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RESUMO

O aprimoramento tecnolégico somado a crescente utilizagdo dos smartphones tem
permitido, entre outras funcdes, a facilitacdo das transacdes de compra e pagamento pelo
telefone mével. Tal fenbmeno acontece em todo o mundo e permite aos individuos mais
agilidade e comodidade na execucdo de suas atividades didrias. Esta pesquisa tem por
objetivo avaliar a relagdo entre os fatores antecedentes mais utilizados nos estudos de intengédo
de adocao e uso de novas tecnologias com aquela relacionada aos servicos de mobile payment
para atuais consumidores de telefonia moével. O baixo nimero de publica¢bes sobre 0 assunto
no Brasil, a geracdo de informacbes relevantes as empresas do setor e o fomento de
tecnologias que beneficiam a populagdo em geral justificam o trabalho. Neste contexto, foi
aplicado a UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — Teoria Unificada
de Aceitacdo e Uso da Tecnologia), que integra elementos dos oito modelos desenvolvidos
anteriormente sobre predicdo, aceitacdo e uso de tecnologia, ajustado por Willians et al.
(2011) e acrescido de fatores adicionais (custo e risco percebidos) para determinacdo da
intencdo de uso (SHAFINAH et al., 2013). O construto resultante buscou aprimorar a
aplicacdo do modelo original aos servicos moveis e se constituiu das seguintes variaveis:
Expectativas de Desempenho e Esforco, Influéncia Social, Custo e Risco Percebidos e
Intencdo Comportamental. Uma survey foi realizada com clientes de telefonia moével cedidos
por uma operadora de telecomunicacBes que atua no sudeste brasileiro, proporcionando uma
amostra vélida de 605 respondentes. Para a andlise dos dados e validacdo das hipdteses de
pesquisa utilizou-se a Modelagem de EquacBes Estruturais. A partir do modelo estrutural
proposto foram confirmadas quatro das cinco hip6teses desenvolvidas no trabalho, sendo que
o coeficiente (R?) de intencdo de adocdo indicou que 76,2% de sua variacdo pdde ser
explicada pela relagdo com os fatores antecedentes em estudo. A Expectativa de Desempenho
(ED) foi a variavel mais importante na explicacdo da variancia da Intencdo Comportamental
de uso do servico (47,1%). A Expectativa de Esforco (EE), a Influéncia Social (IS) e o Risco
Percebido (RP) também contribuiram, numa menor medida, para essa explicacdo. Ja o Custo
Percebido (CP) mostrou-se estatisticamente insignificante. As conclusfes contribuem com a
ampliacdo do conhecimento académico e gerencial sobre o tema. Ademais, o estudo traz suas
limitacGes e propde sugestdes para futuros trabalhos académicos.

Palavras-chave: Pagamento Mdével (Mobile-Payment); Fatores Antecedentes; Intencdo de
Adocao; Aceitacdo e Uso de Tecnologia; Inovacdo; Comportamento do consumidor.



ABSTRACT

The technological improvement coupled with the growing use of smartphones has,
amongst other functions, facilitated purchase transactions and payment by mobile phone.
This phenomenon occurs worldwide and allows individuals more flexibility and convenience
in carrying out their daily activities. This research aims to evaluate the relationship between
background factors most used in adoption intention studies and the use of new technologies
related to mobile payment services to current mobile phone customers. The low number of
publications about this subject in Brazil, the generation of relevant information to industries
in this sector and the development of technologies that benefit the general population justify
the work. In this context, we applied the model UTAUT (Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology), which integrates elements of the eight models previously developed on
prediction, acceptance and use of technology, set by Williams et al. (2011) and increased by
additional factors (cost and perceived risk) to determine use intention (SHAFINAH et al.,
2013). The resulting construct sought to improve the application of the original model to
mobile services and consisted of the following variables: Performance Expectancy, Effort
Expectancy, Social Influence, Perceived Cost, Perceived Risk and Behavioral Intention .A
survey was carried out with mobile customers from a telecommunications company that
operates in southeastern Brazil, providing a valid sample of 605 respondents. The Structural
Equation Modeling has been used for the data analysis and validation of the research
hypotheses. Four out of the five hypotheses developed in the work were confirmed from the
proposed structural model, and the ratio of adopting intention (R?) indicated that 76.2% of
the variation could be explained by the relation with the background factors under study. The
Performance Expectation (ED) was the most important variable in explaining the variance of
behavioral intention to use the service (47.1%). The Effort Expectancy (EE), the Social
Influence (IS) and the Perceived Risk (PR) also contributed to a lesser extent for this
explanation. On the other hand, the Perceived Cost (CP) was statistically insignificant. The
findings contribute to the expansion of academic and managerial knowledge on the subject. In
addition, the study presents its limitations and makes suggestions for future academic work.

Keywords: Mobile Payment; Background factors; Adoption Intention; Acceptance and Use of
Technology; Innovation; Consumer Behavior.
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1 INTRODUCAO

Conhecer os impactos provocados pelas inovacgdes tecnoldgicas na vida das pessoas é
algo que desperta o interesse de muitos pesquisadores das ciéncias sociais ao longo do tempo.
Um exemplo de tecnologia transformadora é a Internet, que literalmente revolucionou o
acesso e a socializacdo do conhecimento e a prépria convivéncia humana. Quando essas
inovacdes estdo associadas a mobilidade® individual, trazem beneficios para a vida social e
profissional.

Servicos de comunica¢do mdveis sao considerados tecnologias ubiquas, portateis, e 0s
dispositivos envolvidos mantém estreita relagdo pessoal com seus usuérios. O telefone celular,
em especial o smartphone, é peca central neste contexto e alvo da convergéncia de funcGes de
comunicacdo, entretenimento e computacao.

Estes servigos mdveis se associam a outras tecnologias que vao desde a infraestrutura
de rede aos softwares e equipamentos de comunicacdo (JARVENPA; LANG, 2005; RAO;
TROSHANI, 2007). Dentre os atributos que resolvem os problemas diarios ou vdo ao
encontro dos desejos de seus usuarios, estdo a flexibilidade, a mobilidade e a eficiéncia, tanto
para as questdes pessoais quanto para aquelas relacionadas ao trabalho (RAO; TROSHANI,
2007).

Dados recentes mostram que o0 acesso a WEB via celulares inteligentes (smartphones)
cresce ao longo dos anos em grande parte do mundo. Em 2013 atingiu-se a marca de 1 bilhdo
de aparelhos vendidos, sendo 60% destes em paises emergentes. Nesse mesmo ano, no Brasil,
a venda destes dispositivos atingiu o recorde de 35,6 milhdes de aparelhos, com crescimento
de 123% em relagdo ao ano anterior (CARNEIRO; ROMAN; FAGUNDES, 2014,
ECONOMIA, 2014; IDC BRASIL, 2014).

Estimativas sugerem que até 2017 quase todos os usuarios de Internet no pais (107
milhdes em 2013) acessardo a rede mundial de computadores por um dispositivo movel
(OVERBR, 2014).

Atentas ao mercado, as empresas do setor de telecomunicacdes (Telecom) direcionam
esforgos de marketing no desenvolvimento de novos negocios relacionados aos servigos
moveis, considerados boas oportunidades de negécio (BITNER, 2001; RAO; TROSHANI,

! Mobilidade do Lat. mobilitate qualidade ou estado daquilo que é modvel ou que obedece as leis do
movimento; A mobilidade é a caracteristica de ser mdvel — de andar de um lado para o outro (ALVES, 2006).
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2007; IDGNOW, 2013; OVERBR, 2014). Estima-se que 0s servicos moveis poderdo
constituir uma fonte relevante de crescimento da receita desse setor. Entre as facilidades e
servicos oferecidos encontram-se a busca por conhecimento e informacdo, localizacédo
(mapas), noticias, entretenimento, troca de mensagens curtas e multimidia (SMS, MMS e
email) e as permissdes para transacOes (reservas de passagens, ordens de rastreamento,
servicos bancérios e verificacdo de registros).Entre outras fungdes, mais recentemente as
tecnologias madveis também facilitam transacdes de pagamento e de compras (ALAHUHTA,;
AHOLA; HAKALA, 2005; BITNER, 2001; RAO; TROSHANI, 2007; IDGNOW, 2013;
OVERBR, 2014).

No conjunto das Ultimas inovacgdes associadas a comunicacao digital movel, uma que
chama bastante atencdo, considerada uma tendéncia, ¢ a denominada de ‘pagamento moével’
(mobile payment ou m-payment). Tal processo tem como objetivo a compra, pagamento ou
transferéncia de valores remotamente feita pelo dispositivo mével sem a necessidade de
dinheiro em espécie e sem a necessaria participacdo de instituicdes bancérias.

Um pagamento movel é realizado com um instrumento tal como um cartdo ou uma
carteira movel. Assim como instrumentos de pagamento moével puros, muitas solucdes fisicas
e eletrbnicas tém sido desenvolvidas. Além disso, 0s pagamentos madveis, assim como 0S
demais, sdo divididos em duas categorias: pagamentos das compras didrias e pagamentos de
contas (creditados). Para o primeiro caso, o pagamento mével concorre com dinheiro, cheques
e cartdes de crédito e débito. No segundo, eles normalmente fornecem acesso a conta baseada
em instrumentos de pagamento tais como transferéncia de dinheiro e pagamentos via banco na
Internet, caixa eletrdnico ou débito em conta (DAHLBERG et al., 2008).

Hoje disponivel em alguns paises europeus (Alemanha, Bélgica, Franca, Suécia, UK,
etc.), da América do Norte (EUA e Canadd), da Asia (China, Coréia do Sul, Hong Kong,
Japdo, etc.), da Africa (Quénia) e com iniciativas isoladas em outros paises e continentes (ex:
Australia, Brasil) (BITNER, 2001; RAO; TROSHANI, 2007; OVERBR, 2014; EAP, 2014),
essa inovagdo, assim como outras solucdes de mobilidade (mobile banking, mobile marketing,
mobile commerce) avancam pelo mundo concomitantemente a crescente popularizacdo do uso
de dispositivos madveis (celulares e smartphones), instrumentos capazes de ativar e confirmar
pagamentos e transferéncias a distancia e, mais do que isso, permitir comodidade, praticidade,
agilidade e ricas experiéncias de uso (HIGASHI, 2014).

A participacdo total de todos os métodos de pagamentos moveis realizados no Brasil
cresceu de 5,4% para 8,7% em 2013. Segundo o indice Global de Pagamentos Méveis da

provedora de solucBes Adyen, houve aumento no volume de transacfes nos setores de
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viagens, produtos digitais, ingressos e varejo em todo o mundo ao longo dos ultimos 12
meses, inclusive no Brasil (OVERBR, 2014).

Entre os principais indutores ao desenvolvimento desse modelo de negdcios no Brasil,
estdo a modernizacdo das operacgdes relacionadas a esse mercado e a alta taxa de penetracdo
da telefonia moével, com densidade em torno del132 acessos a rede por cada 100 habitantes ao
final de 2012 (ANATEL, 2012; TELECO, 2014), ou seja, mais de 1 celular por pessoa.
Ademais, ha o incentivo das politicas governamentais dos ultimos anos, como a Medida
Provisdria 615 de 17/05/2013, que lanca bases para a regulacé@o dos arranjos e instituicdes ndo
financeiras de pagamentos e de politicas federais de Inclusdo Financeira, tais como:
regularizacdo do microcrédito, meios de pagamentos moveis e instituicbes de micro finangas,
entre outras. (BACEN, 2013).

Importante salientar a complexidade do negocio de pagamentos no Brasil, onde ainda
ha um ambiente regulatério em definicdo somado a um composto de solucdes tecnoldgicas
fragmentadas com a participacdo de diferentes setores da economia. Neste ecossistema
coexistem bancos, empresas de adquiréncia (responsaveis pelo credenciamento dos
estabelecimentos comerciais para aceitacdo dos pagamentos eletrénicos), estabelecimentos
comerciais, empresas de processamento de transacdes eletronicas, operadoras de Telecom,
varejistas, consumidores e prestadores de servicos de suporte. Esse mercado brasileiro de
pagamentos eletrdnicos, hoje funcionando por meio de cartbes de crédito e débito, respondeu
pelo faturamento de R$ 724 bilhGes em 2012, ou seja, 16% do PIB brasileiro naquele mesmo
periodo (ABECS, 2012).

O desenvolvimento do mobile payment no Brasil depende do entendimento das
caracteristicas desse mercado e da preparacdo da capacidade interna das organizacGes
interessadas nesse negocio. Ha interesse das operadoras de telecomunica¢des em ocupar uma
posicdo central nesse modelo, despertado pela elevada taxa de penetracdo da telefonia moével.
Mais aparelhos do que individuos possibilitam as operadoras de Telecom sonhar com o
atendimento de necessidades de transferéncia de dinheiro e pagamentos aos usuarios em geral,
em especial aos profissionais autbnomos e pessoas sem acesso a conta bancéria, seja por meio
de seus modelos pds ou pré-pagos. Contudo falta-lhes a permissdo da legislacdo para
tornarem-se instituicdes de pagamento.

Uma operadora atuando como uma instituicdo de pagamentos permitiria aos usuarios
do seu servico de pagamentos méveis terem seus gastos debitados na propria conta telefonica
ou criar contas pré-pagas para suas operacdes de pagamento. O mobile payment aparece como

uma oportunidade de gerar receitas adicionais a empresa que agregue valor aos seus clientes
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no atendimento de suas necessidades cotidianas, otimizando a utilizacdo da infraestrutura de
telecomunicagdes.

Um dos segmentos de mercado potenciais para 0 pagamento movel € aquele formado
por ndo bancarizados: aquela parcela da populacdo desprovida de conta bancaria, que se
utiliza de dinheiro fisico, do crédito em confianga (compra fiado) ou outras moedas de troca,
facilitando a aquisicdo de seus bens e servigos, uma vez que dispensa o uso de dinheiro em
espécie no dia a dia. No entanto, tal inovacéo oferece beneficios associados a oportunidade de
ganho de tempo, comodidade e novas experiéncias de consumo a todos os usuarios de
telefonia moével. Para os demais agentes integrantes dessa cadeia, operadoras de Telecom,
bancos e provedores de pagamento, o0 m-payment possibilita agregar novos clientes e reduzir
0S Seus custos operacionais.

Neste contexto, a pesquisa busca esclarecer como se da a relacdo entre os fatores
antecedentes a intencdo de adocédo e uso do Pagamento Mdvel (Mobile Payment).

Em se tratando de um novo servigo no contexto brasileiro, é preciso, ndo obstante 0s
pontos positivos para os principais players envolvidos, avaliar a reacdo do consumidor, sua
atitude, interesse e intencdo em adotar um servico futuro de pagamento mavel.

Assim, diante desse cenario, foram estabelecidos para este estudo os objetivos
apresentados na sequéncia.

1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA

Objetivo Geral: Avaliar o impacto das expectativas de desempenho e esforco, da influéncia

social e dos custos e riscos percebidos na intengdo de adocéo dos servicos de mobile payment.

Para operacionalizacdo da pesquisa foram definidos os seguintes objetivos especificos:

1. ldentificar o perfil demogréafico e de comportamento de uso da telefonia moével dos
consumidores respondentes;

2. Ajustar e validar escalas ja propostas para mensurar 0s construtos ao problema abordado
nesta pesquisa;

3. Analisar a influéncia dos fatores antecedentes (expectativas de desempenho e esforco;
influéncia social; custos e riscos percebidos) frente as intencGes de adogdo do mobile

payment, testando as hipoteses do modelo proposto:
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3.1. H1: a Expectativa de Desempenho tem correlagéo positiva e significativa com a
Intencdo de adocdo do mobile payment.

3.2.H2: a Expectativa de Esforco tem correlagdo positiva e significativa com a
Intencdo de adogdo do mobile payment.

3.3. H3: a Influéncia Social tem correlacéo positiva e significativa com a Intencdo de
adocdo do mobile payment.

3.4. H4: o Custo Percebido tem correlagdo negativa e significativa com a Intencéo de
adocdo do mobile payment.

3.5. H5: o Risco Percebido tem correlacdo negativa e significativa com a Intencdo de

adocdo do mobile payment.

1.2 JUSTIFICATIVAS

Esta dissertacdo de Mestrado em Administracdo do Programa de Pés-Graduagdo da
Faculdade de Gestdo e Negécios da UFU / PPGA (FAGEN/UFU) integra o conjunto de
pesquisas sobre Comportamento do Consumidor na linha de pesquisa Organizacdo e
Mudanca.

Do ponto de vista académico, o tema estudado ‘Pagamentos Moveis’ pode ser
considerado pertinente, dado o baixo nimero de publicacdes (duas — base SPELL — entre
2010 e 2014) encontradas sobre esse assunto no pais, mas que ja comecam a despertar o
interesse dos pesquisadores brasileiros. Barbosa e Zilber (2013) e Molnar Neto (2013) sédo
exemplos de publicacbes recentes sobre o assunto. Os trabalhos discutem, sob a oOtica de
empresarios e executivos envolvidos no ecossistema de pagamentos no Brasil, caracteristicas
competitivas e atributos necessarios ao desenvolvimento comercial que impactam a adogédo
deste método de pagamento. Destaca-se nesses estudos a proposta de Molnar Neto (2013) de
se estabelecer parcerias de negocio mais solidas entre empresas diferentes para o ganho de
escala comercial e o foco nos aspectos relacionados aos usuarios, tais como conveniéncia,
seguranca e usabilidade (BARBOSA; ZILBER, 2013; MOLNAR NETO, 2013).

Esta dissertagdo dialoga com os referidos estudos na medida em que estimula a anélise
da intencdo de adocdo do mobile payment sob a perspectiva do consumidor brasileiro e
permite a confirmacéo das expectativas das proprias empresas e seus dirigentes.

Justifica-se academicamente também pela proposta de um novo modelo.
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O presente trabalho contribui com os setores empresariais envolvidos, trazendo
informacgdes para avaliar a reacdo do mercado diante de um possivel lancamento do referido
servico e permitir a construcdo de suas respectivas estratégias de segmentacdo e comunicagéo,
a partir do entendimento dos fatores que antecedem sua intencao de adocgéo.

Para a sociedade, este estudo evidencia uma tendéncia de transformacgéo da rotina
diéria dos seus individuos, facilitando operac@es financeiras e de consumo. Apesar de afetar
de maneira geral a todos os usuarios de telefonia movel, um exemplo de segmento que podera
se beneficiar deste novo método de pagamento € representado por aqueles individuos sem
acesso a contas bancérias, os chamados desbancarizados. O numero de pessoas nessa
condigé@o no Brasil corresponde a 39,5% da populacdo economicamente ativa (IPEA, 2011),
mas que € notoriamente usudria de celulares e smartphones. Acredita-se na inclusdo desse
contingente de marginalizados no mundo financeiro por meio desta tecnologia. Como caso de
sucesso pode-se citar o sistema Mobile Payment (M-Pesa) implantado no Quénia em 2007,
que permitiu as pessoas pobres transferir pequenas quantias de dinheiro a baixo custo por
meio da telefonia movel. Nove milhdes de usuérios ao final de 2009 medem o tamanho do
sucesso dessa experiéncia africana (CHUHAN-POLE; ANGWAFO, 2011).

Na se¢do que se segue é apresentado o referencial tedrico que embasa o estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo apresenta inicialmente uma visao geral do processo de decisdo de
compras e uma sintese dos principais modelos tedricos e pesquisas de adocdo e uso de
tecnologias. Em seguida sdo apresentados conceitos relacionados ao tema pagamento movel.

Por fim, o detalhamento do modelo UTAUT, principal ancora tedrica desta dissertacéo.

2.1 PROCESSO GERAL DE DECISAO DE COMPRAS

A adocdo, uso, compra ou descarte de um bem ou servico transcendem o proprio ato e
adentram em questdes relacionadas a valores, crengas e experiéncias anteriores. Neste sentido,
0 estudo do comportamento do consumidor procura entender os processos pelos quais passam
os individuos nessa relagdo com os produtos na busca pela satisfacdo de suas necessidades e
desejos (SOLOMON, 2002; LOPES; SILVA, 2011).

O modelo de Howard e Sheth (1969) (Figura 1) procura explicar o comportamento do
consumidor baseado na racionalidade, na ordenacdo do processo de decisdo e nos impactos
externos que estimulam o individuo a compra. Tal modelo sugere a transformacdo das
atitudes e do comportamento do consumidor por meio dos estimulos comerciais e sociais
(insumos) promovendo a reacao dos individuos quanto a comprar ou escolher (resultados). O
processamento das informacdes e a comparacdo das diferentes alternativas se manifestam em
percepcoes e, consequentemente, em aprendizagem (HOWARD; SHETH, 1969).

Engel; Blackwell; Miniard (1986) (Figura 2) consideram que o comportamento de
compra é constituido por um processo com as seguintes partes: estimulos (dominados ou nédo
por marketing), processos psicologicos (processamento das informacfes, aprendizagem e
processo de decisdo), influéncias ambientais (cultura, classe social, pares, influéncia pessoal,
familia e situacbes de insercdo dos consumidores) e diferencas individuais (recursos,

motivacao, envolvimento, conhecimento, atitudes, personalidade, valores e estilo de vida).



INSUMOS

Fontes
Externas de
Informagéo

Estimulos
Simbalicos/
Significativos
*Qualidade
*Preco
*Servico
*Disponibilidade

Estimulos
Sociais
+Familia
*Grupo

+Classe Social

[

Importincia Compra  Classe Social  Tempo Disponivel RESULTADOS

Personalidade  Cultura Recursos Atitudes e
Comportamento
Percepgio Aprendizagem Comportamento
de Compra
Procura de Predisposigdes Intenggio
Informagéo _ il
= ﬂ — | Motivacdes daEscolha |— Atitude
Sensibilidade & s
Informagéo Critérios d? Escolha Conhecimento
Viés Perceptual Conjunto Evocado Atengio
Satisfagdo
PROCESSOS MENTAIS

Figura 1 — Modelo de comportamento do consumidor de Howard; Sheth (1969)

‘
| | Busca Intema |- | Busca |-
1

Fonte: Adaptacdo de Lopes e Silva (2011)

4-| Reconhecimento da Necessidade |~— Influéncias

Ambientais
Cultura

Estimulos
+Dominados “ . - N
For | Avaliagéo de Alternativas Pré-Compra |-
Marketing | Memoria
MEo Diferengas
Dominados Aceitagdo | * Individuais
Recursos

Por T
Marlfleﬁ ng

Consumo Motivagio
|| Envolvimento
Avaliagio Pés-Consumo Conhecimento

Alitudes

Busca

Externa

Figura 2 — Modelo de comportamento do consumidor de Engel; Blackwell; Miniard (1986)

— —— Personalidade
Insatisfagéo Satisfagdo r;:qaréa

Estilo de Vida
Descarte

Fonte: Adaptacdo de Lopes e Silva (2011)

23

Os estimulos, caracterizados pelas expectativas geradas pela area de marketing, tais

como as de desempenho, de facilidade de uso, de precos, de qualidade, entre outras, movem

0s consumidores a coletar e processar as informacdes sobre o bem, perceberem riscos e custos

e sintetizarem a etapa de aprendizagem. Mais tarde, o individuo analisa todas as alternativas e

Ihe é despertada uma predisposi¢do mental, favoravel ou desfavoravel, a atitude, para entéo

surgir a intengédo de adogdo. Esse sentimento associado as influéncias ambientais (influéncias

sociais) e individuais (motivacdo, valor) determinard, segundo os modelos anteriores, a

decisdo de compra.

O grau de envolvimento pessoal é outro fator relevante na tomada de decisdo
(BLACKWELL, MINIARD; ENGEL, 2008). Envolvimento tratado como importancia
percebida do objeto, considerando as necessidades, 0s interesses e 0s valores pessoais dos
individuos (COULTER; PRICE; FEICK, 2003).
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Entre os fatores pessoais mais relevantes estdo o autoconceito, a salde, a beleza ou a
condicdo fisica; entre os fatores associados ao produto estd o risco vinculado & compra ou
consumo, e entre os fatores situacionais estdo aqueles relacionados as condicGes da vida em
sociedade, as quais sofrem alteracdes ao longo do tempo (BLACKWELL, MINIARD;
ENGEL, 2008).

Dentre as questOes relacionadas ao bem ou servigo que influenciam o grau de
envolvimento na compra ou uso esta o risco percebido cuja relacdo lhe é direta (ENGEL,
BLACKWELL; MINIARD, 1995; ASSAEL, 1998).

Ja a falta de interesse ou atencdo trabalha como limitadora do aprendizado das
informacdes e é considerada estratégia associada ao baixo envolvimento, segundo Assael
(1998). Este mesmo autor ainda relaciona o grau de envolvimento na adog¢éo e uso do produto
com a importancia dada a autoimagem, o interesse continuo, o risco envolvido na compra,
com o apelo emocional ou com as normas de convivéncia.

Considera-se na pesquisa em questdo que as teorias do comportamento do consumidor
podem ser utilizadas como arcabouco teérico para a adocdo, uso, compra ou descarte de
qualquer produto, incluindo-se aqueles considerados inovacges tecnologicas.

A préxima secdo traz uma sintese dos principais modelos teéricos sobre a adocao e

uso de tecnologias, pesquisas relacionadas e a teoria utilizada como ancora.

2.2 ADOCAO E PRONTIDAO PARA O USO DE TECNOLOGIAS

2.2.1. Sintese dos principais modelos tedricos

Uma sintese dos principais modelos teoricos utilizados nas pesquisas sobre adogao e
uso de tecnologia serve de introducdo aos diversos estudos selecionados no referencial teérico

desta dissertacédo. Estes poderiam ser divididos da seguinte maneira:

a) Anos 70: modelo voltado a previsao da inten¢cdo comportamental
= TRA (Theory of Reasoned Action ou Teoria da Acdo Racionalizada) (FISHBEIN;
AJZEN, 1975). Sugere que o comportamento individual é orientado por intencdes

comportamentais resultado da atitude e das normas subjetivas associadas.
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b) Anos 80 e inicio dos 90: modelo TRA aplicado a adogdo e uso de sistemas de

informatica.

TAM (Technology Acceptance Model ou Modelo de Aceitacdo de Tecnologia)
(DAVIS, 1989). Inclui fatores que influenciam a deciséo sobre como e quando utilizar
os sistemas (utilidade percebida e facilidade de uso).

MPCU (Model of PC Utilization ou Modelo de Utilizagédo do PC) - empregado para
predizer o comportamento de uso do PC ao invés da intencdo (THOMPSON;
HIGGINS; HOWELL, 1991).

c) Primeira metade dos anos 90: modelo TRA aplicado a adocdo e uso de novas tecnologias,

acrescido das influéncias ambientais e individuais.

TPB (Theory of Planned Behavior ou Teoria do Comportamento Planejado) (AJZEN,
1991). Extensdo da TRA, com a adicdo do construto controle do comportamento
percebido;

MM (Motivational Model ou Modelo Motivacional) - entender a adogdo e uso de
novas tecnologias ainda dentro do dominio de sistemas de informética (DAVIS,
BAGOZZI; WARSHAW, 1992). Principais construtos: motivacfes intrinseca e
extrinseca;

SCT (Social Cognitive Theory ou Teoria Social Cognitiva) - uma teoria do
comportamento humano no contexto da utilizagdo dos computadores (COMPEAU;
HIGGINS, 1995b). Insercdo de construtos tais como: expectativa de resultado e auto-

eficécia;

d) Segunda metade dos anos 90: combinacdo de modelos anteriores aplicados a adogdo e

propagacao das inovagoes

C-TAM-TPB (Combined TAM and TPB ou Modelos TAM e TPB Combinados) um
modelo hibrido (TAYLOR; TODD, 1995a);

IDT (Innovation Diffusion Theory ou Teoria da Difusdo da Inovacdo) Moore e
Benbasat (1991) adaptam as caracteristicas da difusdo das inovacOes apresentadas na
década de 60 por Rogers (1995, 4th ed.), cujo trabalho precursor é referéncia nesse
campo de estudos. Os autores redefinem um grupo de construtos a serem empregados
no estudo da aceitacdo individual da tecnologia;

TAM2 - uma extensdo da TAM com a incluséo de fatores sociais (horma subjetiva,
voluntariedade e imagem) e fatores cognitivos instrumentais (relevancia no trabalho,

qualidade da informacéo e demonstrabilidade de resultados).
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e) Anos 2000: um modelo unificado e validado que integra os elementos dos oito modelos
relacionados anteriormente para predizer a aceitacdo e uso da tecnologia
= UTAUT/UTAUT2 (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology ou Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia) (VENKATESH et al.,, 2003). A
UTAUT2 incorpora trés novos construtos (motivacéo heddnica, habito e price value) e
estende o modelo original (VENKATESH et al., 2012).

Nota-se ao longo do tempo um aprimoramento das teorias, no sentido da agregacéo de
alguns novos construtos e na concatenagdo de outros, com a consequente tentativa de sua
aplicacdo a novos contextos e realidades, assim como as préoprias teorias gerais que procuram
explicar o comportamento de consumo. O Apéndice E traz o detalhamento desses modelos e
teorias de aceitacdo individual trazidas anteriormente, seus construtos principais e respectivas
definicdes.

Na préxima subsecdo sdo apresentadas pesquisas sobre a adocdo e uso de tecnologias,
sob a perspectiva do comportamento do consumidor, utilizando os modelos apresentados
neste topico. Em seguida, sdo mostrados diferentes estudos afeitos ao processo do mobile

payment para substanciar o arcabouco tedrico deste trabalho.

2.2.2. Pesquisas sobre adoc¢éo e uso de tecnologia

Estudos tém sido conduzidos ao longo do tempo na tentativa de identificar os fatores
mais relevantes no comportamento de adocdo e uso de novas tecnologias. Esta subsecéo
apresenta diferentes olhares sobre as etapas percorridas pelo consumidor entre as percepgoes
iniciais, a intencéo de adoc¢éo e o uso futuro de bens e servigos tecnologicos. Tais perspectivas
sdo complementadas pela discussao dos paradoxos desse tipo de consumo.

A difusdo de uma inovacdo como sendo um processo transformador é comparada a
revolucdes politicas, catastrofes naturais ou politicas governamentais. Deste modo é associada
a uma alteracdo na estrutura e funcionamento do sistema social (GOUVEIA; COELHO,
2007).

A busca do entendimento do processo de aceitagdo e intengdo de uso de inovagoes
tecnoldgicas guiou os trabalhos dos anos 1990. Naquele contexto, as variaveis relacionadas as
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expectativas, influéncias individuais e ambientais foram incorporadas (DAVIS, BAGOZZI e
WARSHAW, 1989; AGARWAL e PRASAD, 1997; BAGOZZI e LEE, 1999 ).

Para melhor perceber porque as pessoas aceitam ou rejeitam a tecnologia da
informacdo, Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) mediram a intencdo de uso de estudantes de
MBA sobre um sistema especifico a partir das atitudes, normas subjetivas, usabilidade
percebida, facilidade de uso e varidveis relacionadas. Os autores examinaram empiricamente
as habilidades de dois modelos de aceitacdo da tecnologia, o de previsdo da intencdo
comportamental, TRA, e 0 que relaciona as crencas ao comportamento, o TPB, para predizer
e explicar a adog&o e uso atual e futuro ou ndo do sistema de informagdes. Concluiram que o
emprego de tecnologia baseada em computadores pode ser razoavelmente bem previsto pelas
suas intencdes, que a usabilidade é o maior determinante das intencdes de utilizacdo e que a
facilidade de interacdo € significativa, porém secundaria.

Ainda segundo Davis, Bagozzi e Warshaw (1989), os usuarios podem tolerar
interfaces dificeis em nome da funcionalidade, mas o inverso ndo sera exatamente verdade.

As percepcOes individuais sobre as caracteristicas da tecnologia como variaveis
explicativas e preditivas do comportamento de aceitacdo foram tratadas por Agarwal e Prasad
(1997), assim como o exame dos efeitos destas percep¢cdes no contexto de inovagdo da WWW
(World Wide Web). Duas questdes foram discutidas, a comparacao entre o uso inicial de uma
inovacéo e a intencdo de utilizacdo futura, bem como o papel da voluntariedade percebida na
aceitacdo da inovacdo tecnoldgica. Os autores confirmaram que as caracteristicas de inovagédo
(vantagem relativa, facilidade de uso, compatibilidade, imagem, possibilidade de teste,
visibilidade, voluntariedade e resultados demonstraveis) explicam o comportamento de
aceitacdo e que as especificidades relevantes para cada resultado de aceitacdo sdo diferentes.
Entre as conclusbes revela-seque a obrigatoriedade de utilizagdo da inovagdo cria
oportunidades para o desenvolvimento das percepc¢des dos adotantes.

Uma estrutura que oferece processos gerais de tomada de decisdo do consumidor em
relagdo as inovacOes foi apresentada por Bagozzi e Lee (1999). O estudo propds um
framework baseado na psicologia que separa 0s processos de resisténcia e aceitagdo da
inovacgdo tecnoldgica em processos de definicdo e de realizagdo de metas (process setting
goals and process goal striving).

- O processo de definicdo das metas (process setting goals) foi descrito em 5 fases: a
resposta inicial a inovacdo; processos perceptivos e avaliativos; resisténcia e aceitacdo

emocional e respostas as emocOes e as decisdes de adocdo. As decisdes podem ser
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consideradas como a de tentar ou adotar, a de superar a resisténcia, a de resistir ou a
indeciséo.

- A realizacdo das metas (process goal striving) também foi mostrada em cinco fases:
avaliacdo e escolha dos meios para realizacdo das metas; planejamento das acdes; inicio
do desenvolvimento; controle e adogédo real ou ndo. Os processos de tomada de decisao,
segundo 0s autores, representaram estigios fracamente associados de processos
cognitivos, emocionais e volitivos dos individuos.

Sob a perspectiva das contradi¢cdes impostas pelas inovacdes, Mick e Fournier (1998);
Bagozzi e Lee (1999); Bitner (2001) e Jarvenpaa e Lang (2005) abordaram a aceitagdo e uso
da tecnologia, assim como os reflexos emocionais fruto do processamento dessas
informacdes.

Uma investigacdo das tecnologias de consumo cotidianas numa ampla gama de
produtos foi realizada por Mick e Fournier (1998) com o objetivo de investigar os
significados, experiéncias e as perspectivas dos consumidores na compra e posse da
tecnologia. Entre entrevistas em profundidade e montagem de grupo focal com um conjunto
de 89 voluntarios adultos houve longas e repetidas entrevistas fenomenoldgicas realizadas nos
ambientes reais de aquisicao e uso dos bens com 29 familias e mais um conjunto de usuarios
iniciantes. Os autores sintetizaram oito paradoxos que dizem respeito as influéncias
sentimentais e comportamentais contraditérias dos usuérios de produtos tecnoldgicos e
sugeriram uma graduacao destes. Seriam eles: controle x caos; liberdade x escravidao; novo X
obsoleto; competéncia x incompeténcia; eficiéncia x ineficiéncia; satisfacdo x criacdo de
necessidades; integracdo x isolamento; engajamento x desengajamento. Também
apresentaram estratégias comportamentais de como encarar a questao.

A pesquisa de Mick e Fournier (1998) constatou a importancia das condigdes nas
quais a tecnologia é empregada. Segundo os autores, os paradoxos tecnolégicos provocam as
mais variadas emocdes as quais geram estratégias de enfrentamento. Tal processo ¢ moderado
pelo tipo de produto, situacdo ou pessoa envolvida, e pode determinar quais sdo 0s paradoxos
mais marcantes, o grau de conflito e estresse experimentados e as estratégias utilizadas.

Bagozzi e Lee (1999) descreveram as etapas pelas quais 0 consumidor percorre as suas
emocOes no processamento de informacgdes a partir da exposi¢cdo a inovacdo e sobre a
resisténcia a adocao tecnoldgica. Essa defesa diante da inovacdo foi considerada como uma
resisténcia genérica as mudangas e a sua adogdo, como possibilidade de superagdo. Os autores
classificaram essa autodefesa como sendo ativa ou passiva e causada por convicgOes

religiosas, valores, habitos, atitudes, referéncias sociais, entre outras.
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Além das classificagdes e escalas para o dimensionamento da intencdo de adocédo e
uso da tecnologia (PARASURAMAN, 2000 e MEUTER et al., 2000), a partir dos anos 2000,
ganharam destaque os estudos relacionados a Internet e aos servicos e dispositivos maéveis
(LIMEIRA, 2001; BITNER, 2001; JARVENPAA; LANG, 2005; GARFIELD, 2005;
GOUVEIA; COELHO, 2007; ZHOU, 2010 e THONG et al., 2011). Do mesmo modo,
observa-se a utilizacdo simultanea de duas ou mais teorias e, principalmente, da UTAUT, na
tentativa de explicacdo dos fatores que afetam o comportamento de consumo da tecnologia
(GARFIELD, 2005; THONG et al., 2011; IM; HONG; ZHOU, 2010; KANG, 2011le OYE;
IAHAD; RAHIM, 2014).

Parasuraman (2000) prop0s e discutiu o conceito de um construto de aptiddo
tecnoldgica para medir a propensdo das pessoas em adotar e usar novas tecnologias no seu
dia-a-dia, denominado de Indice de Prontiddo Tecnoldgica. O modelo incorporou a tecnologia
como uma nova dimensdo diante da empresa e dos clientes internos e externos. O autor
desenvolveu e aplicou uma escala de mdultiplos itens para as variaveis otimismo,
inovatividade, desconforto e inseguranca, a fim de aferir as caracteristicas psicométricas e
medir a disposicdo dos consumidores em utilizar bens e servigos tecnologicos.

Uma categorizacdo de incidentes criticos relacionados aos servigos tecnoldgicos de
autoatendimento foi analisada por Meuter et al. (2000) com o objetivo de identificar as fontes
de satisfacdo e insatisfacdo dos usuarios. Eles relacionaram as categorias de incidentes com as
atribuicbes dos clientes, suas queixas, 0 boca a boca, as suas intengdes de compras futuras e
os reflexos gerenciais e académicos. Os autores exploraram toda a complexidade que permeia
as interagdes dos clientes com os servi¢cos de autoatendimento. Entenderam, por fim, que a
compreensdo desses servicos trard uma melhor qualidade ao desenvolvimento e a gestdo
desses canais e consequente vantagem competitiva as empresas.

Uma visdo da tecnologia e suas implicacdes para a qualidade foi trazida por Bitner
(2001). O estudo discorreu sobre o potencial de oferta dos novos servigos, novas formas de
entrega, novas possibilidades para clientes e empregados (self service technology), a extensdo
global desse tipo de servigco, a Internet como um campo de servico de marketing e
gerenciamento, assim como sobre os paradoxos e o lado obscuro da tecnologia. Concluiram
que apesar de todas as mudancas e expectativas promovidas pelos servigos tecnoldgicos, 0s
clientes prezam pelos servicos de alta qualidade, similarmente ao que acontece no
atendimento pessoal.

Uma sintese de pesquisas sobre o comportamento do consumidor em relacdo as

inovacg0es tecnoldgicas, especialmente a Internet, foi exibida por Limeira (2001) com foco em
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expectativas, atitudes e motivacbes diante da compra. A autora analisou as praticas
empresariais de marketing mais bem sucedidas na rede que geraram valor ao consumidor. Sua
pesquisa possibilitou a compreensdo do conceito de paradoxo tecnoldgico e das respostas dos
consumidores em relacdo as inovagoes. Reafirmou por meio das evidéncias a teoria da difusédo
das inovacOes, relacionando o grau de aceitacdo da Internet com a sua proposi¢do de
enfrentamento das resisténcias as inovagdes por parte dos consumidores, o0 que condiciona a
sua difuséo e adocéo.

Numa andlise dos sentimentos contraditorios a luz das experiéncias de usuarios de
tecnologia movel e seus paradoxos, Jarvenpaa e Lang (2005) compararam consumidores de
quatro diferentes paises desenvolvidos com alta penetracdo de aparelhos de tecnologia mével.
Os autores conduziram o estudo por meio de 33 sessdes de grupo focal compostas por 222
usuarios urbanos de dispositivos moveis. O objetivo do trabalho foi examinar o valor
realmente ofertado aos usuarios pelos dispositivos e servicos moveis. Também discutiram o
design e as caracteristicas de uso relacionadas aos paradoxos e ao seu gerenciamento. Os
autores indicaram possiveis direcGes para solucionar os principais paradoxos tecnologicos,
contribuindo para suportar a ado¢do dos mecanismos de enfrentamento dos usuarios.

Concluiram que o paradoxo tecnoldgico é intrinseco as experiéncias dos usuarios,
dado o profundo relacionamento pessoal com a tecnologia mével, superior as outras formas
de tecnologia da informacéo (TI). Ademais, sugeriram que o0s projetistas busquem solucdes
para os paradoxos que resolvam os problemas dos usuarios.

Retornando a linha da aceitacdo das tecnologias onipresentes, Garfield (2005)
investigou a admissdo do usuario do Tablet PC no mundo corporativo por meio de entrevistas
semiestruturadas com empregados de quatro industrias. O estudo teve como objetivo ajudar
0s gestores a entender os fatores que afetam a aceitacdo desse tipo de tecnologia. Os autores
relacionaram os beneficios e desvantagens do uso por meio da UTAUT. Concluiram que a
mobilidade desse equipamento prové o poder do PC ao usuario numa forma menos intrusiva e
que a cultura organizacional tem um grande impacto sobre a capacidade da organizacdo de
promover o sucesso do seu uso no ambiente de trabalho.

Os fatores de decisdo de compra e adogdo de servigos eletronicos moveis de potenciais
consumidores foram analisados por Gouveia e Coelho (2007). Eles mostraram que 0s
determinantes do uso inicial da Internet movel, principalmente para fins pessoais, ndo eram 0s
mesmos que influiam na intencdo de uso futuro. Somava-se a isso a percep¢do da
compatibilidade da inovagdo com o0s valores e necessidades existentes e experiéncias

tecnoldgicas passadas dos potenciais adotantes para evidenciar a vantagem relativa da mesma.
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Trouxeram como exemplo a conveniéncia e a onipresencga trazidas pela mobilidade como
vantagens da Internet Modvel. Diferentemente de outros trabalhos (DAVIS; BAGOZZI;
WARSHAW, 1989; AGARWAL,; PRASAD, 1997; CHONG, 2013; BARBOSA; ZILBER,
2013), esta pesquisa ndo evidenciou a facilidade de utilizacdo como fator relevante. Os
autores ressaltaram a importancia da percepcdo dos fatores que determinavam a adogéo de
novas tecnologias pelos atuais e potenciais fornecedores de bens e servigos digitais, mais do
que pelos estudiosos do comportamento do consumidor e operadores de telecomunicacdes.

A necessidade de criacao de valor para 0s usuarios como premissa ao desenvolvimento
de tecnologia foi destacada por Gouveia e Coelho (2007). Segundo esses autores, a
expectativa de rentabilidade econdmica, o baixo custo inicial, o prestigio social, a poupanca
de tempo ou esfor¢o e a recompensa imediata e certa devem estar especialmente presentes no
processo de desenvolvimento e promocao nestes servigos tecnologicos.

Dentro da perspectiva tedrica da UTAUT, Thong et al. (2011) analisaram o contexto
da aceitacdo pessoal dos servicos de ICT (Information and Communication Technology).
Contudo, propuseram e testaram um modelo estendido da teoria, onde foi incluido e analisado
o efeito moderador do tipo de servi¢co (comunicacao versus informacao e entretenimento) com
consumidores correntes e potenciais dos servigos de dados moveis em Hong Kong. A
contribuicdo dos autores foi ressaltar a importancia do tipo de servico, do tipo de consumidor
e das condigdes facilitadoras na deciséo individual relacionada aos servicos tecnol6gicos.

Uma comparacdo internacional sobre a adocdo de tecnologia foi realizada por Im,
Hong e Kang (2011) entre a cultura da Coréia do Sul e a dos EUA, utilizando a UTAUT. Os
autores encontraram 0s maiores efeitos da expectativa de esforco e da intencdo de uso na
amostra dos EUA. A pesquisa mostrou que os consumidores americanos tomados pela
intencdo de uso do sistema eram mais propensos a, de fato, utiliza-lo, diferentemente dos
coreanos.

Ainda diante da expectativa de agregacdo de valor aos consumidores, mais
especificamente de servicos maéveis de localizacdo, Zhou (2010) se valeu da integracdo entre
as perspectivas UTAUT e de Risco de Privacidade para examinar a adoc¢ao deste servico e
entender sua baixa utilizacdo entre os usuarios das duas principais operadoras de
telecomunicagdes da China (China Mobile e China Unicom). Do ponto de vista gerencial, a
pesquisa identificou os fatores que afetam positiva e negativamente a intengcdo de uso deste
servigo, disposta por um lado pela expectativa de desempenho e pelas condicdes facilitadoras
e, por outro lado, pelo risco de perda de privacidade percebido pelos consumidores. O autor
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sugeriu a reducdo de precos, o esclarecimento da tecnologia aos usuérios e declaracGes
formais de privacidade.

Por meio de um modelo integrado entre o de Confirmacdo de Expectativas (ECM—
Expectation-Confirmation Model) e o de Aceitacdo da Tecnologia (TAM — Technology
Acceptance Model) Chong (2013) trouxe um exame especifico das intengdes de continuidade
de uso do m- commerce por consumidores chineses. Tal combinacdo permitiu a incluséo de
importantes varidveis sobre intencdo de uso de tecnologia da informagdo tais como a
confianca, custo e a satisfacdo percebida. O autor levou em conta a experiéncia real de uso de
m-commerce para confirmar ou refutar as expectativas iniciais dos usuérios do servico. Ele
mostrou que a satisfacdo dos consumidores € um relevante direcionador da continuidade de
uso, mas que a confianca € o fator mais importante na determinacdo da intencdo de uso
continuado dos usuarios. Para servicos relativamente novos, os consumidores desejam
seguranca e privacidade. Os resultados sobre o efeito da percepcdo da facilidade de uso
apontaram para um esforco de aprendizagem continua dos usuarios. Quanto aos custos,
entenderam que os provedores de servico terdo que analisar suas formas de precificacdo a luz
da concorréncia e da disponibilidade de aplicativos gratuitos. As conclusdes também
apoiaram a ideia de que as reagOes emocionais positivas, como prazer e divertimento,
aumentardo a continuidade da intencdo de uso. Finalmente, o estudo mostrou que as
expectativas iniciais dos consumidores se alteram com as experiéncias de uso da tecnologia,
considerando a sua facilidade, a utilidade, o prazer proporcionado, a confianca e a percepcao
de cobranca de um preco justo e razoavel.

Em um trabalho com académicos, Oye, lahad e Rahim (2014) mostraram a relevancia
da UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) na previsao de aceitagéo e
uso de tecnologias de comunicacdo e informacéo pelo grupo de staff de uma universidade da
Nigéria (ADSU — Adamawa State University). O caso estudado exibiu a intengdo de usar
tecnologias que sejam faceis de usar e promovam seu melhor desempenho profissional. Os
resultados obtidos destacaram a expectativa de esforco e a influéncia social como o0s
principais preditores e colocaram o tempo e o0 suporte técnico como as principais barreiras a
aceitacédo de uso da tecnologia.

Nota-se que as pesquisas, de maneira geral, se complementam ao longo do tempo,
assim como 0s proprios modelos tedricos na tentativa de explicacdo do comportamento
individual diante da inovagdo tecnoldgica. S&o naturalmente aplicadas a novos contextos e

estagios do processo de decisdo.
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Tendo sido revisados varios estudos sobre a adogdo e uso de tecnologias em geral,
constatou-se a utilizacdo frequente do modelo UTAUT em estudos nos Gltimos 10 anos. A
préxima subsecdo aborda perspectivas mais especificas do objeto de pesquisa da dissertacao,

0 pagamento movel (mobile payment).

2.2.3. Pesquisas sobre adocgdo e uso do mobile payment

As possibilidades de utilizacdo mais comuns do mobile payment surgem em varios
cenarios de pagamento. Como exemplos estdo os pagamentos por contetido digital (ex. tons
de chamadas, logos, noticias, musica ou jogos), ingressos, tickets de estacionamento, tarifas
de transporte ou para acessar servi¢os de pagamento eletrénicos para pagar contas ou faturas.
Quanto aos pagamentos por produtos, podem ser utilizadas maquinas de venda automatica ou
terminais instalados nos pontos de venda (POS — point of sale) (DAHLBERG et al., 2008).

Dahlberg et al.(2008) revisaram a literatura sobre servicos de pagamentos maveis.
Propuseram um framework com quatro contingéncias e cinco fatores de competi¢do para
classificar as pesquisas passadas. Analisaram as descobertas desses estudos e apresentaram
questdes significativas para pesquisas futuras em nove areas especificas.

Duas teorias orientaram a estruturacdo do framework: em primeiro lugar, como uma
importante ferramenta gerencial de analise estratégica da industria, o Modelo de Cinco Forcas
de Porter (poder do consumidor; servicos de pagamento tradicionais; poder do comerciante;
novos servicos de pagamentos eletronicos e concorréncia entre prestadores de servigo de m-
payment) foi utilizado como um guia na classificacdo da literatura relativa aos mercados onde
sdo empregados 0s servigos de mobile payment.

Em segundo lugar, a Teoria da Contingéncia (mudancas nos ambientes sociais e
culturais; comerciais; legais e regulatorias e tecnoldgicas) se prestou a classificar as pesquisas
sobre o tema e a capturar os fatores ambientais caracteristicos desses mercados.

Os autores descobriram que os trabalhos contemporaneos sobre mobile payment
estavam predominantemente relacionados a tecnologia e as perspectivas do consumidor.
Sugeriram como tema critico a investigacdo do portfélio de instrumentos e servicos de
pagamento, cuja falta de clareza nas relacGes entre os pagamentos mdveis e 0s métodos
tradicionais enseja aprofundamento. Consideraram também que 0s servigos maéveis voltados

para o comércio B2B (business to business) estdo pouco explorados e que mais teoria baseada
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em pesquisa empirica é necessaria para melhorar a compreensdo atual dos mercados de
servicos de pagamento movel. Por fim, os pesquisadores entenderam que os modelos de
negocio relacionados a estes servigos precisam evoluir de limitadas solucbes proprietarias
para solucdes cooperativas e padronizadas para alcangarem o sucesso.

Um modelo desenvolvido e testado com foco na aceitacdo dos consumidores dos
servicos de pagamento moveis apontou importantes efeitos nos fatores Compatibilidade
Percebida (grau em que o pagamento maével é concilidvel com os valores existentes, padrdes
de comportamento e experiéncias), Mobilidade Individual (grau em que um individuo
desenvolve um estilo de vida movel) e Normas Subjetivas (grau em que o ambiente social
percebe o pagamento mével como desejavel) (SCHIERTZ; SCHILKE; WIRTZ, 2010). A
pesquisa apresentou o modelo integrado de motivos de aceitacdo baseado em varios
frameworks relevantes para o tema. Para isso 0s autores coletaram uma amostra representativa
de 1447 respondentes alemdes, potenciais usuérios do servigo. Assim como Yang et al.
(2012), os autores encontraram a compatibilidade como o principal determinante da intencéo
de uso do servico de pagamento movel, seguido da mobilidade individual com menor
relevancia.

Outro modelo para aceita¢do do uso do mobile payment foi desenvolvido por Lu et al.
(2011) para investigar se a confianga dos consumidores chineses em relagéo aos servigos de
pagamento da Internet poderia influenciar a confianga inicial nos servigcos de pagamento
movel terceirizados. A interacdo dessas crencas com fatores positivos e negativos que afetam
a adocdo desses servicos compde 0 modelo de tomada de decisdo no processo de adocdo de
inovacoes.

Os autores concluiram que a confianca inicial afeta direta e indiretamente as intencGes
dos consumidores no uso dos servi¢cos de mobile payment. Por outro lado, as percepcdes de
custo e risco reduzem essa mesma intencdo. Ademais, 0 estudo mostrou diferenca
significativa na magnitude desses efeitos entre estudantes e trabalhadores.

Diferentemente das pesquisas anteriores, Kim; Mirusmonov e Lee (2010) detectaram
que a compatibilidade do servico m-payment ndo € uma das principais razdes para a decisao
de adogéo. Os autores propuseram um modelo de pesquisa para o mobile payment para
analisar impactos das caracteristicas dos sistemas de pagamento mdvel (mobilidade,
acessibilidade, compatibilidade e conveniéncia), centralizado nos fatores ‘Inovatividade
Pessoal’ e ‘Conhecimento do M-payment’.

Classificaram os usuarios em primeiros a utilizar e aqueles mais tardios para, entdo,

delinear os diferentes determinantes para adocdo e uso desses servicos pelos dois grupos.
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Uma survey foi conduzida em escolas, universidades, companhias, institutos de pesquisa e
cafés da Coréia do Sul com uma amostra final de 269 respondentes. Os resultados indicaram
gue os primeiros a adotar valorizam a ‘facilidade de utilizagdo’ enquanto os tardios sdo mais
tocados pela utilidade do servico, acessibilidade e conveniéncia de uso.

Por sua vez, Yang et al.(2012) procuraram identificar os determinantes da pré-adogao
dos servicos de mobile payment e explorar a evolugdo temporal desses fatores antes e apos a
adocdo do servico. Em uma perspectiva holistica, foi dada énfase nas crencas
comportamentais, nas influéncias sociais e nas caracteristicas pessoais.

Os autores desenvolveram uma pesquisa com 483 potenciais e 156 usuarios correntes
do servico na China. Ao final, para os potenciais usuarios confirmaram a significativa
influéncia dos fatores analisados, sendo a ‘compatibilidade’ com os héabitos a mais relevante
dentre as crencas comportamentais. Para 0s atuais usuarios o custo percebido ndo foi
significativo para determinagdo da intengcdo comportamental, contrariando o entendimento de
outros autores (LU et al. 2011 e MARTINS et al., 2014). Por outro lado, a vantagem relativa
foi o fator mais importante, seguido pelo risco percebido e pela compatibilidade. De um modo
geral, os autores constataram que ha variacdo na intencdo comportamental ao longo dos
estagios de pré e p6s-adocao.

J& do ponto de vista dos empresarios, uma visdo de executivos brasileiros sobre o
mercado nacional de pagamentos moveis foi discutida por Barbosa e Zilber (2013), com
énfase na adocdo dessa tecnologia pelos consumidores. O estudo de carater exploratério
também contextualizou e descreveu 0s participantes desse universo, cujas entrevistas levaram
a construcdo de matrizes importancia-desempenho para quatro solu¢fes em processo de
implantacdo no Brasil. Os autores identificaram, principalmente, a necessidade de acdes
relacionadas a conveniéncia, compatibilidade com os habitos atuais do usuario e a facilidade
de uso para impulsionar a adogdo dessa inovacao.

Importante assegurar que os aplicativos para dispositivos mdveis sejam de féacil
utilizacdo, considerando as restricdes dos aparelhos celulares, tais como o pequeno teclado e a
tela. Empresas como a Apple e Samsung colocam grande énfase na garantia de interfaces
amigaveis para os usuarios. Essas estratégias incluem ter botdes maiores, fontes melhoradas e
paineis em LCD (CHONG, 2013).

Consideradas diferentes visdes sobre o tema em pauta, a proxima subsecdo traz
conceitos acerca dos servigos moveis. Logo apos, enfatiza-se a teoria UTAUT na qual a

dissertagéo se apoia.
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2.2.3.1.  Pagamentos moveis ou mobile payment / m-payment

Existem algumas modalidades de servicos financeiros que se valem de tecnologias de
mobilidade digitais. No Quadro 1 sdo apresentados conceitos relacionados ao tema com 0
objetivo de diferencia-los do objeto de pesquisa em questao.

Quadro 1 — Conceitos empregados em servicos financeiros méveis

Transagdes moveis (Mobile Transactions)

Referem-se as operaces realizadas por meio de tecnologias e dispositivos moveis. Além de
pagamentos maveis, incluem todos os tipos de transacdes moveis oferecidos pela
tecnologia, que envolvam valores financeiros ou nao.

Servicos bancarios moveis (Mobile banking)

Pode ser entendido como um conjunto de servigos bancérios méveis, envolvendo o uso de
dispositivos portateis conectados as redes de telecomunicacGes, que oferece aos Usuarios
acesso a pagamentos moveis, transacdes e outros servigos bancarios e financeiros ligados a
contas de clientes, com ou sem a participacdo direta das instituicdes bancarias tradicionais.
Este conceito também pode ser considerado como o canal bancério por meio do qual os
servicos mdveis digitais sdo fornecidos pelas instituicdes aos seus clientes, ou seja,
integrando os conceitos de servigo e canal.

Dinheiro Mével e Carteira Mdvel (Mobile Money e Mobile Wallet)

O dinheiro eletronico, sendo essencialmente digital, tem atributos relacionados com a
mobilidade e portabilidade e é equivalente a dinheiro mdvel. Ele pode ser diferenciado de
outros meios de pagamento eletrdnico (como cartdes de crédito, cartbes de débito, cartdes
inteligentes, etc.) por causa de sua capacidade de replicar os atributos essenciais do dinheiro
tradicional, tais como: liquidez, aceitabilidade e anonimato. O dinheiro movel pode estar
relacionado a carteira movel, que se refere a um repositério digital de dinheiro eletrénico
desenvolvido e instalado em dispositivos moveis, permitindo transagdes ponto a ponto
(P2P) entre dispositivos méveis (M2M) para usuarios do mesmo servigo. E semelhante a
uma carteira fisica normal e é capaz de armazenar dinheiro e cartes de crédito e débito.

Fonte: Diniz, Albugquerque e Cernev (2011) (traducdo nossa)

A diferenga entre os sistemas de pagamento mével do tradicional via cartdo € a de que
os clientes e os comerciantes, ndo necessariamente a0 mesmo tempo, podem se utilizar de
dispositivos mdveis para realizar suas transacdes. Ou seja, um dispositivo movel é apenas um
meio pelo qual os pagamentos podem ser iniciados, ativados e/ou confirmados
(KARNOUSKOS; FOKUS, 2004).
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Entretanto, nesse novo cendrio surgem outros componentes, em especial as
Operadoras de Telecomunicagdes. Os principais atores do sistema de pagamentos moveis

estdo representados na Figura 3.
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Setor Financeiro

Figura 3 — Os principais players do mercado de pagamento movel.

Fonte: KARNOUSKOS e FOKUS (2004) (tradugdo nossa)

Entre eles estdo os operadores de redes moveis (MNO - Mobile Network Operator), as
instituicOes do setor financeiro (bancos, empresas de cartdo, processadores de pagamento),
governos e os fornecedores tecnoldgicos (hardware e software) e de servigos. As operadoras
tém a seu favor uma grande base de clientes, o controle do modulo de identidade do assinante
(SIM — subscriber identity module) e o médulo de identidade wireless do aparelho (WIM -
wireless identity module), o que lhes pode conferir papel central nesse contexto. Ja a pouca
experiéncia com servicos financeiros de pagamento e os altos riscos da inovacdo sugerem a
cooperacdo com os agentes do setor financeiro. Por um lado, os fabricantes de equipamentos
detém o controle da tecnologia e da capacidade dos aparelhos e, por outro, os fornecedores de
software tém o know-how da producdo do software que integra as diferentes partes da cadeia.
Tais diferenciais conferem-lhes importantes papéis na operacionalizacdo do servigo de
pagamento movel. J& os prestadores de servico desenvolvem o servico de acordo com a
necessidade dos consumidores. A chave do sucesso de uma solucdo unificada e global € a
cooperacdo entre os diversos atores, considerando o atendimento as restricdes impostas pelas
legislagbes e regulamentos governamentais (KARNOUSKOS; FOKUS, 2004, traducéo
nossa).

Mobile payment ou m-payment € um método de pagamento para bens, servicos e
contas realizado com um dispositivo mével tal como o telefone celular, smartphone, tablet,

PDA (personal digital assistant ou assistente digital pessoal) ou POS (point of sale ou ponto
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de venda) sem o uso de dinheiro fisico, cheque ou cartdes, que usufrui das vantagens da
tecnologia de comunicacdo sem fio, entre outras (ANDREOLI, 2008; DAHLBERT et al.,
2008; ZHONG, 2009). Essas transacGes ndo necessariamente precisam de vinculo com as
instituicbes financeiras ou bancos (DINIZ; ALBUQUERQUE; CERNEV, 2011). Neste

mesmo sentido, outra defini¢do para o pagamento moével seria:

Qualquer pagamento onde um dispositivo mével é usado para iniciar, ativar e/ ou
confirmar o pagamento pode ser considerado um pagamento movel. Praticamente
qualquer dispositivo, incluindo o tablete PC, o PDA, o smartphone ou qualquer
terminal de pagamento mével ou dispositivo operado por comerciante com recursos
de seguranga incorporados (KARNOUSKQOS; FOKUS, 2004, p. 44) (tradugdo
nossa).

Entende-se que o presente trabalho trata de pagamentos mdveis como processo de
troca de valores financeiros entre duas partes para obtencdo de bens e servicos no mesmo
contexto dos autores citados.

Os pagamentos mdveis sdo agrupados em trés grandes grupos (Apéndice B) conforme
a semelhanca na estrutura das transacdes, respeitando as tecnologias e os modelos adotados
(CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).

Outra classificacdo para as solucGes de mobile payment relacionada a base de
pagamentos € retirada do trabalho de Lim (2008). Diante da tentativa de varios grupos em
padronizar e normatizar a prestacdo dos servicos de pagamentos moveis, Lim (2008) analisa e
discute o papel de 5 consorcios e as suas influéncias no desenvolvimento de padrdes de
operacgdo para essa inovagdo. A concorréncia entre esses grupos resulta em trés modelos de
pagamento: baseado em conta bancéria, em cartdo de crédito e em conta de telefonia.

No primeiro caso a conta bancéria esta atrelada a um namero de telefone celular do
cliente. Quando o cliente realiza uma transagdo com o estabelecimento comercial por meio de
um pagamento movel, a conta bancéria do cliente é debitada e o valor creditado na conta do
comerciante.

No segundo caso, quando o pagamento movel esta baseado em cartdo de crédito, o
numero do cartdo € vinculado ao numero do cartdo do dispositivo do cliente. Ao realizar uma
transagcdo com o estabelecimento comercial, a empresa de cartes de crédito serd cobrada e o
valor creditado na conta do estabelecimento comercial.

No ultimo caso, 0s usuarios podem realizar pagamentos aos estabelecimentos
comerciais utilizando seu dispositivo mdvel para futura cobranca na fatura da operadora. O

cliente paga sua conta diretamente a operadora de telefonia movel.
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No panorama da tecnologia mével recente, um telefone celular é capaz de receber e
enviar dados e informacdes por meio de trés canais: SMS, USSD ou WAP (Apéndice C).
Cada canal determina o desenvolvimento e implementacédo das aplicacfes de m-payment.

De maneira geral, as aplicacbes de sistemas moveis podem residir no préprio
dispositivo movel (ex. software Mobile Wallet), no médulo de identidade do assinante (SIM) -
chip com memdria e processamento - ou viabilizada pela tecnologia NFC (Near Field
Communication) (Apéndice C), (CARR, 2007).

Um esquema ilustrativo (Apéndice D) mostra as relacfes entre os diversos atores do
cenario de pagamentos moveis. Nesse modelo, existe uma relacéo entre cliente e comerciante
mediada por um Provedor de Servigco para a Aplicacdo de M-payment e toda a infraestrutura
técnica (hardware e software) para viabilizar as transacbes moveis, levando em conta todos os
parceiros do ecossistema, instituicdes financeiras, operadores de Telecom, adquirentes, entre
outros (CARR, 2007; MOLNAR NETO, 2013).

A seguir, apresenta-se o detalhamento da Teoria UTAUT que alicerca a presente

dissertacéo.

2.2.4. Teoria unificada de aceitagéo e uso da tecnologia (UTAUT)

Soma-se ao referencial tedrico sobre decisdo de compras e adocdo de tecnologias
desenvolvidas nas subsecdes anteriores o0 destaque para a Teoria Unificada de Aceitacdo e
Uso da Tecnologia (UTAUT) aplicada ao pagamento mdvel que alicerca a presente
dissertacdo.

Essa teoria integradora dos modelos anteriores foi escolhida para nortear o presente
trabalho. Seu conceito, composicdo, expressdo académica e definicbes complementares sdo
detalhados nesta se¢do. Na sequéncia € apresentada uma revisao sistematica de sua utilizagéo
(WILLIAMS et al., 2011).

A pesquisa de aceitagdo da tecnologia tem produzido varios modelos concorrentes,
cada qual com um conjunto de determinantes diferentes. O trabalho de Venkatesh et al.
(2003) surge com o0s objetivos de revisar e discutir a literatura de adocdo de uma nova
tecnologia da informacdo a partir dos principais modelos existentes, comparé-los

empiricamente, formular um modelo unificado e valida-lo empiricamente.
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Venkatesh et al. (2003) formulam e validam a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da
Tecnologia (UTAUT) a partir da integracdo dos elementos de oito proeminentes modelos
relacionados ao tema ap0s comparagdo empirica entre eles. Os oito modelos foram testados a
partir de uma amostra de quatro organizacGes por seis meses, com trés pontos de medida, e
explicaram 53% da variacdo na intengdo de uso da tecnologia da informagdo. Em
contrapartida, a UTAUT formulada com quatro construtos principais de intengdo de uso e
quatro moderadores de relacionamentos chave mostraram 70% de variacdo quando aplicados
a mesma base de dados. De acordo com a pesquisa, 0 novo modelo forneceu uma importante
ferramenta gerencial para avaliacdo e construcdo de estratégias para introducdo de novas
tecnologias.

Os oito modelos revisitados por Venkatesh et al. (2003) sdo a Teoria da Acédo
Racional (TRA), o Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM/TAM2), o Modelo
Motivacional (MM), a Teoria do Comportamento Planejado (TPB/DTPB), um modelo
combinado entre 0 Modelo de Aceitacdo da Tecnologia e o da Teoria do Comportamento
Planejado (C-TAM-TPB), o Modelo de Utilizacdo do PC (MPCU), a Teoria de Difusdo da
Tecnologia (IDT) e a Teoria Social Cognitiva (SCT).

O Modelo UTAUT proposto por Venkatesh et al. (2003) € representado pela Figura 4.

Expectativa de
Desempenho +

A Intencao | Comportamento
e Comportamental de Uso
1 — . 4
[

|

Expectativade | _ —tx [y
Esforco |

Influéncia
Social

Condices | _— | |
Facilitadoras N

| A
‘ Género ‘ | |dade ‘ ‘ Experiéncia ‘ ‘ Voluntariedade de Uso |

Figura 4 — UTAUT (Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia)

Fonte: Venkatesh et al. (2003)

Conforme a UTAUT, a intencdo de uso da tecnologia da informacéo (TI) pode ser
determinada por trés antecedentes: o desempenho esperado, a expectativa de esforco e a

influéncia social. A intengdo de usar exerce influéncia sobre o comportamento real, tendo em
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vista a adocdo da tecnologia com condic¢des facilitadoras. O quarto construto, condigdes
facilitadoras, antecede especificamente o comportamento de uso (VENKATESH et al. 2003).

Ainda de acordo com a UTAUT, quatro varidveis, idade, género, experiéncia e
voluntariedade de uso moderam os relacionamentos entre 0s construtos e a intencdo de uso,
como reflexo das diferencas individuais. O modelo propds que o género poderia moderar 0
efeito do desempenho esperado, da expectativa de esforco e da influéncia social. A idade
moderaria todos 0s construtos; a experiéncia, a expectativa de esforco, a influéncia social e as
condicdes facilitadoras; e a voluntariedade de uso, a influéncia social.

Dada a grande quantidade de citagdes em trabalhos académicos desde a formulagdo do
modelo UTAUT, uma revisdo sistematica destas é realizada por Williams et al. (2011) na
tentativa de entender suas razdes, uso e adaptacdes da teoria. Ademais, revé as variacdes de
uso e o avango teorico. Um total de 870 citacdes do artigo original foi identificado em jornais
académicos, onde se conseguiu a disponibilizacdo de 450 artigos completos. O material
coletado foi classificado entre aqueles que n&o utilizam a teoria, mas citam o artigo de origem
(407), aqueles que utilizaram com diferentes métodos de pesquisa (16), aqueles que fizeram
uso parcial dos construtos da UTAUT (12) e os que fizeram pleno uso do modelo (16).

Os tipos de sistemas de informacgdo analisados a luz da UTAUT foram divididos
segundo as categorias: sistemas de comunicacdo, de uso geral, de escritorio e de negdcio
especializados, a fim de entender os objetos de estudo dos trabalhos analisados (WILLIAMS
etal, 2011).

Os sistemas de comunicacdo sdo compostos por e-mail, correio de voz, fax, sistemas
de dial-up, entre outros; sistemas de uso geral incorporam softwares, computadores, estacdes
de trabalho, Internet e outras facilidades na area de TI (Tecnologia da Informacéo); sistemas
de escritorio envolvem os aplicados e sistemas mais comuns de escritorio; sistemas
especializados de negdcios referem-se aqueles especializados ou desenvolvidos internamente
(LEE et al., 2003).

De acordo com Williams et al. (2011), 14 dos 43 sistemas estudados foram
classificados dentro da categoria de Sistemas de Comunicagdo. Como exemplos sdo citados
trabalhos sobre mobile banking (2), mensagem de texto (1), telefone (2), TV digital (2). Da
mesma forma, 13 foram classificados como Sistemas de Uso Geral. Os exemplos destes
foram trabalhos sobre Internet/online banking (3), ado¢do de servicos governamentais (e-
government) (2), network IT (1) e e-recruitment (1). Classificado como Sistema de Escritério
foi relacionado 1 artigo e 15 outros como Sistemas Especializados de Negdcios. Exemplos:



42

Tecnologia hospitalar/saude (2), sistema de reconhecimento de voz (1), sistema de apoio a
decisdo clinica (1).

O estudo de Williams et al. (2011) revela o uso de diversas variaveis externas
conjuntamente com os construtos da UTAUT nos diferentes estudos selecionados. Um padréo
similar foi mostrado por Lee et al. (2003) em relacdo a teoria TAM. Os autores concluem
sobre a utilizacdo da UTAUT que:

- A maioria dos artigos que citou o0 modelo o fez para apoiar um argumento e ndo para usa-
lo efetivamente;

- Muitos estudos o utilizaram parcialmente, por vezes se valendo apenas de alguns dos
construtos;

- Um pequeno numero dos artigos empregou todos 0s construtos, mas sem necessariamente
considerar os fatores moderadores;

- Parece haver uma tendéncia de aumento do uso de variaveis e teorias externas ao lado da
UTAUT para as explicacdes a respeito da adocao e uso de tecnologias.

O Quadro 2 mostra as variaveis externas mais comumente utilizadas nas pesquisas analisadas.

Quadro 2 — Variaveis externas mais empregadas

Variaveis Externas

Estudos

Atitude Aggelidis e Chatzoglou (2009); Dadayan e Ferro (2005);

(Attitude) Jong e Wang (2009); Yen, Yuen eYeow (2009); Yeow et
al. (2008).

Ansiedade Abu-Shanabe Pearson (2009); Aggelidis e Chatzoglou

(Anxiety) (2009); Curtis et al. (2010); Dadayan e Ferro (2005);
Jong e Wang (2009); Loo et al. (2009).

Confianca Chiu et al. (2010); Luo et al. (2010); Schaupp et al.

(Trust) (2010); Shin (2009).

Auto-eficacia
(Self-efficacy)

Abu-Shanabe Pearson (2009); Aggelidis e Chatzoglou
(2009); Chiu e Wang (2008); Curtis et al. (2010); Jong e
Wang (2009); Luo et al. (2010); Nov e Ye (2009); Shin
(2009); Ye et al. (2008); Yen,Yuen eYeow (2009); Yeow
et al. (2008).

Facilidade de Uso percebido
(Perceived ease of use) (PEOU)

Van, Biljon e Kotze (2008); Ye et al. (2008).

Utilidade Percebida
(Perceived usefulness) (PU)

Aggelidis e Chatzoglou (2009); Van, Biljon e Kotze
(2008).

Risco Percebido
(Perceived risk)

Abu-Shanabe Pearson (2009); Chiu e Wang (2008); Luo
et al. (2010); Schaupp et al. (2010).

Credibilidade Percebida
(Perceived credibility)

Loo et al. (2009); Yen,Yuen e Yeow (2009); Yeow et al.
(2008).

Fonte: Williams et al. (2011) (tradugdo nossa)
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Quanto ao uso de teorias externas nas analises dos modelos pesquisados, Williams et
al. (2011) revelam que a TAM (Technology Acceptance Model) foi a teoria mais amplamente
empregada ao lado da UTAUT, sequida pela TTF (Task Technology Fit), IDT (Innovation
Diffusion Theory) e SCT (Social Cognitive Theory), dados sintetizados no Quadro 3.

Quadro 3 — Teorias externas empregadas conjuntamente a UTAUT

Teorias Externas + Estudos
UTAUT
TAM Aggelidis e Chatzoglou (2009); Baron et al. (2006); van
(Technology. Acceptance Model) | Biljon e Kotze (2008); Van Biljon e Renaud (2008).
TTF He et al. (2007); Zhou et al. (2010).
(Task Technology Fit)
IDT He et al. (2007)
(Innovation Diffusion Theory)
SCT Tsai (2009)
(Social Cognitive Theory)

Fonte: Williams et al. (2011) (tradugéo nossa)

Reafirmando as conclusfes de Williams et al. (2011), constata-se também em estudos
mais recentes a utilizacdo da UTAUT com alteracGes (retirada ou troca) dos moderadores ou
dos construtos basicos do modelo (PARK; YANG; LEHTO, 2007; IM; HONG; KANG, 2011,
ZHOU, 2010 e MARTINS; OLIVEIRA; POPOVIC, 2014). Da mesma forma constata-se 0
emprego conjunto de outras teorias ou fatores determinantes adicionais que se ajustam aos
objetivos finais das pesquisas em questdo (ZHOU, 2010; MARTINS; OLIVEIRA; POPOVIC,
2014).

Em outro recorte, Martins, Oliveira e Popovic (2014) desenvolvem um modelo
conceitual que combina a Teoria Unificada de Uso e Aceitagdo de Tecnologia (UTAUT) com
0 Risco Percebido para explicar a Intengdo Comportamental e o0 Comportamento de Uso do
Internet Banking. A pesquisa foi realizada com estudantes e ex-estudantes de uma
universidade portuguesa e concluem sobre a importancia dos fatores Expectativa de
Desempenho (performance expectancy), Expectativa de Esforco (effort expectancy) e
Influéncia Social (social influence) e do Risco na predicdo da Intencéo.

Na mesma linha de analise, Shafinah et al. (2013) selecionam estudos e modelos
(TAM, TAM2, UTAUT, TAM3 e C-TAM-TPB) para determinagcdo da intencédo
comportamental (Behavior Intention, BI) com o objetivo de identificar os principais

determinantes da intencdo de uso dos servigos moveis (mobile services). Mostram que 0s
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construtos Usabilidade Percebida (perceived usefulness/use) e Facilidade de Uso Percebida
(perceived ease of use) sdo os fatores basicos mais comuns utilizados para descobrir as
Intencbes Comportamentais (behavior intention — BI) dos usuarios de m-services, fatores estes
que estdo presentes também no modelo proposto por Venkatesh et. al. (2003). Quanto aos
construtos adicionados aos basicos (determinantes adicionais, Shafinah et al., 2013),
encontram 15 fatores diferentes nos trabalhos previamente estudados e identificam um maior
nimero de mencBes em 3 destes: Custo Percebido (perceived cost), Seguranga/Risco
Percebido (Perceived Risk/Security) e Confianca (Trust). Ao final do estudo, os autores
consideram prover uma importante base de informag6es para futuros estudos das necessidades
de consumidores de servicos e aplicacfes moveis.

O determinante de custos percebidos esta relacionado ora com as taxas iniciais, de
transacdo e de comunicacdo (ALTHUNIBAT, 2012; ZHANG; ZHU; LIU, 2012), ora com a
capacidade individual de compra dos dispositivos moveis (ALTHUNIBAT, 2012; LIU et al.,
2010), identificando a preocupacdo dos usuarios com 0s gastos para 0 uso dos servicos
moveis.

Os determinantes de Seguranca/Risco Percebido e Confianga apresentaram objetivos
similares, todos relacionados ao sentimento de ansiedade gerado pelos riscos associados ao
servico. A Confianca também estd associada a crenca na utilizacdo de fontes confiaveis.

Neste contexto, hd a presungdo de que a importancia dada a estes determinantes da
intencdo comportamental nos servicos moveis se deve a exigéncia de fornecimento de
informacBes confidenciais e pessoais. Zhang, Zhu e Liu (2012) definem o Custo Percebido
como o0 grau em que um individuo percebe o custo pelo uso de um servigo particular; a
percepcao de Seguranga/Risco como o grau em que um individuo acredita que esta exposto a
um determinado tipo de risco e a Confianga como o grau em que o individuo acredita que um
servigo ndo ofereca ameacas de seguranca e privacidade.

Considerados os principais modelos de adocdo e uso de tecnologia, pesquisas de
referéncia e a énfase na UTAUT, a proxima subsecdo traz os aspectos metodoldgicos

aplicados para solucionar o problema de pesquisa.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo discorre sobre os aspectos metodoldgicos adotados na dissertacao
com a finalidade de medir o impacto dos fatores antecedentes mais utilizados nos estudos de
intencdo de adocdo de novas tecnologias (expectativas de desempenho e esforco, influéncia
social, custos e riscos percebidos) relacionados aos servicos de mobile payment, assim como

dos demais objetivos especificos propostos.

3.1. DEFINICAO DO METODO

A dissertacéo se caracterizou por ser um estudo quantitativo (RICHARDSON, 1999) e
de natureza descritiva (TRIVINOS, 1987), baseada em modelos conceituais ja validados.
Trabalho quantitativo pela medicéo e analise estatistica de dados e descritivo pela tentativa de
apuracéo detalhada da intencdo de adocdo de determinado servigo.

Tratou-se também de uma pesquisa de campo, pela necessidade de coleta de dados
junto a potenciais usuérios de aplicacbes mdveis em busca de respostas as hipoteses
formuladas pelo trabalho.

Por meio da revisdo tedrica entendeu-se necessario o ajuste da teoria original de
Venkatesh (2003) conforme a conclusdo dos estudos de Williams et al. (2011) e do acréscimo
de fatores adicionais de adocdo e uso do mobile payment (SHAFINAH et al., 2013) para
determinacdo da intengdo comportamental. Considerou-se, em principio, a utilizacdo somente
das varidveis independentes que se relacionam com a intencdo (behavioral intention), haja
vista que o servico de mobile payment ndo estd plenamente desenvolvido ou em uso em
grande escala na regido onde os dados foram colhidos. Ou seja, eliminou-se o construto
Condicg0es Facilitadoras (facilitating conditions) da pesquisa, considerando que diante dos
consumidores brasileiros, alvos deste trabalho, ainda ndo existem fatores essenciais que
facilitem a adocdo em escala do mobile payment (VENKATESH; MORRIS, 2000; VEJA,
2011). Ademais, foram adotados o0s construtos custo e risco percebidos como forma de avaliar
a influéncia dos fatores que atuam negativamente na intencdo comportamental (YANG et al.,
2012).
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Buscou-se neste estudo relacionar a UTAUT (Venkatesh, 2003) somente a Intencéo
Comportamental (Behavioral Intention), e ndo ao Comportamento de Uso. Assim como
acontece na maioria das pesquisas que adota este modelo (WILLIAMS et al., 2011), a opcéo
metodologica foi de ndo analisar o efeito dos moderadores propostos por Venkatesh. Nao
obstante, foram avaliados os construtos segundo algumas variaveis de perfil dos respondentes
como contribui¢cBes adicionais. O modelo também foi ajustado considerando alguns dos
determinantes adicionais mais citados na bibliometria desenvolvida por Shafinah et al. (2013)
para servigos moveis, entre outras pesquisas que ressaltam o risco e o custo como importantes
preditores da intencdo de adocdo de tecnologia (MARTINS, OLIVEIRA; POPOVIC, 2013;
YANG et al., 2012; ZHOU, 2010).

Entdo, a partir do modelo de aceitacdo e uso da tecnologia estabelecido por Venkatesh
et al., (2003) e das pesquisas relacionadas de Williams et al., (2011) e Shafinah et al., (2013)
procurou-se identificar os determinantes que melhor predizem a adogdo do mobile payment
para atuais consumidores de servigos méveis. Tal previsao buscou evidenciar as relacfes entre

as variaveis do modelo proposto (Figura 5).

Modelo UTAUT adaptado (VENKATESH et al. 2003)

__________________________________________________________________________

Expectativade
Desempenho

Expectativade
Esforco

Intencao
Comportamental

Influéncia
Social

Risco
Percebido

Custo
Percebido

|
L e o e e e = 1

Determinantes Adicionais (SHAFINAH et al., 2013)

Figura 5 — Modelo tedrico proposto

Fonte: proprio autor
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O método de investigacdo utilizado foi a survey, com consequente utilizacdo de um
questionério estruturado para a coleta dos dados (MALHOTRA, 2001).
O Quadro 4 apresenta outras pesquisas que se utilizaram no todo ou em parte do

modelo de aceitacdo de Venkatesh et al., (2003) e suas escolhas metodoldgicas.

Quadro 4 — Caracteristicas de pesquisas recentes que utilizaram o modelo UTAUT

Caracteristicas da L Método de Investigacao
Autores Ano . Finalidade =

pesquisa Método Instrumento
MARTINS, OLIVEIRA E POPOVIC 2014 Quantitativa Descritiva Survey Questiondrio
MORAES 2013 Quantitativa Descritiva Survey Questionario
JONSSON 2013 Quali-quanti Exploratéria Entrevistas e survey| Entrev. e question.
CHONG 2013 Quantitativa Descritiva Survey Questionario
IM, HONG E KANG 2011 Quantitativa Descritiva Survey Questionario
BRAUER e ALBERTIN 2010 Quantitativa Descritiva Survey Questionario

Fonte: o préprio autor

3.2. POPULACAO E AMOSTRA

A amostra foi escolhida por conveniéncia e facilidade de acesso do pesquisador a base
de e-mails disponibilizada pela operadora de telecomunicagdes. Empresa nacional pertencente
a grupo empresarial provedor de servigos de Tl e Telecom, entre outros, com mais de um
milhdo de clientes de telefonia mdvel. No mercado de varejo atua principalmente na regido
sudeste e centro-oeste do pais. Em principio, todos os usuérios de telefonia celular da empresa
sdo potenciais usuarios do pagamento moével, independentemente do tipo de servico de
telefonia (pré ou po6s-pago), relacdo bancéria, renda, idade ou experiéncia prévia no uso do
celular.

Dessa forma, o processo de amostragem utilizado foi o ndo probabilistico por
conveniéncia (CHURCHILL, 1999; MALHOTRA, 2001), sendo os participantes da amostra
selecionados com base na sua propria disposi¢do e conveniéncia (HAIR JR et al., 2005) em
participar do estudo.

Para composicdo da amostra foram selecionados aleatoriamente 30.368 e-mails
validos do cadastro de clientes de telefonia movel da operadora, dentro da populacdo de 1
milhdo. Os individuos foram escolhidos dentro da area de concessao da empresa, desde que
possuissem endereco de e-mail e fossem assinantes de planos de celular, tanto pré quanto pos-

pagos. Nesse sentido, o principal critério para definicdo da amostra foi a acessibilidade.
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3.3. ELABORACAO DO INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

A base para a construcdo do instrumento de pesquisa foi uma adaptacdo dos itens dos
estudos nos quais se baseia, ou seja, cujos itens ja foram validados anteriormente por outras
pesquisas, principalmente dos construtos de Venkatesh et al. (2003), entre outros autores, para
Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social e Intencdo
Comportamental. J& os demais construtos foram adaptados a partir de outras pesquisas, Risco
Percebido (FEATHERMAN; PAVLOU, 2003; LU et al. 2011; YANG et al., 2012; ZHANG,;
ZHU; LIU, 2012 e MARTINS; OLIVEIRA; POPOVIC, 2014) e Custo Percebido
(BURNHAM; FRELS; MAHAJAN, 2003; GASTAL, 2005; LUARN; LIN, 2005; LU et al.,
2011; YANG et al. 2012 e ZHANG; ZHU; LIU, 2012).

As escalas originais foram, em boa parte, traduzidas do inglés para o portugués das
pesquisas originais para refletir a intencdo de ado¢do e usos futuros da tecnologia proposta.
Por garantia, as traduc@es foram revisadas e validadas por um tradutor. A traducdo reversa foi
dispensada diante da simplicidade dos textos utilizados.

A validade de conteldo da escala é uma apreciacdo da capacidade de medicdo
proposta pela mesma (HAIR JR. et al., 2005). Tal validacdo sugere a consulta a especialistas e
a uma reduzida amostra de respondentes para apreciacdo dos itens da escala que representam
0s construtos.

Apesar de as escalas serem adaptadas de pesquisas ja validadas, entendeu-se oportuna
a apreciacdo do contetdo do instrumento por profissionais especializados. Da empresa de
telecomunicacgdes que cedeu a base de clientes para a pesquisa foram dois especialistas em
telefonia celular e um em campanhas de marketing. Outra validagdo importante foi realizada
por cinco pesquisadores doutores com notdria experiéncia na linha de pesquisa sobre
comportamento do consumidor.

O Apéndice G traz a introducdo ao questionario enviado aos respondentes, com a
identificacdo da instituicdo participante e o compromisso com a confidencialidade, seguida
por 42 questbes adaptadas a luz das pesquisas de referéncia.

O questionario ficou estruturado com 12 questbes sobre as experiéncias e
comportamento de uso dos entrevistados em relagdo a tecnologia mével e meios de
pagamento, seguidos por 24 questdes, sendo 23 do tipo Likert de sete pontos (entre “discordo
totalmente” ¢ “concordo totalmente), em consonancia com todas as pesquisas de mesma

natureza utilizadas como referéncia na dissertacdo, referentes aos construtos definidos no
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estudo. Imediatamente antes das escalas foi colocada a definicdo de Pagamento Movel
adotada ao longo do projeto de pesquisa, com o objetivo de esclarecer quaisquer duvidas que
0 respondente pudesse ter antes do preenchimento do instrumento. Por fim, mais 6 questdes
sobre o perfil socioeconémico dos usuérios e abertura para comentarios, totalizando as 42
perguntas.

As questbes pertinentes as experiéncias e ao comportamento do usuario trouxeram
dados do tipo de plano mais utilizado (pré ou po6s-pago); tempo de uso do celular; tipo de
dispositivo (celular ou smartphone) e servicos mdveis mais utilizados; frequéncia de uso de
mensagens instantaneas e de acesso a Internet pelo celular; utilizacdo de conta em bancos;
formas e local preferencial de pagamento de compras realizadas pela Internet. Quanto as
questdes sociodemograficas, o perfil da amostra foi composto por informacdes de localizacéo,
idade, género, grau de instru¢do do chefe da familia e poder aquisitivo, segundo Critério de
Classificagcdo Econémica Brasil 2013 (ABEP, 2014).

A titulo de pré-teste (MALHOTRA, 2001) o questionario adaptado foi enviado para
13 respondentes para avaliacdo e acertos finais sobre o entendimento e o formato das
perguntas. Apds esta andlise, verificou-se a necessidade de ajustes, principalmente na
simplificagcdo dos enunciados e na melhor formulacdo dos textos das questdes e itens da
escala.

A coleta dos dados se deu no periodo compreendido entre 01 de agosto e 22 de
setembro de 2014. O questionario foi enviado por meio eletrdnico (e-mail) para
aproximadamente 30 mil clientes da operadora com anuéncia da sua area de marketing. O
questionario online foi desenvolvido por meio do software Survey Monkey e as respostas
gerenciadas por sua plataforma de relatorios.

Foram coletadas 750 respostas. A analise do banco de dados permitiu a retirada de 2
respostas duplicadas e a exclusdo de 143 respostas com valores faltantes. Assim, foram
mantidos 605 casos para testar o modelo.

O tamanho da amostra é fator relevante quando se utiliza técnica de modelagem de
Equacdes Estruturais (MEE), a ser detalhada na proxima sec¢do. Ha divergéncia na literatura
em relacdo ao numero absoluto de respostas que caracterizam uma amostra como pequena.
Séo encontrados valores entre 100 e 200 casos. Por sua vez, Bentler e Chou (1987) e Hair Jr.
et al. (2009, 2014) sugerem uma razéo de 10:1 entre o tamanho da amostra e 0 numero de
parametros do modelo para que os testes resultantes demonstrem a devida significancia
estatistica. Com uma razdo de 26,3 respondentes por parametro, o tamanho da amostra se

mostrou adequado ao estudo da técnica escolhida.
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3.4. TECNICA DE ANALISE DE DADOS E OPERACIONALIZACAO DAS
VARIAVEIS

Além da técnica de andlise definida na pesquisa, esta se¢ao apresenta o0 modelo tedrico
proposto e suas variaveis, 0s pressupostos para sua avaliacao e as analises de confiabilidade e
validade dos construtos.

O trabalho se utiliza do intervalo de confianca como uma importante medida
estatistica, dado o maior grau de certeza na estimativa do valor amostral, considerando que
este engloba tanto o erro amostral quanto o desvio padrdo (SOARES, 2002). Para tanto,
construiu-se um intervalo de confianca de 95%. Com variaveis medidas na escala Likert de 7
pontos, considerou-se que médias superiores a 3,5 indicam alto grau na implementacao.

A modelagem de equacdes estruturais foi utilizada para validar as hipGteses desta
pesquisa, testando questBes especificas e examinando as relacBes entre as varidveis
dependentes e independentes (MARUYAMA, 1998). Esse modelo de pesquisa se utiliza de
estatisticas, correlacbes e regressao e possibilita a analise de multiplos parametros, suas
reciprocidades, simultaneidade e interdependéncia. Modelos de equagOes estruturais tém sido
Uteis para solucionar problemas nas ciéncias sociais e comportamentais, tanto em marketing
quanto nas areas tradicionais da sociologia, psicologia, educacao e econometria (JORESKOG;
SORBOM, 1982).

Segundo HAIR, et al. (2009), um modelo de equacgdes estruturais se utiliza de
variaveis latentes, ou seja, ndo medidas diretamente. A varidvel latente é ndo observével ou
tedrica, porém pode ser manifestada por meio de outras varidveis mensuraveis. O meio
utilizado para expressar essas outras varidveis na pesquisa foi a utilizacdo do questionario
descrito na secédo anterior. O Diagrama de Caminhos, como chamado em equacdes estruturais,

segue abaixo na forma de Modelo Teorico Proposto (Figura 6).
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Expectativade
Desempenho

Expectativade
Esforco

Intengdo
Comportamental

Influéncia
Social

Risco
Percebido

Custo
Percebido

Figura 6 Diagrama de caminhos do modelo tedrico proposto

Fonte: proprio autor

O Diagrama de Caminhos (Figura5) mostra a relacdo entre as chamadas Variaveis
Latentes ou Construtos do modelo. Tais variaveis tém um relacionamento de causa e efeito,
sendo que a variavel dependente reflete presumidamente os efeitos das mudancas da variavel
independente e esta, por sua vez, exerce o papel de causadora desta reacdo (HAIR JR et al.,

2009). O modelo proposto traz as seguintes variaveis latentes ou construtos:

a) Construtos ou variaveis latentes independentes: expectativa de desempenho
(performance expectancy), expectativa de esforco (effort expectancy), influéncia social
(social influence), custo percebido (perceived cost) e risco percebido (perceived risk);

b) Construto ou variavel latente dependente: intencdo comportamental (behavioral
intention);

A partir das defini¢cOes de Venkatesh et al. (2003) e Shafinah et al.(2013) aplicadas a

esta pesquisa, entende-se a defini¢cdo dos construtos conforme as descri¢des do Quadro 5.

Quadro 5 — Defini¢des dos construtos

1. Expectativa de Desempenho (performance expectancy): mede 0 quanto as pessoas
percebem que um sistema, como a Internet ou uma tecnologia movel, é Util na
realizacdo de suas tarefas no dia-a-dia do trabalho. Os cinco construtos originarios de
diferentes modelos que dizem respeito ao desempenho esperado estdo descritos no
Apéndice F (Quadro 8). Ou seja, para esse caso € 0 grau em que o consumidor dos
atuais servigos moveis acredita que a adoc¢do futura do mobile payment o ajudara a
obter ganhos de desempenho em suas atividades, profissionais e pessoais (adaptado
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de VENKATESH et al., 2003). Ainda segundo o autor, o conceito de expectativa de
desempenho, dentro de cada modelo individual, € uma poderosa ferramenta para
explicar a intencdo de utilizar o sistema, independentemente dos tipos de ambientes,
seja ele obrigatdrio ou voluntario.

2. Expectativa de Esforco (effort expectancy): explica o grau de facilidade associado
ao uso do sistema. Sua existéncia origina-se de trés construtos de modelos existentes:
Facilidade no Uso Percebido (TAM/TAM2), Complexidade (MPCU) e Facilidade de
Uso (IDT), descritos no Apéndice F (Quadro 9). Ou seja, para 0 caso proposto é o
grau de facilidade associado pelo consumidor dos atuais servicos mdveis com a
adocdo e uso futuros do mobile payment. (adaptado de VENKATESH et al., 2003).

3. Influéncia Social (social influence): € definida como o grau de influéncia da opinido
dos outros sobre um determinado sistema de adogdo. A influéncia social como uma
determinante direta da intensdo de uso é representada como Norma Subjetiva TRA,
TAM2, TPB/DTPB e C-TAM-TPB, Fatores Sociais na MPCU e Imagem na IDT,
cujas definicdes estdo descritas no Apéndice F (Quadro 10). Ou seja, para 0 caso
proposto é o grau em que um individuo percebe a importancia que os demais do seu
grupo dao a necessidade de uma nova tecnologia como o mobile payment vir a ser
utilizada no futuro. (adaptado de VENKATESH et al., 2003).

4. Custo Percebido (perceived cost): refere-se aos custos iniciais, assinaturas e custos
das transagdes e da comunicacao as quais o consumidor acredita que se submetera no
futuro. Inclui também a capacidade do consumidor de servicos moéveis de comprar o
dispositivo movel que seja compativel com o servico de mobile payment (adaptado
de SHAFINAH et al., 2013). Consideram-se também os custos relacionados ao
tempo e esforco necessarios para buscar e analisar as alternativas de mudanca e
tomada de decisdo. Bem como ao desenvolvimento do relacionamento com novo
fornecedor ou para utilizacdo de novo servico (GASTAL, 2005).

5. Risco Percebido (perceived risk): é definido como o grau no qual o consumidor de
servicos moveis acredita que podera estar exposto no futuro a certos tipos de riscos —
financeiro, social, psicoldgico, fisico ou de tempo (adaptado de ZHANG; ZHU; LIU,
2012).

6. Intencdo Comportamental (behavioral intention) de adocdo: refere-se a intencao
de uso efetivo pelo consumidor de um futuro produto ou servigo (adaptado de
VENKATESH et al., 2003).

Fonte: adaptado de Venkatesh et al. (2003) e Shafinah et al. (2013) (traducéo nossa)

O modelo de equacdes estruturais é constituido pela juncdo de dois modelos, o de
mensuracéo e o estrutural (HAIR, et al., 2009):
a) O Modelo de Mensuragéo é constituido pelo relacionamento entre as variaveis coletadas

no questiondrio (itens mensuraveis) e as Varidveis Latentes ou Construtos.
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b) O Modelo Estrutural, por sua vez, é representado pelo relacionamento entre as Varidveis
Latentes ou Construtos.

Os relacionamentos sdo representados pelas setas do Diagrama de Caminhos e cada
tipo é medido ou estimado por um coeficiente similar as cargas fatoriais da Andlise Fatorial
Exploratoria. Significam a correlacdo simples entre o item do questionario e a variavel latente,
no caso do Modelo de Mensuragdo, ou da correlacdo entre as variaveis latentes, no caso do
Modelo Estrutural. Tais coeficientes sdo representados por numeros variando de -1 a +1.
Quanto mais proximo de +1 for a relacdo, mais forte o relacionamento e, do lado oposto,
quanto mais préximo de -1, mais fraco.

Apos a anélise dos relacionamentos representados no modelo teérico, foi analisada a
parcela da variabilidade (R?) do construto dependente Intencdo Comportamental, influenciado
pelos demais construtos independentes.

Joreskog e Sorbom (1993), apud Brei (2006) citam trés aplicagdes da SEM. A
primeira, Estritamente Confirmatéria, apresenta um unico modelo que serd aceito ou nao,
conforme a correspondéncia com os dados. A segunda, Utilizacdo de Modelos Alternativos,
estd ainda restrita a circunstancias onde ha mais de um modelo, em principio. A terceira,
Geracdo de Modelos, acontece quando o modelo inicialmente proposto ndo se ajusta
completamente aos dados. Em tal situagdo, que parece ser a mais comum entre as trés, os
pesquisadores tém a liberdade de modificar o modelo proposto e analisa-lo novamente sem
modificar os dados, com a finalidade de obter resultados tedricos e estatisticos satisfatorios.
Nesta dissertacdo, o modelo empregado foi o da Geracdo de Modelos, cuja significancia
estatistica do modelo tedrico foi analisada para tentar confirmar as hipoteses formuladas. O
modelo tedrico proposto pode ser alterado para outro que possua sentido teorico e relacdo
estatistica satisfatoria. Kline (2005) sugere que sdo justificaveis novas especifica¢cbes no
modelo original, uma vez que considera mais provavel o primeiro modelo especificado ndo se
mostrar plausivel.

Os pressupostos para avaliacdo do Modelo Estrutural segundo o método LISREL
(HAIR JR et al., 2009) séo a independéncia das observagdes, a linearidade e a aleatoriedade
das amostras. Importante salientar neste caso a sensibilidade ao desvio dos dados em relacéo a
normal multivariada, sugerindo a necessidade de amostras de tamanho maior. Como meétodo
opcional utilizado para estimar a SEM, existe o Partial Least Squares (PLS). Mais flexivel,
sem exigéncia de normalidade multivariada das varidveis e com liberdade para trabalhar com
uma amostra de tamanho mais reduzido se comparada ao método anterior (CHIN, 1998). Na

presente pesquisa a opcao foi pelo método PLS e o software utilizado para avaliacdo do
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Modelo Teorico (Figura 8) estabelecido inicialmente foi o SmartPLS 3.0. Henseler, Ringle e
Sinkovics (2009) preconizam duas fases para avaliacdo de um modelo por meio do método
PLS, com o auxilio do SmartPLS (Figura 7).

* Consisténcia e validade dos construtos reflexivos
12 Fase avaliagiodo | *Validade dos construtos formativos

modelode
mensuragdo

*Explicacdo da variabilidade dos construtos endoégenos
a . s e

22 Fase Avaliagiodo Relevéncia de predicio
modeloestrutural

Figura 7 — Avaliacdo do Modelo Estimado.

Fonte: Henseler, Ringle e Sinkovics (2009, p. 298) (traducdo nossa)

12 Fase - Avaliacdo do Modelo de Mensuracdo: avalia a confiabilidade da consisténcia
interna.

Tradicionalmente utiliza-se o Alfa de Cronbach para estimar a confiabilidade. No
entanto, normalmente subestima a confiabilidade da consisténcia interna dos construtos nos
modelos em que se utiliza o PLS. Segundo Chin (1998), deve-se analisar prioritariamente essa
dimensdo por meio da Confiabilidade Composta, tendo seu valor que superar 0,7. Henseler,
Ringle e Sinkovics (2009) indicam eliminar variaveis do modelo de mensuragdo quando a
carga fatorial for menor do que 0,4 e sua retirada aumentar substancialmente a Confiabilidade
Composta. Esse mesmo autor sugere que logo apos a analise da confiabilidade do Modelo de
Mensuracao é necessario analisar sua validade: convergente e discriminante.

e A validade convergente demonstra que o conjunto de indicadores revela um Gnico
construto, manifestado pela sua unidimensionalidade. O uso da Variancia Extraida
(AVE) é preconizado por Fornell e Larcker (1981) como forma de atestar a validade
convergente, tendo valor minimo de 0,5 (AVE > 0,50). Sendo assim, a variavel latente
ou construto pode explicar mais de 50% da variabilidade dos seus indicadores.

e A validade discriminante complementa o conceito da validade convergente, avaliando
0 quanto um conjunto de indicadores se diferencia de outro conceitualmente diferente
e, por conseguinte, ndo forma um fator unidimensional. E considerada um indicativo

da independéncia dos construtos ou variaveis latentes (HAIR JR et al., 2014). Como
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critério de avaliagdo utiliza-se Cargas Cruzadas dos Indicadores e Validagdo
Discriminante dos construtos.

o Com as cargas cruzadas o objetivo é que cada item apresente carga maior com
0 construto ao qual estd ligado do que em relacdo aos demais (HENSELER,;
RINGLE; SINKOVICS, 2009).

o Ja a validacdo discriminante dos construtos utiliza-se do critério de Fornell e
Larcker (1981). Comparam-se as raizes quadradas dos valores das AVEs dos
construtos com as correlacbes (de Pearson) entre eles. Atesta-se a validade
discriminante quando as raizes quadradas das AVEs sdo maiores que as

correlagdes entre os construtos.
22 Fase — Avaliagdo do Modelo Estrutural

Esta avaliacdo parte da obtencdo do Coeficiente de Determinacdo (R?) alcancado na
relagdo entre as variaveis independentes e a variavel dependente (Intencdo Comportamental).
Este coeficiente indica a parcela da variabilidade do construto Intengdo Comportamental que
é explicado pelos construtos Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia
Social, Risco Percebido e Custo Percebido. Varia de 0 a 1 ou 100% e quanto mais proximo de
1 for o valor, maior seré a parcela explicada.

Na etapa de ajuste do modelo séo utilizadas estatisticas descritivas e a analise CHAID
(Chi-Square Automatic Interaction Detector) para se descobrir diferencas significativas entre
os construtos do modelo tedrico e as variaveis de perfil. A avaliacdo do relacionamento entre
uma variavel dependente e outras pode indicar as principais variaveis que a precedem. Os
agrupamentos formados demostram maior homogeneidade interna em relacdo a variavel
dependente. Os critérios de agrupamento séo estabelecidos em 5% para que as subdivisdes
apresentem reais diferencas ao se utilizar o teste do Qui-quadrado.

A técnica de classificagdo denominada Chi-square Automatic Interaction Detector
(CHAID) (KASS, 1980) cujos resultados sdo mostrados em forma de arvore é utilizada como
alternativa a regressd@o ou técnicas similares de andlise multivariada. Permite analisar o
relacionamento entre uma variavel dependente continua e varidveis independentes qualitativas
(ou categorizadas).

O resultado mostra as variaveis preditores que estdo mais ligadas a variavel

dependente. Os subconjuntos derivados do CHAID sdo mutuamente exclusivos e exaustivos,
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0 que pressupde que ndo se sobrepdem. Cada respondente fica contido em apenas um dos

segmentos gerados.

Detalhada a técnica de analise dos dados, as subse¢des que se seguem apresentam as

hipdteses e os itens das escalas.

3.5. CONSTRUCAO DOS ITENS DAS ESCALAS

Os construtos Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforgo, Influéncia Social,

Intencdo Comportamental, Risco Percebido e Custo Percebido foram interpretados por meio

de escalas adaptadas de pesquisas anteriores, conforme o Quadro 6.

A construcdo do instrumento da pesquisa partiu da adaptacdo dos itens de outros

estudos de mesma natureza sobre adocdo e uso de tecnologia validados anteriormente. O

Quadro 6 sintetiza as escalas de medicdo relacionadas a cada construto proposto na

dissertacdo e os estudos que serviram de referéncia para sua adequacéo.

Quadro 6 — Escalas de medicao e referéncias para 0s construtos propostos

Construto

Itens

Referéncias

Expectativa de
Desempenho

ED1 - Eu acredito que o pagamento mével seria um servigo
atil em meu dia-dia.

ED2 - Utilizar o pagamento mével possibilitaria que eu
realizasse minhas transacg@es financeiras mais rapidamente.
ED3 - Utilizar o pagamento mével economizaria tempo para
eu realizar outras atividades no meu dia a dia.

ED4 - O pagamento mével me traria maior conveniéncia.

adaptado de Venkatesh
et al. (2003); Zhou, Lu e
Wang (2010); Im, Hong
e Kang (2011); Silveira
(2012); Zhou (2012) e
Martins, Oliveira e
Popovic (2014)

Expectativa de
Esforco

EE1 - Minha interacdo com o servigo de pagamento mével
seria clara e de facil compreensdo.

EE2 - Seria facil para eu desenvolver as habilidades para
utilizar o servigo de pagamento movel.

EE3 - Eu acredito que utilizar o pagamento movel seja facil.
EE4 - Aprender a operar com o pagamento movel seria facil
para mim.

adaptado de Venkatesh
et al. (2003); Zhou, Lu e
Wang (2010); Im, Hong
e Kang (2011); Silveira
(2012); Zhou (2012) e
Martins, Oliveira e
Popovic (2014)

Influéncia Social

IS1 - Pessoas que influenciam o meu comportamento
pensariam que eu deveria usar 0 pagamento mével (quando
disponivel).

IS2 - Pessoas que sdo importantes para mim, pensariam que
eu deveria utilizar o pagamento mével (quando disponivel).
IS3 - Pessoas que sdo importantes para mim, poderiam me
auxiliar na utilizacdo do pagamento mével (quando
disponivel).

IS4 - No futuro, as organizacfes que oferecerem 0s servicos
de pagamento mdvel garantirdo seu bom funcionamento.

adaptado de Venkatesh
et al. (2003); Gu, Lee e
Suh (2009); Zhou, Lu e
Wang (2010); Im, Hong
e Kang (2011); Silveira
(2012); Zhou (2012) e
Martins, Oliveira e
Popovic (2014)
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Intencéo
Comportamental

IC1 - Se eu tivesse acesso aos servigos de pagamento movel,
teria intencéo de usa-lo.

IC2 - Se eu tivesse acesso aos servigos de pagamento movel,
eu realmente o usaria.

IC3 - Creio que valera a pena para mim adotar o pagamento
mével quando disponivel.

adaptado de Venkatesh e
Davis (2000); Venkatesh
et al. (2003); Schiertz,
Schilke e Wirtz (2010);
Lin (2011); Lu et al.
(2011) e Yang et al.
(2012);

Risco Percebido

RP1 - Ndo me sentiria totalmente seguro fornecendo
informacdes pessoais através do sistema de pagamento mével.
RP2 - Estou preocupado com o uso futuro dos servicos de
pagamento movel, pois outras pessoas poderiam ser capazes d
acessar meus dados.

RP3 - Ndo me sentiria protegido ao enviar informacdes
confidenciais através do sistema de pagamento mével .

RP4 - A probabilidade que alguma coisa errada aconteca com
os sistemas de pagamento mével é alta .

Featherman; Pavlou
(2003); Lu et al. (2011);
Yang et al. (2012);
Zhang; Zhu e Liu (2012)
e Martins, Oliveira e
Popovic (2014).

Custo Percebido

CP1 - Acredito que os servigos de pagamento mdvel seriam
muito caros.

CP2 - Eu teria barreiras financeiras (ex: compra de aparelho
de telefone e gastos com tempo de comunicagdo) para
utilizar os servigos de pagamento movel.

CP3 - Acredito que eu despenderia muito esfor¢o para obter
as informagdes que me fagcam sentir confortavel para adotar
0 pagamento movel.

CP4 - Leva tempo para passar pelo processo de mudanca
para um novo meio de pagamento.

Burnham, Frels e
Mahajan (2003); Gastal
(2005); Luarn e Lin
(2005); Lu et al. (2011);
Yang et al. (2012);
Zhang; Zhu e Liu (2012)

Fonte: o préprio autor

3.6. HIPOTESES DE PESQUISA

Como um modelo mais completo que seus antecessores, a UTAUT explicou 70% das

variag0es na intengdo de uso de novas tecnologias. Ainda de acordo com esse modelo, trés

construtos sdo determinantes diretos da intencdo de adocdo: a expectativa de desempenho, a

expectativa de esforco e a influéncia social (VENKATESH et al., 2003). Assim como

identificado em parte dos trabalhos pesquisados por Williams et al. (2011), os efeitos

moderadores, experiéncia, voluntariedade de uso, género e idade ficaram fora do escopo desta

pesquisa. Neste sentido, postula-se que:

H1: A Expectativa de Desempenho tem correlagéo positiva e significativa com a Intencéo de

adocdo do mobile payment.

H2: A Expectativa de Esforco tem correlacdo positiva e significativa com a Intencdo de

adocdo do mobile payment.
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H3: A Influéncia Social tem correlacdo positiva e significativa com a Intencdo de adogéo do
mobile payment.

Esta pesquisa se pauta em um tema ainda novo ao consumidor brasileiro, dada a pouca
ou nenhuma experiéncia com o mobile payment. Ademais, o uso do dinheiro em transacgoes
cotidianas de pagamento, transferéncia ou compra por meio de um servico movel pela Internet
ainda precisa de maiores avangos tecnologicos e de um maior grau de integracdo entre 0s
agentes envolvidos nesse mercado. Nessa perspectiva, ha diversos autores que incluem os
fatores de custos e riscos associados a adocdo desse tipo de tecnologia (BAGOZZI; LEE,
1999; LU et al., 2011; MARTINS; OLIVEIRA; POPOVIC, 2013; SHAFINAH et al., 2013,
YANG et al., 2012; WILLIAMS et al., 2011; ZHOU, 2010). Portanto, para a inclusdo de

inibidores a intencdo de uso da tecnologia séo postuladas as seguintes hipoteses:

H4: O Risco Percebido tem correlagdo negativa e significativa com a Intencéo de adogéo do
mobile payment.
H5: O Custo Percebido tem correlacdo negativa e significativa com a Intencdo de adogéo do

mobile payment.

Expectativade
Desempenho H1
Expectativade H2
Esforco —
Intencdo
Comportamental
Influéncia H3
Social
H
Risco
Percebido H
Custo
Percebido

Figura 8 — Modelo Teorico Proposto
Fonte: proprio autor
A Figura 8 apresenta o modelo com as respectivas hipoteses e construtos propostos no

presente trabalho. Finalizado o capitulo da metodologia, a seguir sdo apresentados e
analisados os resultados da pesquisa.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Inicialmente, foi realizada uma limpeza nos dados coletados. 145 casos incompletos
foram excluidos da base de dados: 2 eram respostas repetidas e os demais preencheram
apenas o bloco inicial da pesquisa. Permaneceram 605 respostas caracterizadas a seguir. Na

sequéncia, apresenta-se a validacdo do modelo teorico e, posteriormente, 0 modelo ajustado.

4.1. CARACTERIZACAO E ANALISE DESCRITIVA DA AMOSTRA

Nas duas etapas da pesquisa, fora a medicdo das escalas propostas, buscou-se
entender, primeiro, as experiéncias e comportamento dos usuérios de telefonia moével e, em
seguida, identificar o perfil sociodemografico da amostra. A amostra foi composta por 605
casos.

Em relacdo ao plano de telefonia celular mais utilizado, foram identificados 350
(57,9%) respondentes com planos pds-pagos e 255 (42,1%) com planos pré-pagos. A Tabela 1
apresenta os dados.

Tabela 1 — Tipo de plano celular

Frequéncia  Percentual

Pré-Pago 255 42,1%
P6s-Pago 350 57,9%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Quanto ao tempo de uso, a maior parte dos respondentes esta compreendida entre 0s
intervalos ‘mais de 5 a 10’ e ‘mais de 10 a 15’ anos de experiéncia com o celular, ou seja, 421
pessoas (70%). Considerando que apenas 50 respondentes (8,3%) alegaram ter 5 anos ou
menos de uso do celular, trata-se de uma amostra de usuarios experientes, conforme mostra a

Figura 9.
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Figura 9 — Tempo de experiéncia de uso do telefone movel

Fonte: dados da pesquisa

O smartphone é apontado como o tipo de dispositivo mais utilizado por 449 (74,2%)
dos entrevistados, seguido do celular convencional com 149 (24,6%) respostas e dos tablets
com 7 (1,2%), confirmando as expectativas proporcionadas pela literatura (CARNEIRO;
ROMAN; FAGUNDES, 2014; ECONOMIA, 2014; IDC BRASIL, 2014). Os resultados séo
apresentados na Tabela 2. Essa amostra revela a ja percebida tendéncia da utilizacdo de
celulares mais inteligentes, ou seja, cheio de funcionalidades, o que aponta o setor para 0
desenvolvimento tecnolégico e de agregacdo de valor aos servicos maéveis, inclusos ai os de
pagamento. Supde-se que tais fatos contribuam para o aumento das expectativas tanto de
desempenho quanto de esforco dos usuarios, assim como para uma percep¢do de menor risco

de uso, além dos valores individuais percebidos.

Tabela 2 — Tipo de dispositivo mais utilizado

Frequéncia  Percentual

Celular convencional 149 24,6%
Smartphone 449 74,2%
Tablet 7 1,2%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Quanto aos servigos mais utilizados pelos respondentes, destaque principalmente para
0 acesso a Internet (74,2 %); seguido pelo aplicativo de comunicacdo instantanea para
smartphones do momento, o Whatsapp (73,7 %); do acesso a Fotos e Video (62,6 %); das
correspondéncias eletronicas via e-mail (59,8 %); do acesso as diversas midias sociais
(58,5%) e dos tradicionais aplicativos de mensagens instantaneas, o SMS, com (58,3 %). A

Tabela 3 apresenta os resultados.



Tabela 3 — Servi¢os moveis mais utilizados

Frequéncia  Percentual

Navegacdo na internet 449 74,2%
Whatsapp — envio e recebimento de mensagens instantaneas para 446 73,7%
Fotos e videos 379 62,6%
E-mail — envio e recebimento de correspondéncia 362 59,8%
Acesso a redes sociais (Instagram, Facebook, Linkedin, Twitter, etc.) 354 58,5%
SMS ou MMS — envio e recebimento de mensagens instantaneas 353 58,3%
GPS - localizagéo, roteiros e mapas 260 43,0%
Musica 243 40,2%
Jogos 139 23,0%
“Skype” 107 17,7%
"Outros’ 102 16,9%
Total Mdltiplo 605

Obs: Tabelas de respostas multiplas nédo totalizam

necessariamente 100%

Fonte: dados da pesquisa
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Os respondentes mostraram em sua maioria 0 uso frequente de mensagens

instantaneas do tipo SMS. 71,1% as utilizam ‘todos os dias’; 13,9% ‘eventualmente’ e 2,3%

‘mais de 1 vez por semana’. As demais opgdes que indicavam uma menor frequéncia de USO

somadas representaram 5,5% (Tabela 4).

Tabela 4 — Frequéncia de utilizacdo de SMS

Percentual

Todos os dias
Eventualmente

Mais de 1 vez por semana

1 vezporsemana
Na&o sei utilizar

Sei utilizar mas nunca uso

Total

71,1%
13,9%
9,6%
2,3%
1,7%
1,5%
100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Quanto a frequéncia de acesso a Internet pelo celular, 65,8% dos entrevistados

responderam ‘todos os dias’; 10,9% afirmaram ndo ter acesso a Internet pelo celular; 8,6%

apontaram uso eventual; 8,4% apontaram uso em ‘mais de uma vez por semana’; 4,3%

alegaram ter acesso, mas nunca utilizar; 1,7% reconheceram ter dificuldades em utilizar a

Internet pelo celular e apenas 0,3% disseram utiliza-la ‘apenas 1 vez na semana’. Os

resultados sdo apresentados na Tabela 5.
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Tabela 5 — Frequéncia de acesso a Internet pelo celular

Frequéncia  Percentual

Todos os dias 398 65,8%
N&o tenho acesso a internet pelo 66 10,9%
Eventualmente 52 8,6%
Mais de 1 vez por semana 51 8,4%
Tenho acesso mas nunca utilizo 26 4,3%
Tenho dificuldade para utilizar 10 1,7%
1 vezpor semana 2 3%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Considere-se que as mensagens instantaneas (SMS ou USSD), a Internet (WAP) e a
comunicacéo por proximidade (NFC) (Apéndice C) sdo atualmente as tecnologias e canais de
transito de dados mais comuns para o desenvolvimento dos servigos de mobile payment. Isto
posto, os resultados da amostra mostram a intimidade e habitualidade dos usuarios com tais
Servigos, 0 que sugere uma rapida adaptacdo a um processo de pagamento movel que atenda a
suas necessidades e anseios.

Quanto a bancarizacdo, ou seja, se 0 respondente tem ou ndo conta em banco, 0s
bancarizados somaram 96,7 % das respostas e aqueles que ndo possuem conta representaram
3,3%. A Tabela 6 apresenta esses resultados, que sugerem futuras oportunidades junto ao

segmento especifico dos sem relacionamento bancério.

Tabela 6 — Posse de conta bancéria

Frequéncia  Percentual

sim 585 96,7%
nao 20 3,3%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Em relacdo as compras realizadas por meio da Internet, 94,4% dos respondentes
disseram ja ter realizado alguma compra pela Internet em detrimento aos 5,6% que disseram o

contrario. A Tabela 7 mostra esses resultados.

Tabela 7 — Realizacdo de compras pela Internet

Frequéncia  Percentual

sim 571 94,4%
nao 34 5,6%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa
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Quanto a forma ou método de pagamento pela Internet, 69,3% dos pesquisados
disseram utilizar principalmente o cartdo na fungdo crédito; 20,3% apontaram o boleto
bancario; 2,8% o cartdo na funcdo débito; 1,3% disseram utilizar preferencialmente o Paypal

e 0,7% optaram por outras formas de pagamento. A Tabela 8 mostra abaixo os resultados.

Tabela 8 — Método de pagamento pela Internet

Frequéncia  Percentual

Cartédo na funcgao crédito 419 69,3%
Boleto bancéario 123 20,3%
N&o compro pela internet 34 5,6%
Cartédo na funcao débito 17 2,8%
Paypal 8 1,3%
Qutras formas 4 7%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

O local preferencial para 0 pagamento das contas cotidianas que mais apareceu nas
respostas foi o ‘Banco pela Internet’ com 35,7%, seguido pelo ‘Débito em Conta’ (21,8%) e
Caixa Eletronico (19,8%). As ‘Lotéricas’ sdo a preferéncia de 15,2%; o ‘Caixa do Banco com
atendente’ foi apontado por 4,8% e 2,6% dos entrevistados disseram preferir outros locais. A

Tabela 9 apresenta os resultados.

Tabela 9 — Local para pagamento de contas

Frequéncia  Percentual

Banco na internet 216 35,7%
Débito em conta 132 21,8%
Caixa Eletronico 120 19,8%
Lotéricas 92 15,2%
Caixa do banco com 29 4,8%
atendente

QOutros 16 2,6%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Quanto ao género, o publico da pesquisa mostrou-se majoritariamente masculino
(71,4%), sendo que apenas 28,6% dos respondentes sdo do sexo feminino (Tabelal0).
Tabela 10 — Género

Frequéncia  Percentual

Masculino 432 71,4%
Feminino 173 28,6%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa
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Em relacdo ao grau de instrucdo, destaque para o alto nivel apresentado pelos
respondentes. Com ‘Ensino Superior’ foram 59,3% das respostas, seguidas de 28,4% de
individuos com ‘Colegial/Ensino Médio completo ou Superior Incompleto’. Os demais
respondentes (12,2%) mostraram possuir menor formacao escolar, sendo que destes, 1,8%

alegaram ter feito o Ensino Fundamental 1 incompleto. A Tabela 11 apresenta os dados.

Tabela 11 — Grau de instrucéo

Frequéncia  Percentual

Superior completo 359 59,3%
Colegial completo/ médio completo/ superior incompleto 172 28,4%
Ginasial completo/ fundamental 2 completo/ colegial 34 5,6%
Primario completo/ ginasial incompleto/ fundamental 1 29 4,8%
Analfabeto/ priméario incompleto/ fundamental 1 incompleto 11 1,8%
Total 605 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

Em relagdo a idade, os respondentes tém uma média de 39 anos com desvio padrao de
12 anos. Essa amostra (602 individuos) estd compreendida entre 17 e 83 anos. Estes

resultados sao mostrados na Tabela 12 a seguir:

Tabela 12 — Idade

Frequéncia Minimo Maximo Média Desvio Padrao

Idade 602 17 83 39,43 12,295
Valid N (listwise) 602

Fonte: dados da pesquisa

Quanto a classificacdo da amostra por classes de renda, verificou-se que 90% dos
respondentes estdo concentrados nas classes A e B, ou seja, a amostra € composta por pessoas
de maior poder aquisitivo. Os percentuais da amostra em comparacdo com a renda meédia
bruta familiar mensal, segundo o Critério de Classificacdo Econdmica Brasil 2013 (ABEP,
2014), séo apresentados na Tabela 13 abaixo. Tal informagdo precisa ser vista com
parcimonia, haja vista que poderia causar algum viés quanto a relagdo da percepcao de custo
com a intencdo de adog¢éo do servigo de pagamento movel.
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Tabela 13 — Classificagéo de renda

Renda Média
CLASSE’> Quant % | Bruta Familiar
mensal® (R$)
Al 31 5% (9.263,00
A2 139 23%(9.263,00
B1 207 34%(5.241,00
B2 168 28% | 2.654,00
C1 39 6% |1.685,00
C2 12 2%1(1.147,00
D 8 1% | 776,00
Total 604 100%

Fonte: dados da pesquisa comparados a renda bruta (IBOPE, 2011).

4.1.1. ANALISE DESCRITIVA DOS INDICADORES

Na Tabela 14 é apresentado o resultado das estatisticas descritivas (valor minimo,
valor méaximo, média e desvio-padrao) das variaveis que compdem o modelo em estudo, com
intervalo de confianca de 95%.

Nota-se que todos os indicadores obtiveram o valor minimo (1) e o valor maximo (7)
da escala. Também é possivel notar que os indices dos construtos IS (Influéncia Social) e RP
(Risco Percebido) possuem média proxima ao ponto médio da escala (4), mas acima deste.
Por outro lado, o construto CP (Custo Percebido) também possui médias proximas ao ponto
médio, sé que com valores abaixo.

Os resultados também permitem inferir que os itens referentes a percepcao de risco,
com valores pouco acima da média, insinuam alguma preocupacao dos usuarios com o tema,

mas ainda sem grande énfase. Da mesma forma, as respostas sobre o CP (Custo Percebido)

*Critério ABEP — CCEB (critério de classificagdo econémica Brasil 2013 - base LSE 2011).
3Informagﬁes referentes ao LSE 2011 — 9 RMs — IBOPE Midia.
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mostram as médias abaixo do ponto médio, indicando uma menor preocupagdo com essa
variavel.

Ja a ED (Expectativa de Desempenho) e EE (Expectativa de Esforco) mostraram
respostas medias mais proximas do valor maximo e menores valores de desvio padréo,
ensejando maior atencdo a esses fatores e maior homogeneidade das respostas.

A normalidade ¢ o “grau em que a distribuicdo dos dados da amostra corresponde a
uma distribuicdo normal” (HAIR, Jr. et al., 2009, p. 51). O teste de Kolmogorov-Smirnov é
usado para determinar se as variaveis apresentam evidéncias de distribuicdo normal
univariada. Na presente pesquisa, esse teste demonstrou ndo haver essa evidéncia, concluindo
que a amostra também n&o apresenta distribuicdo normal multivariada (Tabela 14). 1sso ndo
traz nenhum problema, j& que o PLS é uma técnica mais flexivel e ndo exige a anélise de

normalidade multivariada.



Tabela 14 — Anélise descritiva dos indicadores
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. Desvio Teste de
Constructo Indicadores N Minimo ~ Maximo Média . Normalidade -
Padréo
Valor p
ED1 - Eu acredito que o pagamento mével seria um servigo Gtil em meu dia- 605 1 7 531 1561 ,000
dia
ED2 - Utilizar o pagamento mével possibilitaria que eu realizasse minhas 605 1 7 5,37 1,557 ,000
ED_ transacdes financeiras mais rapidamente
Expectativa de - . o )
ED3 - Utilizar o pagamento mével economizaria tempo para eu realizar 605 1 7 5,35 1,610 ,000
Desempenho iy . :
outras atividades no meu dia a dia
ED4 - O pagamento mével me traria maior conveniéncia 605 1 7 5,38 1,546 ,000
EE1 - Minha interagdo com o sernvigo de pagamento mével seria clara e de 605 1 7 5,26 1,488 ,000
facil compreenséo
EE2 - Seria facil para eu desenvolver as habilidades para utilizar o servigo 605 1 7 5,57 1,328 ,000
EE( de pagamento movel
Exp;;tg:lgvoa de EE3 - Eu acredito que utilizar o pagamento mével seria facil 605 1 7 5,48 1,397 ,000
EE4 - Aprender a operar com o pagamento mével seria facil para mim 605 1 7 5,73 1,310 ,000
IS1 - Pessoas que influenciam o meu comportamento pensariam que eu 605 1 7 4,48 1,638 ,000
deveria usar o pagamento moével (quando disponivel)
IS2 - Pessoas que s&do importantes para mim, pensariam que eu deveria 605 1 7 4,44 1,619 ,000
1S utilizar o pagamento mével (quando disponivel)
Influéncia Social 1S3 - Pessoas que sdo importantes para mim, poderiam me auxiliar na 605 1 7 4,46 1,684 ,000
utilizagdo do pagamento mével (quando disponivel)
1S4 - No futuro, as organiza¢des que oferecerem os servicos de pagamento 605 1 7 5,08 1,459 ,000
moével garantirdo seu bom funcionamento
IC1- Se eutivesse acesso aos servigos de pagamento moével, teria 605 1 7 5,28 1,572 ,000
intencéo de usa-lo
Intelncgéo IC2 - Se eu tivesse acesso aos sernicos de pagamento mével, eu realmente 605 1 7 5,14 1,601 ,000
o usaria
Comportamental X ) . .
IC3 - Creio que valer4 a pena para mim adotar o pagamento mével (quando 605 1 7 5,08 1,600 ,000
disponivel)
RP1 - Ndo me sentiria totalmente seguro fornecendo informagdes pessoais 605 1 7 4,60 1,771 ,000
através do sistema de pagamento mével
RP2 - Estou preocupado com o uso futuro dos senvicos de pagamento 605 1 7 4,83 1,738 ,000
RP movel, pois outras pessoas poderiam ser capazes de acessar meus dados
Risco Percebido RP3 - Ndo me sentiria protegido ao enviar informagdes confidenciais 605 1 7 4,66 1,733 ,000
através do sistema de pagamento mével
RP4 - Aprobabilidade que alguma coisa errada aconteca com os sistemas 605 1 7 4,50 1,651 ,000
de pagamento movel é alta
CP1 - Acredito que os servigos de pagamento mével seriam muito caros 605 1 7 4,09 1,609 ,000
CP2 - Eu teria barreiras financeiras (ex: compra de aparelho de telefone e 605 1 7 3,79 1,735 ,000
CP gastos com tempo de comunicagao) para utilizar os servicos de pagamento
Custo Percebido  CP3 - Acredito que eu despenderia muito esforgo para obter as informacgdes 605 1 7 391 1,634 ,000
que me fagam sentir confortavel para adotar o pagamento mével
CP4 - Leva tempo para passar pelo processo de mudanca para um novo 605 1 7 4,05 1,602 ,000

meio de pagamento

Fonte: resultados da Pesquisa

Na sequéncia, ha a validacdo do modelo tedrico, a apresentacdo do modelo final

ajustado e a apresentacgéo dos resultados.

4.2. VALIDACAO DO MODELO TEORICO

Um forte relacionamento dos itens com 0s respectivos construtos € observado no

modelo completo estimado pelo software SmartPLS. Tal fato é expresso pelo valor das cargas
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fatoriais apresentadas junto as setas acima de 0,6 em todas as situa¢@es. A Figura 10 mostra o

modelo completo.

ED1
ED2
ED3

ED4

EE1
EE2
EE2

EE4

RP1
RP2
RP3

RP4

CP1
CcpP2
CP3

CP4
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0,925

0,939

Expectativa de Desempenho

0.891
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H2: 0,236
0,905
0,925
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0778 . 0,975
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Influéncia Social
H4: -0.139 Intengio Comportamental

0.902

0916
0,942 Hs. 0,024
0,868

Risco Percebido

0,643
0,757
0,871

0,829

Custo Percebido

Figura 10 — Modelo inicial (SmartPLS 3.0)

Fonte: resultados da pesquisa

Para se verificar a significancia ao nivel de 5% dos coeficientes encontrados, foi

utilizado o método

Ho: coeficiente=0
Hi: coeficiente #0

A Figura 11 mostra o resultado do teste de significancia do modelo teérico inicial (valor p).

Bootstrap. As hipéteses envolvidas para esse teste foram:

Os valores p encontrados foram iguais a 0,000. Com esse resultado, rejeitou-se Hoem

todas as situacGes com excecdo do construto Custo Percebido (valor p = 0,396). Apesar de o

modelo de mensuracéo referente a esse construto se mostrar significativo (variaveis CP1 a
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CP4), esses resultados indicam a necessidade de retirada desse construto do modelo, haja vista
que sua relacdo com a variavel Intengdo Comportamental ndo se mostrou significativa.

Em destaque estdo os testes de significancia, indicando valores p iguais a 0,000 para 0s
relacionamentos entre cada um dos construtos Expectativa de Desempenho, Expectativa de
Esforco, Influéncia Social, Risco Percebido e a Intencdo Comportamental. Dessa maneira,
todas essas ligagdes se mostraram significativas (Figura 11).

ED1
ED2 _'
£03 :
ED4

Expectativa de Desempenho

EE1

EE2 .
£E3 i 0,000
EE4

Expectativa de Esforgo

0,000

51

152 -'

1S3 0.000
o i

Influéncia Social

Ic1

Ic2

I3

RP1 0.000 Intengdo Comportamental
RP2 "

RP3 y 0.396 (NS)

RP4

CP1 Risco Percebido

CP2 i

CP3 .

P4 '

Custo Percebido

Figura 11 — Teste de significancia do modelo inicial — valor p (SmartPLS 3.0)

Fonte: resultados da pesquisa

Ap0s a retirada do construto Custo Percebido, o modelo foi novamente ajustado e
apresentado a seguir na Figura 12, como Modelo Final Ajustado.
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Figura 12 — Modelo Final Ajustado (SmartPLS 3.0)

Fonte: resultados da pesquisa
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A avaliagdo do Modelo de Mensuracgéo foi realizada por meio da Consisténcia Interna,

e, logo em seguida, pelas Validades Convergente e Discriminante, tal qual preconizado por

Henseler, Ringle e Sinkovics (2009).

A Consisténcia Interna foi analisada por meio da Confiabilidade Composta, conforme

apresentado na Tabela 15. Todos 0s construtos apresentaram valores superiores ao patamar

proposto por Chin (1998), que é de 0,7.

A Validade Convergente foi analisada por meio da AVE, cujo valor de referéncia

assumido nesta pesquisa é aquele proposto por Fornell e Larcker (1981), onde AVE > 0,5.

Todos os construtos apresentaram a validade convergente conforme mostra a Tabela 15.
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Tabela 15 — Estatisticas de ajuste

Confiabilidade AVE

Composta
ED - Expectativa de Desempenho 0,966 0,878
EE - Expectativa de Esfor¢o 0,953 0,835
IS- Influéncia Social 0,917 0,734
IC-Intengdo Comportamental 0,978 0,936
RP- Risco Percebido 0,949 0,824

Fonte: resultados da Pesquisa

Quanto a Validade Discriminante, a estimativa se deu a partir do critério das Cargas
Cruzadas. Seu resultado indica que cada item apresentou carga maior com 0 Seu respectivo
construto, tal qual sugerido por Henseler, Ringle e Sinkovics (2009), para se apresentar a
Validade Discriminante. A Tabela 16 apresenta os resultados.

Tabela 16 — Validade discriminante dos construtos

Expectativa

de Expectativa Influéncia Intencéo Risco
Desempenho | de Esforgo Social Comportamental | Percebido

ED1 0,911 0,737 0,646 0,814 -0,390
ED2 0,952 0,689 0,667 0,758 -0,365
ED3 0,925 0,638 0,666 0,738 -0,284
ED4 0,959 0,725 0,698 0,807 -0,371
EE1 0,748 0,891 0,604 0,728 -0,335
EE2 0,650 0,925 0,517 0,654 -0,301
EE3 0,671 0,921 0,566 0,672 -0,296
EE4 0,650 0,918 0,516 0,662 -0,271
IC1 0,796 0,721 0,670 0,968 -0,431
IC2 0,793 0,717 0,691 0,975 -0,424
IC3 0,830 0,724 0,708 0,961 -0,421
IS1 0,634 0,516 0,905 0,619 -0,258
1S2 0,664 0,541 0,925 0,657 -0,290
1S3 0,492 0,377 0,811 0,493 -0,147
1S4 0,632 0,605 0,778 0,647 -0,311
RP1 -0,374 -0,320 -0,311 -0,427 0,902
RP2 -0,276 -0,236 -0,222 -0,323 0,916
RP3 -0,376 -0,318 -0,283 -0,443 0,942
RP4 -0,328 -0,311 -0,265 -0,381 0,868

Fonte: resultados da Pesquisa

A Tabela 17 apresenta os testes de hipoteses do Modelo Tedrico Proposto e descreve

resumidamente os principais resultados visualizados na Figura 9 ap6s a validacdo do modelo.
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Tabela 17 — Testes de hip6teses do modelo tedrico proposto

Coeficientes de

Hipdteses Caminho Resultado

H1: A: Expectat!va de Desempenho tem correlag&o positiva com a Intencdo de 0,473 NZo rejeitada
adog&o do mobile payment (ED —> IC)

H2: A: Expectat!\ra de Esforco tem correlagé@o positiva com a Intengéo de 0.236 N&o rejeitada
adocéo do mobile payment (EE —> IC).

H3: A Influéncia Social tem correlagdo positiva com a Intengdo de adocao do 0,196 Nio rejeitada
mobile payment (IS — IC).

H4: O Risco Percebido tem correlag@o negativa com a Intenc&o de adogé&o do -0,139 NZo rejeitada

mobile payment (RP — IC).
H5: O Custo Percebido tem correlagdo negativa com a Intengao de adogao do

NS) .
mobile payment (CP —> IC). 0,024 Rejeitada

Fonte: resultados da pesquisa / (NS)*

4.3. RESULTADOS

Este topico apresenta e discute os resultados desta dissertacdo a partir de comparagoes
com as pesquisas utilizadas no referencial tedrico, faz algumas inferéncias e avalia
relacionamentos dos fatores em estudo com variaveis de perfil.

Apos a eliminacdo da hipotese H5 (CP => IC) e a validacdo do modelo final (Figura
12), restou demonstrado que a Intencdo Comportamental (IC) foi explicada principalmente
pelos construtos Expectativa de Desempenho (ED); Expectativa de Esforco (EE); Influéncia
Social (IS) e Risco Percebido (RP). Essas variaveis explicaram 76, 2% (R?) de sua variancia.

O coeficiente do construto Expectativa de Desempenho (ED) indicou a correlacao
positiva de maior peso com a Intencdo Comportamental (IC) sobre o uso do Mobile Payment
(+ 47,1 %). Ja o Risco Percebido (RP) confirmou sua relacdo negativa com a intengédo de
adocdo deste servico (-12,5 %), ou seja, quanto maior o risco, menor a intencdo do
respondente. Em sintonia com pesquisas que apresentaram tais variaveis como duas das
principais determinantes da intencdo de adocdo e uso de tecnologia (ZHOU, 2010 e
MARTINS; OLIVEIRA; POPOVIC, 2014) ou simplesmente destacaram a importancia da
seguranca para os novos servigos (CHONG, 2013).

Quanto a variavel Expectativa de Esfor¢o (EE), o resultado também demonstrou sua
correlagéo positiva com a Intengdo Comportamental (IC) em estudo (+23,2 %). Mesmo efeito

encontrado nos trabalhos de Davis, Bagozzi e Warshaw (1989); Im, Hong e Kang (2011);

*NS: relagdes ndo significativas
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Chong (2013); Barbosa e Zilber (2013); Oye, lahad e Rahim (2014) e Martins; Oliveira;
Popovic (2014) onde foi apontada como uma das maiores determinantes da intencdo de
adocdo de tecnologia. Soma-se a esses resultados a valorizacdo da facilidade de utilizacéo
apontada por Kim; Mirusmonov e Lee (2010) para os primeiros adotantes. No entanto, se
contrapdem a Gouveia e Coelho (2007) que ndo evidenciaram esta varidvel como fator
relevante.

A analise do fator Influéncia Social (IS) também se mostrou relevante e com
correlacéo positiva na predicdo da Intencdo Comportamental (IC) (+19,8 %), da mesma forma
que Gouveia e Coelho (2007); Oye, lahad e Rahim (2014) e Martins; Oliveira; Popovic
(2014).

Na validacdo do modelo tedrico nao se encontrou significancia estatistica ao nivel de
5% para o coeficiente do Custo Percebido (CP), contrariando os resultados dos trabalhos de
Chong (2013) e Oye; lahad e Rahim (2014) que apontaram em direcéo oposta. Por outro lado,
mostrou-se em linha com a pesquisa de Yang et al. (2012). De qualquer maneira, a questdo
dos custos esta associada ao valor agregado dos servigos tecnoldgicos ofertados aos
consumidores (GOUVEIA; COELHO, 2007).

O que se deve levar em consideracdo é que 0 pagamento moével enquanto processo
ainda encontra-se indisponivel em escala no Brasil, isto €, os respondentes ndo tém
referéncias para avaliar seus custos. Diante disto, sugere-se a manutenc¢do do construto Custo
Percebido (CP) no modelo de intencdo de adocao desse servico em futuros trabalhos, dada a
importancia dessa variavel apontada durante as experiéncias de uso (CHONG, 2013).

Do ponto de vista estatistico, dados relacionados aos construtos do modelo foram
gerados numa mesma escala Likert (1 a 7 pontos) dos itens do questionario e apresentados na
Tabela 18. Como observado, as médias dos construtos Expectativa de Desempenho (ED),
Expectativa de Esfor¢o (EE) e Intencdo Comportamental (IC) apresentaram valores mais
proximos do limite superior da escala, denotando serem os fatores de maior relevancia nesse
modelo, se comparados a Influéncia Social (IS) e ao Risco Percebido (RP), que demonstraram
valores mais proximos do centro da escala. Ademais, a partir da analise do intervalo de
confianca de 5% aplicado a cada uma das medias dos construtos, ndo se encontram diferencas

significativas entre elas.



Tabela 18 — Estatisticas descritivas para 0s construtos

N  Limite Inferior Limite Superior Média Desvio Padréo
ED - Expectativa de Desempenho 605 1,00 7,00 5,3506 1,4685
EE - Expectativa de Esforco 605 1,00 7,00 5,5098 1,2604
IS - Influéncia Social 605 1,00 7,00 4,6403 1,3624
RP- Risco Percebido 605 1,00 7,00 4,6380 1,5652
IC - Intencdo Comportamental 605 1,00 7,00 5,1645 1,5395

Fonte: resultados da Pesquisa/

Por meio da técnica CHAID (Chi-Square Automatic Interaction Detector) foram
avaliados alguns relacionamentos entre duas variaveis de perfil dos respondentes (Género e
Idade) e os construtos do modelo no SmartPLS. As arvores representantes desse
relacionamento seguem expressas nas Figuras 13,14 e 15.

A Figura 13 mostra o maior relacionamento do sexo masculino, caracterizado pela
maior média em comparacdo ao sexo feminino, com o fator Expectativa de Esforco (EE) e

com a propria intencdo de uso da tecnologia, Intencdo Comportamental (IC).

Expectativa de Esforgo Intengdo Comportamental

Node O Node O
Mean 5.510 Mean 5.164
Std. Dev. 1.260 Std. Dew. 1.539
n 605 n 605
% 100.0 % 100.0
Predicted 5510 Predicted 5.164
I = | =
Sexo Sexo
Adj. P-value=0.001, F=10.922, Adj. P-value=0.010, F=6.731,
df1=1, df2=603 df1=1, df2=603
I I
Femilnino Masculino Femilnino Masclulino
Node 1 Node 2 Node 1 Node 2
Mean 5244 Mean 5616 Mean 4909 Mean 5.267
Std. Dew. 1.387 Std. Dew. 1.191 Std. Dev. 1573 Std. Dew. 1.516
n 173 n 432 n 173 n 432
% 286 % 714 % 286 % 714
Predicted 5.244 Predicted 5616 Predicted 4909 Predicted 5.267

Figura 13 — Relacionamentos entre a variavel género e os construtos EE e IC

Fonte: resultados da pesquisa

Ja as Figuras 14 e 15 apresentam o relacionamento da variavel Idade com as
Expectativas de Desempenho e Esforgo, o Risco Percebido e a Intencdo Comportamental,

demonstrando o maior peso dos mais jovens (menor ou igual a 38 anos no caso do
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desempenho) em relacdo a esses fatores. Com excecédo da relacdo com Risco Percebido, onde

o0s mais velhos (acima de 42 anos) evidenciam o maior destaque neste caso.

Expectativa de Desempenho Expectativa de Esforgo

Node O " Node 05 o1
ean .
Mean 5357 Std. Dew. 1.257
Std. Dew. 1.468
n 602 n 602
% 100.0
% 100.0
Predicted 52357 Predicted 5514
[ = I =
Idade . Idade
Adj. P-value=0.000, F=13.203, Adj. P-value=0.000, F=16.662,
df1=2, df2=599 df1=1, df2=600
<= 3|3.0 (32.0, 50.0) > 500 <=50.0 >50.0
Node 1 Node 2 Node 3 Node 1 Node 2
Mean 5.599 Mean 5312 Mean 4.206 Mean 5617 Mean 5.100
Std. Dev. 1.420 Std. Dew. 1.408 Std. Dew. 1.530 Std. Dev. 1.238 Std. Dev. 1.259
n 206 n 176 n 120 n 482 n 120
% 50.8 % 292 % 199 % 80.1 % 199
Predicted 5.500 Predicted 5312 Predicted 4.806 Predicted 5617 Predicted 5.100
Figura 14 — Relacionamentos entre a variavel idade e os construtos ED e EE
Fonte: resultados da pesquisa
Risco Percebido Intenqﬁo Comportamental
Node O Node O
Mean 4.635 Mean 5.169
Std. Dev. 1.564 Std. Dev. 1.536
n 802 n 602
% 100.0 % 100.0
Predicted 4635 Predicted 5.169
I = l =
Idade Idade
Adj. P-value=0.001, F=15.2898, Adj. P-value=0,000, F=15.538,
df1=1, df2=600 df1=2, df2=599
=420 >420 «=35.0 (35.0, 50.0] >50.0
Node 1 Node 2 Node 1 Node 2 Node 3
4.436 Mean 4953 Mean 5.460 Mean 5.180 Mean 4.531
Std. Dev. 1.580 Std. Dev. 1.4986 Std. Dev. 1.435 Std. Dew. 1.541 Std. Dev. 1.548
371 n 231 n 246 n 236 n 120
61.6 % 384 % 409 % 392 % 199
Predicted 4.436 Predicted 4953 Predicted 5.460 Predicted 5.190 Predicted 4531

Figura 15 — Relacionamentos entre a variavel idade e os construtos IC e RP

Dessa maneira, € encerrada a analise de resultados para, em seguida, iniciar o ultimo

Fonte: resultados da pesquisa

topico da dissertacdo, compreendido pelas consideracdes finais.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas, primeiramente, consideracdes sobre o atual cenario
dos meios de pagamento e o papel das empresas de telecomunicagdes. Na sequéncia, vém as
respostas aos objetivos propostos desta pesquisa, alguns resultados adicionais, as implicag0es
praticas, sociais e tedricas, as limitacGes do estudo e, por fim, as sugestdes para trabalhos
futuros.

Se em um passado recente o mercado de servigos de mobile payment colecionou
tentativas frustradas de implantacdo das solugdes em escala (DAHLBERG et al., 2008), ainda
hoje o cenario ndo é muito alentador. Entretanto, a ambicdo de se desenhar uma solugéo e
desenvolver um ambiente de negocios sustentaveis e com grande abrangéncia anda mais
presente do que nunca. Haja vista exemplos recentes, como o lancamento da Apple (Iphone6),
cuja nova funcionalidade permite o pagamento de seus produtos em suas lojas fisicas, com o
apoio das principais operadoras e bancos americanos (ProXXIma, 2014) e do programa de
financiamento da Fundacéo Bill e Melinda Gates que visa, entre outras coisas, ao fomento de
projetos que facilitem a aceitacdo universal dos servicos de pagamento mével (GCE, 2014).

Ao se propor a abordagem de um novo meio de pagamento nesta pesquisa, foi
importante o0 seu confronto com processos tradicionais como base de comparacdo. Nesse
contexto, a industria de cartdes de credito e outras solugdes mdveis se prestaram a esse papel.

Em uma visdo mais holistica desse negocio, os atores envolvidos nesse setor de
cartdes podem ser trés ou quatro, sendo que a diferenca esta nos papéis do Credenciador (ou
Adquirente) e no do Banco Emissor. O modelo de quatro partes (Apéndice A) é
exemplificado por estruturas como a da Visa, Mastercard e Techan, e o de trés partes
(Apéndice A), pela Amex, Hipercard e Diners (BACEN, 2010), ambas no modelo B2C
(business to consumer).

Quanto ao papel das empresas de telecomunicacfes nesse mercado dominado por
grandes bancos e empresas credenciadoras, as teles brasileiras ainda estdo se familiarizando
com as necessidades desse mercado, que exige forte gestdo sobre fraudes e sobre o proprio
fluxo de pagamentos, além de forte gestdo da rede de varejistas associados, conquista ja
sedimentada pelas instituigdes bancarias. Isso justifica a parceria entre operadoras e bancos
em VArios projetos dessa natureza (Oi e Banco do Brasil; Tim-Caixa e Mastercard; Tim e Itad,
Claro e Bradesco, entre outros).
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Entre as competéncias a serem desenvolvidas para adentrar nesse mercado, estdo a
criacdo da rede de estabelecimentos comerciais adeptos do sistema de pagamentos moveis, o
redimensionamento da infraestrutura de rede da operadora e seus sistemas operacionais e 0
gerenciamento da seguranca dos sistemas de pagamento e do atendimento aos clientes. Além
do necessério aprofundamento nas questdes regulatérias e do estabelecimento de parcerias
solidas com outros atores desse ecossistema, cujas competéncias sdo complementares e
imprescindiveis ao pleno funcionamento de todo o processo.

Esta dissertacdo nasce a partir da constatacdo do interesse crescente no Brasil e no
mundo pelos servigos de pagamento mével, somada a conviccdo dos pesquisadores de que,
para se enfrentar os desafios tecnoldgicos e de estruturacdo do mercado, ha que se avaliar,
principalmente, a intencdo dos consumidores em adotar tal servico.

Dentro dos objetivos especificos propostos para este trabalho, foi adaptado, conforme
a proposta da pesquisa, um modelo de relacionamento entre fatores antecedentes conhecidos
de inten¢do de adogdo e uso de novas tecnologias e 0 método do Mobile Payment, a partir dos
estudos de Venkatesh et al. (2003) e Shafinah et al. (2013).

Também a partir de trabalhos ja validados por outros autores, foi feito o ajuste e
adaptacdo das escalas de mensuracdo dos construtos do modelo proposto. Adicionalmente,
esses itens foram apreciados por especialistas da empresa que cedeu a base de clientes e
ajudou na divulgacdo, além de renomados académicos da area de comportamento do
consumidor. Tais fatos proporcionaram robustez e coeréncia aos relacionamentos formados
entre os itens do questionario e cada um dos construtos do modelo, representados pelas altas
cargas fatoriais do modelo de mensuracao apresentado pela técnica de equacdes estruturais.

Com relacdo a proposta de levantamento do perfil demografico dos respondentes, a
amostra foi identificada como predominantemente masculina (71,4%); composta por pessoas
mais maduras, ou seja, com idade média acima dos 39 anos; mais escolarizada, 59,3% com
educacéo superior completa, e de poder aquisitivo mais alto, mais de 90% nas classes B e A.

Quanto ao comportamento de uso da telefonia mdvel, essa mesma amostra ficou
caracterizada por ser majoritariamente formada por clientes de servigos pds-pagos (57,9 %);
com bastante tempo de uso de aparelhos celulares, ou seja, mais de 5 anos (91,7 %); ja
usuarios de aparelhos mais modernos, os smartphones (74,2 %); com bastante experiéncia no
acesso e uso de servicos de Internet (74,2 %), além de outros servi¢cos de comunicagédo
instantanea (whatsapp e SMS), email, etc. A grande maioria afirmou j& ter feito compras pela
Internet (94,4 %) e ser assidua no seu acesso a ela pelo aparelho moével (65,8 %). Os

respondentes, em sua maioria, mostraram-se bancarizados (96,7 %), ou seja, serem detentores
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de conta e relacionamento bancério. Esse fato parece justificar sua preferéncia por formas de
pagamento via cartdo de crédito (69,3 %) e pela quitagdo das contas cotidianas via Internet ou
caixas eletronicos (55,5 %). Esse perfil sugere que a amostra do estudo traz individuos bem
preparados para uso das varias tecnologias e canais de transmissdo de dados disponiveis
atualmente para a operacionalizacdo do pagamento moével. Mas também um publico
acostumado a servicos similares estaveis, seguros, de baixo custo e de bom desempenho.

Importante salientar que dentro desse conjunto de pessoas acostumadas as inovacdes
tecnoldgicas, principalmente aquelas relacionadas as solugcdes mdveis, existe uma parcela de
individuos com necessidades e expectativas especificas. Ainda usa celulares tradicionais
(24,6%); ndo tem acesso, possui alguma dificuldade em acessar ou usa eventualmente a
Internet pelo celular (26 %); prefere pagar suas contas via boleto bancéario, ndo compra pela
Internet (25,9 %) ou procura locais mais seguros do ponto de vista do risco econdmico para
quitar as contas tradicionais, como as casas lotéricas ou o proprio atendimento pessoal no
caixa do banco (20,0 %). Tal resultado mostra um segmento relevante que também precisara
de atendimento numa eventual consolidacdo desse tipo de solucéo.

Portanto, entende-se imperativa a criacdo de solucdes completas e seguras para ambos
os perfis de usuérios; muito provavelmente, com recursos tecnoldgicos especificos tanto para
os celulares tradicionais como para os smartphones.

Os objetivos geral e especifico desta dissertacdo, pertinentes a avaliacdo da relacdo e
medicdo do impacto de fatores antecedentes amplamente estudados, tais como Expectativa de
Desempenho (EE), Expectativa de Esfor¢o (EE), Influéncia Social (IS) e Risco Percebido
(RP), sobre a intencdo de adogdo do Pagamento Movel, foram alcancados. O resultado do
coeficiente (R?) de intengédo de adocdo desta nova solucdo indicou que 76,2 % da sua variagdo
pode ser explicada pela relacdo com essas variaveis antecedentes ED, EE, IS e RP. O
desempenho esperado por esses potenciais consumidores despontou como a principal variavel
que explica a variancia da intencéo de adocéo, representando 47,1 % dessa relagéo.

Conforme esperado, esta pesquisa também apresentou que tanto a expectativa de
esforgo (EE) quanto a influéncia social (IS) se mostraram importantes, contudo, neste caso,
com um impacto menor em relagdo ao desempenho, representando 23,2 % e 19,8 %,
respectivamente, da explicacdo dessa variancia. Também dentro das expectativas, 0 risco
percebido (RP) contribuiu negativamente (-12,5 %) com essa mesma intencdo. Entende-se
que a percepcao do risco para a amostra considerada esté latente, porém sem grande énfase,

uma vez que o servico em andlise ainda vive de projetos pontuais no pais, ainda fragmentados
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e sem escala, aléem da maturidade e seguranca proporcionada pelos meios de pagamento
tradicionais, como os de cartdes de crédito e débito.

Por outro lado, o Custo Percebido (CP) nao apresentou impacto significativo sobre a
variavel Intencdo Comportamental (IC). Uma possivel explicacdo é que os respondentes nao
tem referéncias para avaliar um servico que ainda ndo estd em operacdo ou paguem
relativamente pouco por servicos méveis de pagamento ja disponiveis no mercado, como por
exemplo, aplicacdes de mobile banking e, principalmente, pelo uso de servicos como os de
cartdo, amplamente difundidos. O que significaria que os custos adicionais esperados por
esses potenciais usuarios sejam de facil controle orcamentario nos padrdes atuais. Tanto para
0S custos de aquisicdo e uso quanto para os de avaliacdo e inicializacdo de servicos
semelhantes. Sendo assim, a varidvel custo ndo apresentou significancia estatistica para a
intencdo de adocdo dos novos servigos.

Portanto, das cinco hipoteses propostas para 0 modelo proposto, apenas a H5, que
previa que o custo percebido (CP) tem relacdo negativa com a intencdo de adogdo do mobile
payment (CP => IC), foi rejeitada. Todas as demais, H1, H2, H3 e H4, foram confirmadas

assim como previsto pelos autores utilizados como referéncia para esta dissertagéo.

5.1. IMPLICACOES TEORICAS E GERENCIAIS

Como implicacdo tedrica pode-se citar a proposta de um novo modelo que une uma
perspectiva tedrica (UTAUT) com construtos bastante utilizados nos estudos sobre o tema.
Ademais, esta dissertagcdo contribui para o fortalecimento da discussdo sobre esse assunto téo
atual e importante para a vida de todos, principalmente devido a caréncia de outros estudos na
academia brasileira.

No campo gerencial, o entendimento dos fatores relacionados a intencéo de adogao do
mobile payment serve como guia ao desenvolvimento de solugBes que atendam as
necessidades e expectativas dos clientes em seus diversos segmentos, bem como permite a

elaboracdo de estratégias de comunicacgdo e marketing apropriadas para cada publico-alvo.
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5.2. LIMITACOES DO ESTUDO

Como limitacdes, pode-se citar que a amostra de potenciais usuarios do mobile
payment se restringiu, por conveniéncia, aos clientes de uma Unica operadora de
telecomunicagdes concentrados em cidades do centro-oeste e do sudeste brasileiro e que
tinham email cadastrado. Ademais, existe a possibilidade de se utilizar outros fatores
relevantes de adogcdo que aprimorem o modelo utilizado. Entretanto, mesmo com tais
restricdes, os resultados do estudo mostram-se consistentes com as expectativas do autor e

coerentes com estudos similares.

5.3. SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Futuros estudos poderdo utilizar amostras de outras empresas de telecomunicagdes e
outras regides do pais ou mesmo entre diferentes paises, que tenham essa tecnologia
implantada ou n&o, e verificar se os resultados se mantém. Entre as sugestdes de estudos
comparativos fica a ideia de se utilizar o modelo completo, ou seja, inclusive com o construto
custo percebido, em paises onde 0 método de pagamentos mdvel ja estd em operagdo para ver
o resultado relacionado a esse variavel nestas condi¢des.

Abre-se também a possibilidade, bastante promissora, de focar o trabalho com o
mesmo modelo proposto para o segmento de individuos desbancarizados, para comparacéo.

Ademais, pode-se complementar o estudo com a avaliagdo do impacto dos fatores
antecedentes a intencdo de adog¢do do mobile payment: expectativas de desempenho e esforco,
influéncia social, custo e risco percebidos, sob o efeito de variaveis moderadoras, tais como as

propostas por Venkatesh, idade, género e experiéncia.
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APENDICES

APENDICE A - Agentes no Cenario do Sistema de Pagamentos Tradicional

[ Proprietario do |
Esquema

p

Bancos Emissores » Credenciadores
Pagap-a. \

a = tanfa de interchmbio

Pagap+f, Pagap - m,
f=ranifa a0 poradar i = taxa de desconto
|  Comprador “ ! Vendedor
S -_— 7

Vende bem ou servigo a0
pregop

Figura A-1 — Esquema do mercado de cartGes de pagamento de 4 partes.

Fonte: BACEN, 2010

[Proprieténo do esquema J

Emissor / Credenciador

Pagap-m,
m = taxa de desconto

Pagap+f
f=tanfa ao portador

Vendedor

Comprador

Vende bem ou servigo a0
preco p

Figura A-2 — Esquema do mercado de cartdes de pagamento de 3 partes.

Fonte: BACEN, 2010

Nos cenarios tradicionais de pagamento digital os agentes tém os seguintes papéis:

Credenciador/Adquirente — empresa responsavel pelo credenciamento, gerenciamento e
relacionamento com o0s estabelecimentos comerciais e pela intermediacdo dos fluxos
financeiros entre emissores de cartdes e os estabelecimentos que aceitam o produto. Tem um
acordo contratual com um lojista para processar as transacdes realizadas através de cartdes. O

adquirente reembolsa o lojista pelo valor da compra e cobra uma comissao pelo servigo. Os
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adquirentes também coletam detalhes das transa¢des de cartdes e 0s processam para realizar a
liquidag&o financeira (GLOSSARIO ELAP, 2010; MOLNAR NETO, 2013).

Emissor — “banco, ou empresa prestadora de servigos, que emite e gerencia o cartdo. Os
cartdes de crédito podem ser emitidos por institui¢des financeiras e por administradoras. Além
de emitir e administrar (cartGes proprios ou de terceiros), as instituicdes concedem crédito
direto ao portador do cartdo. As administradoras, por serem empresas ndo financeiras, ndo
concedem crédito, mas representam os portadores perante as instituicbes financeiras para a
obtencéo de crédito. O relacionamento do portador em uso de seu cartdo deve ser feito com o
emissor, porque ele estabelece os limites desse crédito e é responsavel pelos beneficios do
cartdo (consultas, atendimento, emissdo de faturas, programas de milhagem etc.). Os
emissores trabalham em parceria com as “bandeiras”, que ndo sao seus concorrentes, de forma
que se pode ter cartbes Ital Credicard, Unibanco Mastercard, Bradesco Visa, etc.”.
(GLOSSARIO ELAP, 2010).

Bandeira/ proprietario do esquema — “concessoras da licenga que permitem o uso do
sistema para pagamento com cartdes. Associagdes de bancos com o objetivo de emitir cartdes,
reunindo milhares de institui¢cbes financeiras em todo 0 mundo. A marca das bandeiras esta
estampada nos cartdes e identifica a rede de aceitacdo de estabelecimentos afiliados. As
bandeiras desenvolvem novos produtos e servicos, criam programas de marketing,
publicidade e promocgbes. Garantem o intercAmbio das informacdes decorrentes dos
pagamentos feitos com seus cartbes e permitem que as mesmas cheguem ao banco emissor
através da rede de adquirente”. Exemplos: Visa, Mastercard e Elo (mercado brasileiro)

(GLOSSARIO ELAP, 2010).

Comprador/portador — portador do cartdo de pagamento que utiliza esse instrumento
quando faz uma compra de bem ou servico (BACEN, 2010). Nos meios tradicionais responde
contratual e juridicamente pelo cartdo. Para cartdes adicionais o0 portador responde
conjuntamente com o titular (MOLNAR NETO, 2013).

Vendedor/estabelecimento — comerciante ou prestador de servico que aceita receber o
pagamento da venda efetuada por intermédio de um esquema de cartdo de pagamento
(BACEN, 2010).
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APENDICE B — Grupos de solucdes de acordo com tecnologias e modelos adotados

Pagamentos efetuados diretamente entre dispositivos, sendo preferencialmente adotadas as
tecnologias que permitem a comunicacdo direta e sem contato: NFC (near field
communication), WiFi, WiMAX, Bluetooth e outras(CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).

Pagamentos efetuados para a empresa credora, a qual busca autenticacdo (geralmente
online, tal como ocorre junto as operadoras de cartdes de crédito) a partir das conexdes de sua
rede, podendo ser usadas as redes de comunicacdo celular (2,5G e 3G em diante,
especialmente SMS e WAP) ou as redes de banda larga sem fio (Wifi e Wimax),
possivelmente com acesso a Internet (CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).

Pagamentos intermediados por entidades autenticadoras e/ou bancérias: o ponto central
do processo é uma entidade, que pode ser uma instituicdo bancaria, financeira ou acreditadora
de transagOes, ou mesmo uma organizacdo que propicie um conjunto destes atributos
(CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).
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APENDICE C - Tecnologias/canais de transito de dados e informacdes

SMS (Short Message Service) € um servigo de mensagem de texto curto capaz de fornecer
informacdes sobre o status de conta no banco ou de transmitir instrucbes de pagamento
pelo celular (CARR, 2007);

USSD (Unstructured Supplementary Services Delivery) é também um sistema baseado em

mensagens, sO que mais agil e seguro do que 0 SMS(CARR, 2007);

WAP (Wireless Application Protocol) é um padrdo internacional para aplicagdes que
utilizam comunicacgdes de dados digitais sem fio (Internet movel), como por exemplo, o

acesso a Internet a partir de um telefone moével (WIKI, 2014).

NFC - Comunicacdo de Campo Proximo é uma tecnologia que permite a troca de
informacBes sem fio e de forma segura entre dispositivos compativeis que estejam
préximos um do outro. Ou seja, logo que os dispositivos estejam suficientemente
préximos a comunicagdo € estabelecida automaticamente, sem a necessidade de
configuracBGes adicionais. Estes dispositivos podem ser telefones celulares, tablets,
crachas, cartdes de bilhetes eletrdnicos e qualquer outro dispositivo que tenha um chip
NFC (WIKI, 2014).
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APENDICE D - Modelo genérico para aplicacio do Mobile Payment

‘ USUARIO DE PAGAMENTOS MOVEIS

AN AN
‘ REDES IP OPERADORA DE TELECOM REDES ADQUIRENTES ‘
VO / GSM (SMS, USDD), 2G (WAP / GPRS), AV
po——— | 256 (EDGE, 1xRTT)
WiFi, WiMAX
oy TAR 3G (UMTS, HSPA, HSDPA, HSUPA,W-CDMA,
SATELITE, EVDO) POS, NFC
L MMs,LMDS || 46 (7) | ._ .
J
7

PAGAMENTO MOVEL
. APPLICATION SERVICE PROVIDER

‘ > ‘ BANCO ‘
I

‘AUTORIZADOR <;

ESTABELECIMENTO COMERCIAL

Figura D-1 — Modelo genérico para aplicacdo m-payment por provedor de servigos.

Fonte: MOLNAR NETO (2013)
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APENDICE E — Modelos sobre Adogo e Uso de Tecnologia

Muitos modelos de aceitacdo de tecnologia tém sido desenvolvidos ao longo dos anos,
tendo as variaveis dependentes, intencédo e uso, em comum. Entre eles estdo a Teoria da A¢édo
Racional (TRA), o Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM/TAM2), o Modelo
Motivacional (MM), a Teoria do Comportamento Planejado (TPB/DTPB), um modelo
combinado entre 0 Modelo de Aceitacdo da Tecnologia e o da Teoria do Comportamento
Planejado (C-TAM-TPB), o Modelo de Utilizacdo do PC (MPCU), a Teoria de Difusdo da
Inovacao (IDT), a Teoria Social Cognitiva (SCT) (OYE, IAHAD, e RAHIM, 2014) e, mais
recentemente, a Teoria unificada de aceitacdo e uso da tecnologia (UTAUT/UTAUT2) que
tem por objetivo agregar num uUnico modelo todos os demais citados anteriormente. No

Quadro 7 seguem descritos os detalhes dessas teorias.

Quadro E-1 — Modelos e teorias de aceitacdo individual que compdem a UTAUT

Teoria da Acdo Racional (TRA) - 1975

Proposta por Ajzen e Fishbein (1975, 1980), sugere que o comportamento individual é orientado por
intengdes comportamentais resultado da atitude do individuo em relagdo a normas subjetivas
associadas ao comportamento. Os construtos Atitude (Attitude) e Norma Subjetiva (Subjective
norm) atuam como antecedentes da intencdo comportamental. Tem sido empregada para prever
varios tipos de comportamento, tais como a aceitagdo individual da tecnologia. Davis et al. (1989)
aplicou a TRA neste contexto e identificou que a varidncia explicada foi bem consistente com os
resultados de outros estudos que também aplicaram este método.

Construtos Definicoes

principais

Atitude em relagdo ao | Os sentimentos positivos ou negativos do individuo sobre a execugdo de

comportamento uma tarefa (DAVIS et al. 1989).

Normas subjetivas A percepcdo do individuo da forma como as pessoas que ele considera
importantes pensam sobre o comportamento ou a tarefa que devera ser
executada (DAVIS et al., 1989).




Crengas e

—_— Atitude
Valores

Intengdo de Comportamento
Comportamento Atual

Crencas Nomativas
e Comportamento —

Seoui Norma Subjetiva
para Seguir

Figura E-1 — Teoria da A¢do Racional (TRA)
Fonte: Fishbein e Ajzen (1975)

Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM) — 1989

A TAM ¢é modelada para contextos de IS (sistemas de informacdo) para predizer a aceitagdo e uso
da tecnologia da informagdo no ambiente de trabalho. Explica o grau de interesse dos usuérios de
Tl em aceitar e utilizar uma nova tecnologia. O modelo sugere que, quando 0s usuarios séo
apresentados a um novo pacote de software, uma série de fatores influencia a sua decisdo sobre
como e quando ele serd utilizado.

Construtos Definicdes
principais

Utilidade percebida O grau pelo qual a pessoa acredita que usando um sistema particular
aumentaria o seu desempenho no trabalho.

Facilidade de uso O grau pelo qual a pessoa acredita que usando um sistema particular estaria
percebida livre de esforgo (Davis, 1989, p. 320).
| Utilidade
Percebida (U)
v
Variives Intencio Utilizagdo
fanavers . | p| Comportamental » real do
externas Adude (4) de utilizagdo (B) sistema
\ Facilidade de /
Uso percebida
(EOU)

Figura E-2 — Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)
Fonte: Davis et al. (1989)

Teoria do Comportamento Planejado (TPB) - 1991

A TPB é uma extensdo da TRA, com a adicdo do construto do controle do comportamento
percebido. Sendo este proposto para ser um determinante adicional da intencdo e do comportamento.
Ajzen (1991) apresentou uma revisdo de varios estudos que empregaram de maneira bem sucedida a
TPB para predizer a intencdo e comportamento em uma ampla variedade de configuracdes. A TPB
também tem sido utilizada no entendimento do uso e aceitacdo individual de muitas tecnologias
diferentes (Harrison et al. 1997; Mathieson, 1991; Taylor e Todd, 1995b). Um modelo relacionado é
0 da Teoria do Comportamento Planejado Decomposto (DTPB). Nos termos da predicdo de intengéo
a DTPB ¢é idéntica a TPB. A DTPB decompfe atitude, norma subjetiva e controle do
comportamento em sua estrutura basica dentro do contexto da adocédo de tecnologia.

Construtos Definicoes
principais
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Atitude em relagdo ao | Adaptada da TRA.
comportamento
Normas subjetivas Adaptada da TRA.

Controle do
Comportamento
Percebido

“A percepgdo da facilidade ou dificuldade no desenrolar do comportamento”
(Ajzen, 1991, p. 188). No contexto dos sistemas de informagdo (IS),
“percepgdes das restrigdes internas e externas ao comportamento” (Taylor e
Todd, 1995b, p. 149).

Behavioural Attitude
Beliefs »| toward the
behavior
Normative Subjective
Beliefs » Norm Intention » Behaviour
-¥
Control Perceived
Beliefs > Behavior
Control

Figura E-3 — Teoria do Comportamento Planejado (TPB)

Fonte: Ajzen, 1991.

Modelo de utilizagéo do PC (MPCU) - 1991

Esse modelo apresenta uma perspectiva concorrente aquelas propostas pela TRA e TAM.
Thompson, Higgins e Howell (1991) adaptaram e refinaram o modelo para sistemas de informacéo
(IS) e o empregaram para predizer a utilizagdo de PC. A natureza deste modelo o faz
particularmente aplicavel a analise, aceitacdo e uso individual de uma ampla gama de tecnologias da
informacdo. Thompson, Higgins e Howell (1991) procuraram prever o comportamento de uso ao
invés da intencdo. Contudo, mantendo-se as raizes da teoria, a pesquisa de Venkatesh et al. (2003)
examina o efeito desses determinantes na intencdo, assegurando uma comparacdo equitativa dos

diferentes modelos.

Construtos
principais

Definicdes

Ajuste ao trabalho

“Na medida em que um individuo acredita que usando a tecnologia pode
aumentar o desempenho no trabalho” (THOMPSON; HIGGINS; HOWELL,
1991, p. 129)

Complexidade

“O grau em que uma inovagéo ¢é percebida como relativamente dificil para
entender e usar” (THOMPSON; HIGGINS; HOWELL, 1991, p. 128).

Consequéncias de
longo prazo

“Resultados que tém o pagamento no futuro” (THOMPSON; HIGGINS;
HOWELL, 1991, p.129).

Afeto ao uso

Baseado em Triandis, afeto ao uso é o sentimento de alegria, euforia ou
prazer, depressdo, desgosto, desprazer ou o6dio associados pelo individuo
com uma agdo particular (THOMPSON; HIGGINS; HOWELL, 1991, p.
126).

CondicGes
facilitadoras

Concordancia entre observadores, por meio de fatores objetivos, a respeito
da facilidade de realizacdo de uma acdo (ex: o retorno de itens comprados
online é facilitado quando nenhuma taxa é cobrada para o retorno do bem).
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No contexto dos sistemas de informagdo (IS), “provisdo de suporte para
usuarios de PCs sera um tipo de condicéo facilitadora que pode influenciar a
utilizag¢do do sistema” (THOMPSON; HIGGINS; HOWELL, 1991, p. 129).

Consequéncia
de longo prazo | ™

.
e
.
Adequacdoda L
funcio T ™
— .
: = \\J
Complexidade | - Utilizaciode
douso ~ PCs
Afetacom | _— — ,/
relacdoao uso ,’ ~ g
Fatores sociais .
Condigdes
facilitadoras

Figura E-4 — Modelo de utilizacdo do PC (MPCU)
Fonte: Thompson, Higgins e Howell (1991).

Teoria da Difusdo da Inovacéo (IDT) — 1962 (Adaptada por Moore e Benbasat,
1991)

Fundada na sociologia, IDT (Rogers 1995, 4th ed.). Dentro dos sistemas de informacdo, Moore e
Benbasat (1991) adaptaram as caracteristicas de inovagao apresentadas em Rogers e redefiniram um
grupo de construtos que podem ser empregados para estudar a aceitacdo da tecnologia individual.

Construtos Definicdes
principais
Vantagem relativa “o grau no qual a inovagdo ¢ percebida como sendo melhor do que a

tecnologia precursora” (MOORE; BENBASAT, 1991, p. 195).

Facilidade de uso “o grau no qual uma inovagdo é percebida como sendo dificil de usar”
(MOORE; BENBASAT, 1991, p. 195).

Imagem “o grau no qual o uso de uma inovagdo ¢ percebido para aumentar uma
imagem ou status em um sistema social” (MOORE; BENBASAT, 1991, p.
195).

Visibilidade “o grau no qual uns podem ver os outros usando o sistema na organizagao”

(adaptado de MOORE; BENBASAT, 1991).

Compatibilidade “o grau no qual uma inovagdo ¢ percebida como sendo consistentes com os
valores existentes, necessidades e experiéncias passadas dos potenciais
usuarios” (MOORE; BENBASAT, 1991, p. 195).

Demonstracdo de “a tangibilidade dos resultados do suo da inovagdo, incluindo sua
resultados observabilidade e comunicabilidade” (MOORE; BENBASAT, 1991, p.
203).

Voluntariedade de uso | “o grau no qual o uso da inovagdo ¢é percebido como sendo voluntario ou de
boa vontade” (MOORE; BENBASAT, 1991, p. 195).

Modelo Motivacional (MM) - 1992
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Um grande nimero de pesquisas em psicologia tem suportado a Teoria da motivagdo geral como
uma explicagdo para o comportamento. VArios estudos a tem examinado e adaptado para contextos
especificos. Dentro do dominio de sistemas de informatica, Davis, Bagozzi e Warshaw (1992)
empregou a teoria motivacional para entender a adocdo e uso de novas tecnologias.

Construtos Definicoes
principais

Motivacdo Extrinseca | Percebida como fundamental para alcancar valiosos resultados que sdo
distintos da prépria atividade, tais como melhoria do desempenho no
trabalho, pagamentos ou promocdes (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW,
1992).

Motivacdo Intrinseca | Percepgdo que 0s usuarios querem desempenhar uma atividade sem esforco
aparente que ndo seja o0 proprio processo de execucgdo da atividade. (DAVIS;
BAGOZZI; WARSHAW, 1992)

Importancia
da tarefa

N\

Facilidade de uso Utilidade

Intenc3o de Comportamento
comportamento de uso

Qualidade do
resultado

Prazer

Figura E-5 — Modelo Motivacional (MM)
Fonte: Davis, Bagozzi e Warshaw, 1992.

Teoria Social Cognitiva (SCT) - 1995

Mais uma das teorias sobre o comportamento humano. Compeau e Higgins (1995b) aplicaram e
estenderam a SCT para o contexto da utilizacdo dos computadores (Compeau et al. 1999). Seu
modelo estudou o uso de computadores, mas a sua natureza e teoria basica o permitem estendé-lo
para a aceitagdo e uso da tecnologia da informagdo em geral. O modelo original de Compeau e
Higging (1995b) emprega o Uso como uma varidvel dependente, mas condizente com o espirito de
predizer a aceitacdo individual. Venkatesh et al. (2003) examina a validade preditiva do modelo no
contexto da intengdo e uso para permitir uma comparacao justa entre os modelos.

Construtos Definicoes

principais

Expectativa de As consequéncias do comportamento relacionadas ao desempenho.
resultados- Especialmente, as expectativas de desempenho que tratam dos resultados
desempenho relacionados ao trabalho (COMPEAU; HIGGINS, 1995b).

Expectativa de As consequéncias pessoais do comportamento. Especialmente, expectativas

resultados — pessoal pessoais que tratam da estima pessoal e do senso de realizagdo (COMPEAU;
HIGGINS, 1995b).

Auto eficécia Julgamento sobre a capacidade do individuo de usar a tecnologia (ex.
computador para realizar um trabalho ou tarefa particular).

Emocao Gosto individual para um determinado comportamento (ex. uso do
computador).
Ansiedade Evocando reagGes emocionais na realizagdo de determinado comportamento

(ex. usando o computador).
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Combinacéo entre TAM e TPB (C-TAM-TPB) - 1995

Esse modelo hibrido combina os indicadores da TPB com a usabilidade percebida da TAM (Taylor
e Todd, 1995a).

Construtos Definicdes
principais
Atitude em relagdo ao | Adaptada da TRA/TPB.
comportamento

Normas subjetivas Adaptada da TRA/TPB.

Controle do Adaptada da TPB.
Comportamento
Percebido

Usabilidade percebida | Adaptada da TAM.

Facilidade
de Uso Comportamento

Figura E-6 — Combinagéo entre TAM e TPB (C-TAM-TPB)
Fonte: Taylor e Todd (1995)

Extensdo do Modelo de Aceitacéo da Tecnologia (TAMZ2) — 2000

A TAM2 estende a TAM e inclui o impacto de trés fatores sociais que contribuem para a aceitacdo
ou rejeicdo do individuo a uma nova tecnologia (Norma subjetiva, voluntariedade e imagem) e mais
trés construtos relacionados a processos cognitivos instrumentais (relevancia no trabalho, qualidade
da informag&o e a demonstrabilidade de resultados) (VENKATESH; DAVIS, 2000).

Construtos Definicoes
principais

Utilidade percebida Idem TAM.

Facilidade de uso ldem TAM
percebida

Norma subjetiva Adaptada da TRA/TPB. Incluida somente na TAM2.
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| msperiencia | | volmtariedade |

Norma
Subjetiva
T, Utilidade
l ://: Percebida
Imagem / \ .

Intengiio de Uso [~ Uso

Relevincia do /""
Trabalho

Facilidade
Percebid.
Freebida Technology Acceptance Model (TAM)
Cnalidade da
Informagio
Demonstrabilidade
de
Resultados

Figura E-7 — Extensdo do Modelo TAM (TAM2)
Fonte: Venkatesh e Davis, 2000.

Fonte: adaptado de Venkatesh et al. (2003) (tradugéo nossa)
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APENDICE F — Construtos Originarios da Teoria UTAUT

Quadro F-1 — Construtos originarios e definicbes do Desempenho Esperado

Construto
(autores e modelos)

Definicdes

Utilidade Percebida
Davis (1989); Davis et al.
(1989)

TAM, TAM2,
C-TAM-TPB

O grau que uma pessoa acredita que utilizar um determinado
sistema permitiria reforcar o seu desempenho.

Motivacdo Extrinseca
Davis et al. (1992)
MM

A percepcdo de que 0s USUArios vao querer executar uma
atividade, ja que é entendido, apesar dos resultados serem
distintos e que a prépria realizag¢do dos resultados melhora o
desempenho, a remuneracao e geram promocaes.

Ajuste ao Trabalho
Thompson et al. (1991)
MPCU

O grau em que um individuo acredita que, utilizando uma
determinada tecnologia, melhorar& o desempenho no seu
trabalho ou cotidiano.

Vantagem Relativa
Moore e Benbasat (1991)
IDT

O grau em que uma inovacao é percebida como uma melhoria
na maneira existente de fazer as coisas.

Expectativa de Resultado e
Desempenho

Compeau e Higgins (1995)
Compeau et. al. (1999)

SCT

As consequéncias relacionadas com o desempenho do
comportamento, ou seja, 0 desempenho ao lidar com as
expectativas dos postos de trabalho relacionados com os
resultados obtidos.

Expectativa de Resultado
Pessoal

Compeau e Higgins (1995)
Compeau et. al. (1999)
SCT

As consequéncias relacionadas com o desempenho pessoal, ou
seja, 0 desempenho ao lidar com as expectativas individuais e
sentimentos de realizacéo.

Fonte: Venkatesh et al. (2003) (tradugéo nossa)

Quadro F-2 — Construtos originarios e defini¢des do Esfor¢o Esperado

Construto
(autores e modelos)

Definicdes

Facilidade de Uso Percebida
Davis (1989); Davis et al.
(1989). TAM, TAM2

O grau que uma pessoa acredita que utilizar um determinado
sistema seria livre de esforgo.

Complexidade
Thompson et al. (1991)
MPCU

O grau em que uma inovacao € percebida como relativamente
dificil de compreender e utilizar.

Facilidade de uso
Moore e Benbasat (1991).
IDT

O grau em que utilizar uma inovacéo é percebido como sendo
dificil ou facil de usar.

Fonte: Venkatesh et al. (2003) (tradugdo nossa)
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Quadro F-3 — Construtos originarios e defini¢cbes da Influéncia Social

Construto T
Definicdes
(autores e modelos)
Norma Subjetiva E a percepcéo do individuo da opinido de outras
Ajzen (1991); Davis et al. (1989); pessoas que sdo importantes para ele sobre
Fishbein e Ajzen (1975); utilizar ou ndo o sistema no seu cotidiano.
Mathieson (1991); Taylor e Tood (1995)
TAM, TAM2, TPB/DTPB,CTAM-TPB
Fatores Sociais A internalizagdo da cultura subjetiva do grupo
Thompson et al. (1991) de referéncia e dos acordos interpessoais que
MPCU um individuo faz com os outros em situacdes
sociais semelhantes.

Imagem A utilizacdo dos sistemas melhora a imagem do
Moore e Benbasat (1991) IDT individuo perante a sociedade.

Fonte: Venkatesh et al. (2003) (tradugdo nossa)

Quadro F-4 — Construtos originarios e definicdes das Condi¢oes Facilitadoras

Construto

(autores e modelos) Definicoes

Controle do comportamento | Reflete percepgdes dos constrangimentos internos e externos
Percebido sobre o comportamento, englobando a autoeficacia e as
Ajzen (1991); condigBes dos recursos tecnoldgicos disponiveis.

Taylor e Tood (1995)
TPB/DTPB,C-TAMTPB

Condig6es Facilitadoras Fatores objetivos no ambiente que os observadores
Thompson et al. (1991) consideram permitir que um determinado ato seja realizado.
MPCU

Compatibilidade E 0 grau que uma inovagao é percebida como sendo

Moore e Benbasat (1991). consistente com os valores existentes, as necessidades, as
IDT experiéncias passadas e 0s potenciais adotantes de tecnologia.

Fonte: Venkatesh et al. (2003) (tradugdo nossa)
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APENDICE G - Introduc&o aos respondentes e Instrumento Adaptado pelo
Pesquisador

APRESENTACAO
Prezado (a) Usuario (a) de Telefonia Mdvel:

Esta pesquisa objetiva compreender a intencdo dos usuarios de telefonia em adotar um futuro
sistema de pagamento pelo celular.

Suas respostas sdo confidenciais e ndo serdo utilizadas individualmente: os resultados da
pesquisa somente apresentardo dados consolidados.

Nas se¢des seguintes sdo apresentadas questdes gerais e outras especificas. O tempo estimado
para responder é de aproximadamente 5 minutos.

Agradecemos sua participacdo e colocamo-nos a sua disposicdo para quaisquer
esclarecimentos que se facam necessarios nos emails: ricardosab@hotmail.com.br e
stellanm@ufu.br.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA - UFU
FACULDADE DE GESTAO E NEGOCIOS - FAGEN
Programa de Pds-Graduagdo em Administracdo - PPGA
Curso de Mestrado em Administracéo

Ricardo de Sena Abrahao
Mestrando pelo PPGA

Stella Naomi Moriguchi
Professora do PPGA



104

PESQUISA

Experiéncias e Comportamento diante da Tecnologia

Dados sobre as suas experiéncias e comportamento diante da telefonia celular e meios de
pagamento.

1.

Qual é seu plano de telefonia mais utilizado?
1() Prée-Pago  2() Pds-Pago

Qual é o seu tempo de experiéncia de uso da telefonia celular (em anos)?

Qual é o seu dispositivo mével mais utilizado?
1() Celular convencional 2() Smartphone 3() Tablet

Quais sdo os servigos que utiliza com maior frequéncia, além das liga¢cdes no seu celular?
Nesta questdo podem ser marcadas mais de uma opcao.

1(') Navegacdo na Internet

2( ) SMS ou MMS — envio e recebimento de mensagens instantaneas

3() Whatsapp — envio e recebimento de mensagens instantaneas para smartphones

4() E-mail — envio e recebimento de correspondéncia

5() GPS — localizacdo, roteiros e mapas

6() Jogos

7() Musica

8( ) Fotos e videos

9( ) Acesso a redes sociais (Instagram, Facebook, Linkedin, Twitter, etc.)

10( ) Skype
11() Outros

Com que frequéncia vocé utiliza mensagens instantaneas (SMS, Whatsapp etc.) para se
comunicar?

1() todos os dias 2() mais de 1 vez por semana 3() 1 vez por semana

4( ) eventualmente 5( ) sei utilizar mas nunca uso 6( ) néo sei utilizar

Com que frequéncia vocé acessa a Internet pelo celular/smartphone?

1(') todos os dias 2() mais de 1 vez por semana 3() 1 vez por semana
4( ) eventualmente 5() tenho dificuldade para utilizar

6( ) ndo tenho acesso a Internet pelo celular ~ 7() tenho acesso mas nunca utilizo

Com quantas operadoras de telefonia mével (chip celular) usualmente trabalha?
1()uma 2()duas3() trés 4() mais de trés

Qual a sua principal operadora?
1() Algar/CTBC2() TIM3() Vivo 4()Claro 5() Oi 4() OQutra

Possui conta em banco?
1() Sim 2() Néo

10. Vocé compra ou ja comprou pela Internet?

1() Sim  2() N&o



11.

12.
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Qual a principal forma que vocé utiliza para pagar compras feitas pela Internet?
1() ndo compro pela Internet  2() cartdo na funcéo débito

3() cartdo na funcao crédito 4() boleto bancério

5( ) paypal 6( ) outras formas

Qual o local (ou meio) utiliza com mais frequéncia para o0 pagamento de suas contas
cotidianas? Escolher apenas uma op¢éo:

1() Banco na Internet 2( ) Caixa do banco com atendente  3() Caixa Eletronico
4( ) Débito em conta 5() Lotéricas 6( ) outras formas

Adocéo e Uso do Pagamento Movel

Pagamento movel é um método de transferéncia de valores para pagamento de bens, servicos e
contas realizado por meio de um telefone celular, smartphone, tablet, etc., sem o uso de dinheiro
fisico, cheque ou cartdes e sem a necessaria interferéncia de um banco na transagdo. Este servicgo é
diferente do Internet Banking e ainda néo esta disponivel em grande escala no mercado brasileiro.

Nas questdes a seguir, responda de acordo com a escala que vai de 1 a 7, de "discordo totalmente™
a "concordo totalmente".

13. Eu acredito que o pagamento movel seria um servico util em meu dia-dia.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
14. Utilizar o pagamento movel possibilitaria que eu realizasse minhas transac@es financeiras
mais rapidamente.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
15. Utilizar o pagamento mével economizaria tempo para eu realizar outras atividades no meu
dia a dia.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
16. O pagamento movel me traria maior conveniéncia.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
17. Minha interacdo com o servico de pagamento maével seria clara e de facil compreenséo.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
18. Seria facil para eu desenvolver as habilidades para utilizar o servigo de pagamento movel.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ’ 6 ‘ 7 ’ Concordo fortemente
19. Eu acredito que utilizar o pagamento mavel seria facil.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
20. Aprender a operar com o0 pagamento movel seria facil para mim.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ’ 6 ‘ 7 ’ Concordo fortemente
21. Pessoas que influenciam o meu comportamento pensariam que eu deveria usar O

pagamento mével (quando disponivel).

Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente




106

22. Pessoas que sdo importantes para mim, pensariam que eu deveria utilizar o pagamento
movel (quando disponivel).
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
23. Pessoas que sdo importantes para mim, poderiam me auxiliar na utilizacdo do pagamento
movel (quando disponivel).
Discordo fortemente ‘ 1 | 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 | 6 ‘ 7 | Concordo fortemente
24. No futuro, as organizagdes que oferecerem os servigcos de pagamento movel garantirdo seu
bom funcionamento.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
25. Se eu tivesse acesso aos servigos de pagamento movel, teria intencdo de usa-lo.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
26. Se eu tivesse acesso aos servicos de pagamento movel, eu realmente o usaria.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
27. Creio que valera a pena para mim adotar o pagamento mével (quando disponivel).
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
28. Ndo me sentiria totalmente seguro fornecendo informacdes pessoais através do sistema de
pagamento mavel.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
29. Estou preocupado com o uso futuro dos servigos de pagamento mével, pois outras pessoas
poderiam ser capazes de acessar meus dados.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
30. Nao me sentiria protegido ao enviar informac@es confidenciais através do sistema de
pagamento maével.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
31. A probabilidade que alguma coisa errada aconteca com 0s sistemas de pagamento moével é
alta.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
32. Acredito que os servigos de pagamento movel seriam muito caros.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
33. Eu teria barreiras financeiras (ex: compra de aparelho de telefone e gastos com tempo de
comunicacgdo) para utilizar os servicos de pagamento movel.
Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente
34. Acredito que eu despenderia muito esfor¢co para obter as informagdes que me facam sentir

confortavel para adotar o pagamento mével.

Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ’ 6 ‘ 7 ’ Concordo fortemente

35.

Leva tempo para passar pelo processo de mudancga para um novo meio de pagamento.

Discordo fortemente ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Concordo fortemente

36.

Eu ficaria mais seguro se o servico de pagamento movel fosse oferecido por...
1() Minha Operadora 2() Um banco 3() Um banco e minha operadora em conjunto




Informacgbes Complementares

37. Onde mora? UF:

38. Seu sexo?
1() Masculino  2() Feminino

39. Sua idade? anos

40. Qual € o grau de instrucdo do chefe de sua familia?
1()) analfabeto/ primario incompleto/ fundamental 1 incompleto
2( ) primério completo/ ginasial incompleto/ fundamental 1 completo/ fundamental 2

incompleto

107

3() ginasial completo/ fundamental 2 completo/ colegial incompleto/ médio incompleto
4() colegial completo/ médio completo/ superior incompleto

5(') superior completo

41. Em seu domicilio, funcionando, existem quantos (as) ...

TVs em cores?

radios e/ou equipamentos de som?
banheiros?

automoveis?

empregados(as) mensalistas?
maquinas de lavar roupa?
videocassetes, DVD, bluray?
geladeiras?

©CoNoOA~WNE

42. Caso queira, deixe seu comentario:

()0

()1

()1

)2
)2
)2
)2
)2
)2
)2
)2

NN AN AN AN AN NN

freezers (aparelho independente ou parte da geladeira duplex)?

()2

NN AN AN AN AN NN

(

AN AN AN AN AN S AN

~

) 4 ou mais
) 4 ou mais
) 4 ou mais
) 4 ou mais
) 4 ou mais
) 4 ou mais
) 4 ou mais
) 4 ou mais

) 4 ou mais



