjetiva apresentaram altas cargas fatoriais e valor de variancia
explicada considerado alto. Em relagao ao construto controle percebido, a
analise fatorial exploratéria com todas as varidveis apresentou dois
fatores. Ja o construto seguranca, inicialmente, apresentou analise fatorial
exploratdéria com dois fatores. Por entender-se tal construto como
unidimensional, retirou-se uma variavel. Em relagdo ao construto intencéo
comportamental, a analise fatorial exploratéria resultou em um Unico
fator, explicando 93,46% da varidncia. Os testes demonstraram
adequacdo dos dados e permitiu prosseguimento das analises.
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Procedeu-se a analise da confiabilidade, por meio do método de alfa
de Cronbach (a), para verificar se as variaveis resultantes da analise
fatorial sao consistentes com o que pretendem medir. Optou-se por
excluir as variaveis dos construtos com valores de alfa de Cronbach
inferiores a 0,6. Foi realizada, portanto, a andlise de confiabilidade para
cada construto, excluindo variaveis até que o construto ficasse com
valores aceitaveis de confiabilidade.

A partir disso, € possivel afirmar que todos os construtos e
dimensdes do estudo possuem valores de confiabilidade altos, acima do
limite aceitavel. O Quadro 1 apresenta as variaveis que permaneceram na
pesquisa e que foram utilizadas nas analises posteriores.

Quadro 1- Variaveis retidas para teste do modelo

Construto | Dimensao ‘ Variavel ‘ Pergunta
Q6 Utilizando o mobile banking poderei fazer minhas transagdes
bancarias com maior eficiéncia.
Utilidade Percebida Q7 Utilizando o mobile banking ficard mais f4cil realizar minhas
transacdes bancadrias.
Q8 Fazer transagdes bancdrias através do mobile banking é ttil.
Q11 Aprender a usar novas tecnologias geralmente € facil para
) ~ Facilidade de uso mum.
Atitude em Relagdo Q12 Seria fécil para mim me tornar competente no uso do mobile
ao Comportamento banking.
Q14 O mobile banking combina com meu estilo de vida.
Q15 Meus hdbitos de comunicagdo sdo compativeis com o uso de

mobile banking .

Compatibilidade Q16 Minha rotina e condi¢des de trabalho me levam a acessar

servicos bancdrios pelo celular.

Q17 A perspectiva de uso do mobile banking estd de acordo com
minha busca por servi¢os inovadores.

Q19 Caso meus parentes usem o servico de mobile banking, isso
poderd me influenciar na decisdo de utilizagdo desse servigo.
o Caso meus amigos ou colegas usem o servigo de mobile
Norma Subjetiva Q20 banking, isso poderd me influenciar na decisdo de utilizagdo
desse servico.

Provavelmente, pessoas que sdo importantes para mim

Q21 pensariam que eu deveria usar o mobile banking.
Q25 Acredito que através do celular que possuo atualmente
Controle poderei realizar transagdes bancdrias.
Comportamental Tecnologia ) .
Percebido ) Tenho condigdes de adquirir um aparelho de celular
Q27 compativel com a tecnologia necessdria para usar o mobile
banking.
Q30 Acredito que o sistema de mobile banking é seguro.
Seguranca L. . .
Q31 E mais seguro usar o celular que a internet para realizar
transacdes bancdrias.
Q34 Eu tenho a intencdo de realizar transagdes bancdrias
utilizando o telefone celular nos proximos 12 meses.
Intencdo
Q35 Eu desejo usar o mobile banking nos préximos 12 meses.
Q36 Eu planejo ser um usudrio de mobile banking.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5 Apresentacao dos resultados

Apds a realizacdo das analises sobre os pressupostos para a
modelagem de equacdes estruturais (MEE) procedeu-se o teste do
modelo, por meio do software AMOS 4.0. Segundo Hair et al. (2005), a
MEE possibilita ao pesquisador estimar os efeitos estabelecidos entre as
variaveis e testar se o modelo utilizado é consistente com os dados
observados. A seguir, apresenta-se o modelo testado apds a verificagao
de seus pressupostos (Fig. 2).

Figura 2 — Resultado do modelo testado

Utilidade
percebida 0,7p8* @
Facilidade 0,479 1
de o Comportamento
' R2=28%
Compatibilidade 0.901%**
70,2507
19
Q 0,934%* Questio 34
20
Q Subjetiva Questio 35
21 0,9687**
Q 0,040 0,970%% Questdo 36
Q25 0,778%*
\
Q27 0.622%% 0.235%*
Q30 0,853
:> Seguranga
Q31 0,635%*

Fonte: Elaborado pelos autores.

Apds a avaliacdo do ajuste do modelo, através da analise dos
ajustes absoluto e parcimonioso, constatou-se que ele é uma
representacao adequada do conjunto inteiro de relagdes causais. A partir
disso pbdde-se verificar se as hipdteses de pesquisa foram ou nao
atendidas.

A hipétese 1 (H1) estabelece que “Ha um relacionamento positivo
entre os construtos atitude e intencdo comportamental” e foi confirmada
nesta pesquisa. De fato, a atitude foi responsavel pelo maior impacto em
intencdo, com uma carga de 0,671.

Com relacao ao teste da hipdétese 2 (H2), “Ha um relacionamento
positivo entre o0s construtos normas subjetivas e intengdo
comportamental”, verificou-se que essa relacao nao foi sustentada neste
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trabalho. Norma subjetiva apresentou valores nao significativos para a
explicacao da intencao comportamental.

A explicacao para o valor nao significativo da norma subjetiva,
possivelmente, deve-se ao baixo impacto que as pressdes sociais exercem
nos individuos inovadores. Esses, geralmente, apresentam perfil pioneiro
em relagcao a inovacgoes, sendo, portanto, menos sensiveis a influéncias de
amigos e parentes para a utilizacdo do mobile banking. Além disso,
verificou-se, durante a etapa de pesquisa exploratdria, que poucos eram
0s participantes que conheciam pessoas que utilizavam a nova tecnologia.
Por esse motivo, dificilmente alguém agiria no sentido de influenciar a
intencao de uso do novo sistema.

A hipotese 3 (H3), “Ha um relacionamento positivo entre os
construtos controle percebido e intencdo comportamental”, nao foi
sustentada. O construto controle percebido apresentou-se nao
significante. Esse resultado pode estar relacionado ao fato de que, por
mais que um individuo tenha condicdes de adquirir um aparelho de celular
compativel com a tecnologia necessaria para usar o mobile banking, a
intencdo em utilizad-lo dependera em maior parte de seu perfil inovador do
gue propriamente dos recursos tecnoldgicos oferecidos pelo celular.

A hipdétese 4 (H4), “Ha um relacionamento positivo entre os
construtos seguranca e intencdo comportamental”, foi suportada, porém
segurancga impacta intencdo em menor proporcao que atitude, com carga
de 0,235.

A FIG. 2 mostra que o efeito combinado dos construtos significantes
do modelo (atitude em relacgdo ao comportamento e seguranca) €
responsavel pelas variacdes encontradas em intencdo. Assim, ao analisar
o R? geral do modelo (varidncia explicada), percebe-se um valor alto, de
0,74, o que indica que os construtos significantes do modelo sao capazes
de explicar 74% da variancia da intencdo. Apesar desse indice,
considerado satisfatorio, o resultado obtido ndo sustenta a hipdtese 5
(H5) deste estudo: “A teoria do comportamento planejado decomposto
possui poder explicativo para a adocao de novas tecnologias pelos
consumidores.” Essa hipétese ndao pode ser confirmada devido ao fato de
gue para este estudo houve alteragcdes no modelo em comparagdao com o
utilizado pelos autores Taylor e Todd (1995). Dos trés construtos
apresentados pela TCP decomposto (atitude, normas subjetivas e controle
percebido), apenas um - atitude - mostrou-se significativo para explicar
intencdo comportamental. Além disso, também foi incluido outro construto
- seguranca -, que se apresentou significante, mas nao estava previsto
no modelo original.

Uma relacao comprovada foi entre os construtos controle percebido
e comportamento real. Apesar de controle percebido nao possuir impacto
significativo na intencdo, afeta significativamente o comportamento real
dos individuos. Essa relacdo demonstra que a hipétese 6 (H6) foi
confirmada: “Ha um relacionamento positivo entre os construtos controle
percebido e comportamento real”.
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Outra relacdo analisada neste estudo foi entre intencdo e
comportamento real, este ultimo medido pelo item Q3 do questionario
(“Vocé utiliza o servico de mobile banking: (1) Nunca, (2) Utilizo
raramente, (3) Utilizo freqlientemente”). Essa questdo foi considerada
como indicativo do comportamento real dos individuos pesquisados. Dessa
forma, a significancia da relacdo comprova as proposicoes tedricas de que
intencdo comportamental é antecedente do comportamento real e
sustenta a hipotese 7 (H7) desta pesquisa: "Ha um relacionamento
positivo entre os construtos intencdo comportamental e comportamento
real”.

Como consequéncia dos resultados de H6 e H7, mediu-se o valor de
R? de explicacdo do comportamento. O resultado, apresentado na FIG. 2,
indica que os dois construtos (controle percebido e intencdo) sao capazes
de explicar 28% da variacao do comportamento real do individuo. Esse
baixo valor obtido talvez esteja relacionado a forma de medicdo do
comportamento real. A questdo utilizada para medi-lo avaliou apenas os
usuarios ou nao no momento da pesquisa. Como ainda nao hd uma ampla
base de pessoas que usam o novo sistema, a informagdao obtida pode ser
incompativel com o comportamento real dos individuos se medido alguns
meses apos o preenchimento do questionario, periodo em que seria mais
apropriada a mensuragao do comportamento real.

A partir da anadlise das medidas de qualidade de ajuste, é possivel
considerar os resultados obtidos neste estudo como uma representagao
aceitavel dos construtos teorizados. E possivel afirmar, portanto, que
grande parte da variacdo do construto intencdo deve-se a atitude, em
suas trés dimensdes abrangidas neste estudo: utilidade percebida,
facilidade de uso e compatibilidade.

6 Consideracoes finais

Devido as recentes revolucdes tecnoldgicas, a informacao vem
assumindo um papel cada vez mais importante na vida das pessoas ao
redor do mundo. Além disso, tem revolucionado o modo como produtos e
servigos sao comercializados (CARVALHO, 2004).

Assim sendo, é fato que as varias definicdes da sociedade atual
parecem convergir para o fato de que os gerenciamentos da informacgao e
do conhecimento passaram a se constituir nos diferenciais competitivos
(VITAL, 2006). Isso justifica o crescimento do interesse e investimento
das organizagdes nas novas interfaces de comunicacao com o cliente e em
novas formas de comercializagao de produtos e servigos.

Por isso, as principais tendéncias do setor apontam para o
crescimento dos investimentos em TI e o consequente avango no
segmento do banco virtual. Dessa forma, faz sentido a criagao do mobile
banking, um canal de distribuicdo de servicos bancarios via telefone
celular.

Na perspectiva dos clientes, existem fatores favoraveis e
desfavoraveis a adocdo dessas inovacdes. Segundo participantes da
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pesquisa da fase qualitativa, a comodidade é um fator essencial a
formacdo de uma atitude favoravel a utilizacdao da nova tecnologia. Um
dos principais desafios, porém, consiste em vencer a resisténcia que
alguns clientes podem desenvolver em relacdao ao uso da tecnologia,
principalmente no que se refere a percepcao de confiabilidade das
operacoes. Ademais, seguranca parece ser um fator-chave para o sucesso
e difusdo dessa nova midia. Alias, Carvalho (2004) ja ressaltava a
importancia de se considerar os aspectos de seguranca e privacidade das
informacgdes que trafegam pelas redes de comunicagao.

Na fase II de pesquisa, de natureza quantitativa, em que se obteve
um numero maior de participantes (515), foi alcancado objetivo de
explicitar os fatores que agem no sentido de influenciar as pessoas na
formacao da intencdao de uso do mobile banking como novo canal de
interacao com o banco. Buscou-se verificar a adequacao da teoria do
comportamento planejado decomposto para explicar a intengao do
consumidor de utilizar o mobile banking.

Dos trés construtos apresentados pela TCP decomposto (atitude,

normas subjetivas e controle percebido), apenas um - atitude -
apresentou impacto significativo na intencdo comportamental. Foi incluido
no modelo um quarto construto - seguranca -, que também se

apresentou significante. O percentual expressivo de variacao explicada
pelo modelo (74% da variacao na intencdo comportamental) deve-se a
variagoes na atitude e na percepcao de seguranca da nova tecnologia e
ressalta a importancia do referencial tedrico utilizado.

Outro resultado relevante deste trabalho foi a obtencdo de
moderada evidéncia de associacao da intencdo comportamental e controle
percebido com o comportamento real dos individuos de adocdao do mobile
banking (R* = 0,28).

Além disso, o pressuposto de varios modelos comportamentais foi
também validado: intencdo comportamental antecede comportamento
real e controle percebido impacta diretamente o comportamento real. 1sso
demonstra que a TCP decomposto apresentou, na amostra estudada,
sustentacdo empirica no contexto de adocao de tecnologias bancarias,
especificamente mobile banking.

Os resultados deste trabalho podem trazer importantes implicagoes
tedricas e praticas. A contribuicdo deste estudo para a academia diz
respeito a aplicacao da teoria do comportamento planejado decomposto
no contexto brasileiro e para fins de estudar o comportamento relacionado
a adocdo de nova tecnologia e novo canal de disseminacao de informacdes
e realizacdao de servigos bancarios. Quanto as implicacdes gerenciais,
percebe-se que os elementos validados pela teoria podem ser utilizados
pelas instituicdes para ajuda-las na conducdo dos negodcios e para dirigir
campanhas de marketing com foco nos reais aspectos influenciadores de
uma decisao. Alguns fatores significativos que podem influenciar a adogao
do mobile banking, de acordo com a amostra deste estudo: a) oferecer
interfaces que propiciem facilidade de uso; b) aperfeicoar a disponibilidade
do sistema e divulgar as vantagens do servico, demonstrando como ele se
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adapta ao estilo de vida e trabalho das pessoas; e c) aprimorar e divulgar
as caracteristicas de privacidade e seguranca.

Dentre as limitagcbes da pesquisa, destaca-se que os resultados
obtidos ndao podem ser vistos como conclusivos, pois se trata de pesquisa
baseada em amostragem nao-probabilistica. Outra provavel limitacdo
importante é que, apesar da amostra escolhida se assemelhar ao perfil de
inovadores, nao se pode garantir que a amostra estudada seja a melhor
representacao desse segmento. Replicagcdes desta pesquisa deveriam
basear-se em amostras verdadeiramente probabilisticas e em
metodologias de segmentagcao que identificassem consumidores
inovadores com maior precisao.
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