Teoria do comportamento planejado
decomposto: determinantes de utilizagéo do
Servico Mobile Banking

Decomposed Theory of Planned Behavior:
Determinants of Service Mobile Banking

DEBORAH OLIVEIRA SANTOS
CEFET- MG

RICARDO TEIXEIRA VEIGA
CEPEAD - UFMG

LUIZ RODRIGO CUNHA MOURA
CEPEAD - UFMG

ReEsumo
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Este trabalho buscou reconhecer os antecedentes que expli-
cam a intenc¢ao dos clientes bancarios em adotar o mobile
banking e optou-se por testar a Teoria do Comportamento
Planejado Decomposto (TAYLOR e TODD, 1995). A opera-
cionalizacdo deste estudo ocorreu em duas fases. Na fase
exploratoria, realizaram-se entrevistas e sessdes de grupo de
foco. Na fase descritiva, de natureza quantitativa, buscou-
se a validacao do modelo a partir de uma amostra de 515
clientes bancarios. Nesta etapa, a técnica estatistica multi-
variada de modelagem de equagdes estruturais foi usada
no tratamento dos dados. As relagdes entre os construtos
do modelo encontraram apoio na analise de dados. Os re-
sultados apontaram para a validade do modelo, entretanto,
sinalizaram a necessidade de algumas alteragoes. Verificou-
se que variagOes na atitude e seguranca explicam 74% da
variagao de intencao em utilizar o mobile banking por parte
dos respondentes. Percebeu-se que alguns construtos da
teoria original nao tiveram significante impacto na intencao
comportamental e uma nova varidvel foi incluida no teste
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do modelo. Por fim, este trabalho também buscou testar a
intencao como antecedente do comportamento real, e os
construtos controle percebido e intengao atingiram um R?de
0,28 na explicagao da variagao no comportamento real.

ABSTRACT

This work has brought about the understanding of back-
ground that explains the intention of the bank clients accep-
ting mobile banking — the self-service banking that is done
by using a mobile channel — as a new way of interaction with
the banks. In achieving this objective, it has developed a con-
ceptual mark in respect of the advances in the information
technology’s field in the banking sector. Furthermore, it has
been showed some patterns that explain the behavior of the
consumers in the using of innovation. Beyond the showed
patterns, it has been chosen to be tested the Decomposed
Theory of Planned Behavior (TAYLOR and TODD,1995). The
procedure of this conclusive and descriptive study happe-
ned in two stages. In the exploratory stage there have been
interviews and group sessions with a particular focal point.
In the descriptive stage, the quantitative analysis, it explored
the validation of a sample of 515 banking clients. Multivariate
techniques, like Modeling of Structural Equation have been
used in the statistic analysis of the data. The results validate
the pattern, however with some alterations. The factors Sub-
jective Rules and Perception Control did not have a signifi-
cant impact in the behaviorist intention, which contradicts the
original pattern test. Another difference of this study was the
inclusion of a new variable in the original pattern — security,
inserted in the analysis from the exploratory stage of the data
collection. This factor showed the influence of the interaction
and adoption of new technologies. The relationships between
the factors found support in the analysis of the data. It has
been proved that the variation in the attitude and security,
explain 74% of the variation of the intention in using mo-
bile banking by the participants. Furthermore, through this
work it has been found that the interaction is an antecedent
of the real behavior, corroborating with what is said in the
bibliography. Perception control and intention achieved R2
of 0,28 in the explanation of the real behavior.
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1. INTRODUCAO

As mudangas tecnoldgicas tém impactado o funcionamento das
organizagoes, proporcionando, muitas vezes, reducao de custos e
melhoria na qualidade dos produtos ou servigos. Como principal
mudanga pode-se dizer que o contexto atual nao se prende a existén-
cia de um local fisico como condigao para que ocorram as transagoes
e o relacionamento. Hoje, produtos e servigos podem ser entregues
por meio de canais baseados em informagao.

No Brasil, pais em que o setor bancario é caracterizado por
grandes investimentos em TI, a oferta de multiplos canais de aten-
dimento esta consolidada. Essa constatacao determinou a escolha
deste setor para a realizagdo deste estudo. Autores como Abdala
(2004), ressaltam que o Brasil é um dos paises onde os servigos
bancarios online foram rapidamente difundidos. Entre os recursos
de TI utilizados como alternativas de acesso aos servigos banca-
rios destacam-se: caixas eletronicos, servigos por telefone, internet
banking — utilizado por mais de 18 milhdes de brasileiros — e,
recentemente, o mobile banking. Este ultimo diz respeito ao au-
toatendimento bancario realizado via canal mével, como telefone
celular ou palm.

O mobile banking faz parte da tendéncia do setor de ampliar a
oferta de canais de distribui¢do dos servigos, avangando no segmento
chamado “banco virtual”. Este servico, segundo tltima estatistica
de um dos bancos brasileiros, possuia cerca de 460 mil usudrios,
e possibilita a realizagao via celular de quase todas as operagdes
disponiveis em caixas de autoatendimento (BRASIL, 2006).

A literatura brasileira sobre tecnologias bancarias desenvolveu-
se principalmente a partir do final da década de 1980 e, embora os
estudos sejam crescentes na drea, percebe-se uma caréncia de pes-
quisas sobre a intengao dos potenciais usudrios (clientes bancarios)
em utilizar a nova tecnologia do mobile banking. Isso fornece a este
trabalho um carater de ineditismo, visto que sdo pouquissimos os
estudos brasileiros sobre a tematica proposta.

Existem algumas perspectivas tedricas que buscam entender os
determinantes de adogao de uma tecnologia. A teoria utilizada neste
estudo foi descrita por Taylor e Todd (1995). Os autores integraram
conceitos de duas linhas de pesquisa: a teoria da difusdao de inova-
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¢Oes e a teoria do comportamento planejado, propondo um novo
modelo, denominado “Teoria do comportamento planejado decom-
posto” (TCP Decomposto). Os autores defendem que, nas pesquisas
sobre inovagodes, esta teoria decomposta possui maior completude
se comparada a TCP (AJZEN, 1985), ao Modelo de Aceitacao da
Tecnologia — TAM - (DAVIS, 1989), e as caracteristicas do processo
de inovagao (ROGERS, 1983) e tenderia a apresentar maior poder
de explicagdo da intencao comportamental comparada a TCP, fato
verificado por Taylor e Todd (1995) em suas pesquisas. Outro ponto
a ser ressaltado é que o teste e comparagao de teorias concorrentes
sao considerados como uma atividade adequada para o crescimento
e consolidacdo de um determinado campo cientifico.

No Brasil, trabalhos sobre o comportamento do consumidor
relacionadas a adogao de inovagdes foram desenvolvidos, como:
Souza (2002); Hernandez e Mazzon (2008); Piischel (2009). Com
base nessas perspectivas tedricas e nas pesquisas ja desenvolvidas,
este estudo buscou analisar os antecedentes do comportamento de
uma amostra de clientes bancarios de uma metrdpole brasileira. O
objetivo do trabalho consistiu em verificar a validade da TCP De-
composto para explicar a intengdo dos clientes bancdrios em adotar
o mobile banking como novo canal de interacao com o banco.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 O setor bancdrio no contexto das inovacgoes tecnoldgicas e a
introducdo do mobile banking

O ambiente virtual e a comunicagao propiciada pelas teleco-
municagOes e pela Internet trouxeram novas caracteristicas as or-
ganizagOes e diferentes formas de relacionamento com os clientes
(BOTTENTUIT JR., 2008). Assim como diversas organizagoes, as
instituicdes bancarias também estao utilizando dessas novas ca-
racteristicas com a finalidade de alcancar vantagens em relacao a
concorréncia. O desenvolvimento da tecnologia bancdaria aparece
como um dos elementos que mais tem se destacado nesse sentido,
e por isso tem recebido grande parcela de investimentos.

De acordo com Biscola e Lima Filho (2006), as mudangas no
setor bancario levaram as instituicbes a necessidade de moderni-
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zar as operagdes. Uma estratégia utilizada pelos bancos tem sido
a incorporacgao de novas tecnologias de informacao (MELLO e
QUEIROZ, 2006). De acordo com dados da FEBRABAN (2008), os
investimentos em TI por parte dos bancos mostram-se crescentes.
Em 2008, foram investidos 16 bilhdes de reais, o que representa
um crescimento de 9% em relagdo ao ano anterior. Além de serem
organizagdes que investem muitos recursos financeiros em TI, os
bancos sao, institui¢des que tradicionalmente despendem esforgos
para a assimilagao e utilizagao de novas tecnologias de informagao,
principalmente quando associadas aos canais de distribuigao.

A informatizacao bancdria e a expansao dos canais remotos
tiveram inicio no final da década de 1970. Iniciou-se com a intro-
ducao do caixa eletronico e evoluiu para home banking, internet
banking e recentemente o mobile banking. Segundo a FEBRABAN
(2008), essa evolugao representa uma tendéncia de continuo desen-
volvimento do chamado “banco virtual”, representado por criacao
e ampliagcao de novos canais de vendas e distribui¢ao dos servigos
bancarios remotamente.

Ao se visualizar o telefone celular como nova midia e apds
a rapida difusdo do internet banking, as institui¢cdes passaram a
avaliar a possibilidade de autoatendimento pelo telefone celular,
mobile banking. O canal possibilita aos clientes realizar pelo celular
quase todas as operacdes disponiveis em caixas de autoatendimento
e internet banking. Correntistas podem consultar extratos e saldos,
fazer transferéncias entre contas do banco, pagamentos de titulos e
convénios, DOC/TED, recarga de celular pré-pago e empréstimos.

A principal diferenca entre internet banking e mobile banking é
que na internet tem-se um modelo centrado no computador — ou seja,
o usudrio vai aonde o computador estd e ainda depende do acesso
a rede. No caso do telefone celular, é o servigo que estd aonde quer
que o usudrio va — ou seja, € um modelo centrado no usuadrio.

Em geral, na perspectiva dos clientes, os fatores estao trabalhan-
do pré e contra essa inovagao. Por propiciar um contato direto, rico
em informagoes e interativo, o novo canal permite maior facilidade
de aquisi¢ao de informagdes por parte do cliente. Além disso, a falta
de tempo dos clientes também incentiva o uso desses servicos e de
novos canais (BOTTENTUIT JUNIOR, 2008). Outros elementos, po-
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rém, acabam por frear a difusdao dessa inovagao. Diversas pesquisas
revelam a manifestacao de sentimentos negativos de consumidores
em relagao a servigos que necessitem de interacao com a tecnologia
(SOUZA, 2002).

2.2 Comportamento do consumidor com relagio a adogdo e difusdo
de tecnologia

O comportamento do consumidor é um campo de estudo que
investiga os processos envolvidos na sele¢ao, compra, utilizagao
e disposigdo de produtos, servigos, idéias ou experiéncias pelos
consumidores para satisfazer a suas necessidades e desejos (SO-
LOMON, 2002).

Segundo Engel, Blackwell e Miniard (1995), o caso de adogao
de nova tecnologia para lidar com finangas pessoais caracteriza uma
compra inicial de alto envolvimento, definidas quando o processo
de decisdo é detalhado e rigoroso, no qual os custos e os riscos en-
volvidos na aquisi¢ao de produtos e servigos sao grandes. Nesses
casos, procedimentos de reflexao e avaliacao geralmente precedem
o ato de compra.

Apesar de existirem diferencas entre os diversos processos de
compras, varios modelos que buscam entender o comportamento
do consumidor foram desenvolvidos para descobrir como os con-
sumidores combinam suas crencgas e atitudes acerca de um objeto
e como essas interferem no comportamento final de consumo. Os
modelos estudados aqui pertencem a perspectiva das teorias da
acdo, que sao baseadas no pressuposto de que os seres humanos se
comportam de forma racional e utilizam as informagdes que estao
disponiveis, considerando as implica¢des de suas a¢des antes de
decidirem (AJZEN, 2002b). O objetivo central é tentar especificar os
diferentes elementos que poderiam, juntos, influenciar as avaliagdes
das pessoas sobre os objetos (SOLOMON, 2002, p. 175).

2.2.1. Teoria do comportamento planejado

A teoria do comportamento planejado (TCP) é caracterizada por
ser um modelo de inten¢des comportamentais, pois da foco a essa
variavel (intencdo), que é entendida como antecedente imediata do
comportamento real (AJZEN, 1985). O modelo pode ser considera-
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do uma extensdao do modelo de Teoria da Acdo Racionalizada e foi
proposto com o objetivo de melhorar sua capacidade explicativa e
preditiva. Portanto, ela surge para superar a limitagao da teoria da
agao racionalizada em lidar com comportamentos sobre os quais
a capacidade de agir ndo estd sob pleno controle do individuo
(AJZEN, 2002b).

Pela TCP, atitude, em relagdo a um comportamento, norma sub-
jetiva e percepgao se o comportamento pode ser controlado, controle
percebido, levariam a formagao de uma inten¢ao comportamental.
Segundo Ajzen (2002a), como regra geral, quanto mais favoraveis
forem atitude e norma subjetiva e quanto maior for controle percebido,
maior deve ser a intengao pessoal de realizar o comportamento. As
pessoas tenderiam, assim, a traduzir suas inten¢des em comporta-
mentos quando as oportunidades aparecerem.

De acordo com Armitage e Conner (2001) a TCP tem recebido
atencao consideravel da literatura. Verificou-se que 185 estudos inde-
pendentes publicados sobre o assunto até 1997 demonstraram que a
TCP explica 27% e 39% da variagdo no comportamento e na intengao,
respectivamente. O poder de explicacdo da teoria foi ainda considerado
maior segundo estudos de Sutton (2006). De acordo com esse autor a
utilizagdo da TCP resultou na explicagao entre 40% a 50% para varia-
¢des na intengao e entre 19% e 38% para variagao no comportamento
real. Portanto, esses estudos corroboram com a importancia da teoria
para a area de estudo de comportamento do consumidor.

2.2.2 Teoria da difusao de inovagoes

Originalmente concebida por Rogers (1983), esta teoria obje-
tiva descobrir como a atitude do individuo é formada e como ela
influencia a decisdao de adotar ou rejeitar uma inovagao. O autor
apresenta os cinco construtos formadores de atitude: a) Vantagem
relativa: é o grau no qual uma inovagado é percebida como sendo
melhor que a antecedente ou o produto atualmente em uso; b)
Compatibilidade: refere-se a relagdo de consisténcia que a inovagao
possui com os valores, necessidades e experiéncias passadas de um
individuo; c) Complexidade: indica o grau de dificuldade percebido
no momento da compreensao e do uso dos recursos da inovagao
em questdo; d) Demonstrabilidade ou facilidade de teste: é o grau
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no qual uma inovagao pode ser experimentada anteriormente a
adocgao; e) Facilidade de apresentacdao dos resultados ou facilidade
de observagao: relaciona-se ao modo como os resultados da adogao
de uma inovacéo sao visiveis.

2.2.3 Modelo de aceitacao de tecnologia (Technology
Acceptance Model -TAM)

Este modelo considera que a ado¢ao de uma nova tecnologia é
determinada pela intencdo de utilizagao, que, por sua vez, é deter-
minada por dois construtos ligados a crenca: utilidade percebida,
grau em que um individuo acredita que o uso de um determinado
sistema melhoraria o seu desempenho; e facilidade de uso percebida,
grau em que um individuo acredita que o uso de um determinado
sistema estaria livre de esfor¢o (DAVIS, 1989).

Comparada com a IDT, nota-se que utilidade percebida presente
na TAM estd relacionada ao construto vantagem relativa, ao passo
que facilidade de uso também esta presente na IDT, no construto
complexidade.

A IDT e a TAM sao modelos bastante utilizados para explicar
por que os usudrios aceitam ou rejeitam uma nova tecnologia. En-
tretanto, levam em consideracao somente a aceitacao individual para
descrever o comportamento. Assim, nao refletem especificas influ-
éncias da tecnologia e de fatores de contexto que poderiam alterar
a aceitagdo pelo usudrio. Nesse sentido, outros estudos buscaram
uma extensao das teorias, incorporando outros construtos, como
compatibilidade, percepgio de recursos e percepcdo de credibilidade.

2.2.4 Teoria do comportamento planejado decomposto

A partir das perspectivas tedricas apresentadas e com o objetivo
de entender os determinantes de adogdao de uma nova tecnologia,
Taylor e Todd (1995) tentaram integrar duas perspectivas de estudo
propondo um novo modelo denominado “Teoria do comportamento
planejado decomposto” (TCP decomposto), a qual busca explorar
e unir conceitos da teoria da difusao de inovacgdes e teoria do com-
portamento planejado.

A TCP decomposto também considera intengao comportamental
como construto predecessor de comportamento real e os anteceden-
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tes da intengdo, assim como na TCP, sao: atitude, normas subjetivas
e controle percebido (AJZEN, 2002a).

O modelo, porém, busca examinar uma variedade de fatores
que se mostraram determinantes na taxa de difusao de inovagdes,
segundo a teoria da difusao de inovagdes (IDT): vantagem relativa,
compatibilidade, complexidade, observabilidade e testagem.

A TCP decomposto propode a integracao dessas duas linhas de
pesquisas (Figura 1). Assim, crengas atitudinais ¢ decomposto em
trés construtos derivados da literatura sobre as caracteristicas da ino-
vacao (ROGERS, 1983): utilidade percebida, facilidade de utilizacao
e compatibilidade. Os dois primeiros estao presentes no modelo de
aceitagao de tecnologia (TAM) e se referem aos construtos vantagem
relativa e complexidade, presentes na IDT. A terceira varidvel esta
presente na teoria da difusao de inovagdes (IDT). As trés varidveis
sao consideradas por Taylor e Todd (1995) como poderosas prede-
cessoras das crengas de atitude.

Crengas normativas relacionam-se as opinides entre os princi-
pais grupos de referéncia e muitos estudos tém sugerido a decom-
posicao da estrutura das crencgas normativas entre os relevantes
grupos de referéncia

Crengas de controle decompoem-se em dois grupos: autoeficacia
e condicoes facilitadoras. A autoeficacia esta relacionada a habilidade
percebida de utilizar uma nova tecnologia; e condigoes facilitadoras
referem-se a disponibilidade de recursos para realizar o comporta-
mento. A decomposicao das crengas de controle se refere a nogao
de que controle pode ser visto da perspectiva interna ao individuo
ou externa (TAYLOR e TODD, 1995). A hipdtese do modelo é que
quanto maiores a percepg¢ao de autoeficdcia no uso de uma nova
tecnologia e de existéncia de condigdes facilitadoras maior serd a
intengao de adotar a inovagao (TAYLOR e TODD, 1995).

Segundo os autores, essa decomposi¢ao proposta na teoria
possibilita algumas vantagens, na medida em que torna as relagoes
entre os construtos mais claras e compreensiveis. Além disso, é
gerencialmente mais relevante, pois permite explicitar os fatores
especificos que determinam a adogao e a utilizagdo de uma nova
tecnologia (HERNANDEZ e MAZZON, 2006). Como desvantagem,
Taylor e Todd (1995) ressaltam a operacionalizacao do modelo, mais
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complexa que as teorias originais, pois engloba um ntimero maior
de variaveis.

LUiilidade
Perechida
Facilidade
e usy :
z Aditude
Compatibilidade
I Inteng i .
Morma c. Eg a0 > Comportamento
aubjetiva comporiamental
Auto - -
clicicia . o
Comd gl s
Facilitadoras Comtrole
RETTIR ST pencehido

- Construtos da TCP

FIGURA 1 - Teoria do comportamento planejado decomposto

Fonte: TAYLOR, S.; TODD, P.A. Understanding Information Technology Usage: A Test
of Competing Models. Information Systems Research, v. 6, n. 2, p. 144-176, 1995.

2.3 Consideragoes sobre o marco tedrico e hipdteses de pesquisa

Ao utilizar o quadro tedrico apresentado, este trabalho visa
contribuir para o entendimento da prontidao dos consumidores para
adotar uma nova tecnologia, mobile banking. Para isso, o estudo ira
testar um dos modelos apresentados: a teoria do comportamento
planejado decomposto. Pretendeu-se verificar a validade da teoria
para explicar a intencao dos clientes bancarios em adotar o mobile
banking como novo canal de interacao com o banco. De acordo
com esse objetivo de estudo, destaca-se as seguintes hipdteses de
pesquisa:

H1: Ha um relacionamento positivo significativo entre os cons-
trutos atitude e intencdo comportamental.
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H2: H4 um relacionamento positivo significativo entre os cons-
trutos normas subjetivas e intencao comportamental.

H3: Ha um relacionamento positivo significativo entre os cons-
trutos controle percebido e intencdo comportamental.

H4: Ha um relacionamento positivo significativo entre os cons-
trutos seguranca e intengao comportamental. Essa hipotese somente
foi incluida apds a realizagdo da andlise de dados da etapa qualita-
tiva, composta por entrevistas e grupo de foco, que demonstrou a
necessidade de inclusao do construto seguranca.

H5: A teoria do comportamento planejado decomposto possui
poder explicativo para a adogao de novas tecnologias pelos consu-
midores.

H6: H4 um relacionamento positivo significativo entre os cons-
trutos controle percebido e comportamento autorrelatado.

H7: Ha um relacionamento positivo significativo entre os cons-
trutos inten¢do comportamental e comportamento autorrelatado.

3. METODOLOGIA

O estudo caracteriza-se como descritivo, pois tem por objetivo
central testar as hipoteses e examinar as associagdes entre cons-
trutos (MALHOTRA, 2001). Foram estruturados os procedimentos
metodologicos para a coleta e andlise de dados que estao detalhados
adiante: a) defini¢ao do universo e amostra de pesquisa; b) etapas de
coleta de dados: qualitativa e quantitativa; e c) analise de dados.

Inicialmente, o universo de pessoas a serem pesquisadas poderia
ser constituido de todos os clientes (pessoa fisica) de instituigdes
financeiras que possuissem contas bancarias nas agéncias de Belo
Horizonte. De acordo com a literatura, entretanto, os potenciais pri-
meiros usudrios de uma inovag¢ao nao englobam a populagao como
um todo, mas um grupo de pessoas que teriam maior probabilidade
de utilizar a tecnologia desenvolvida.

Como o foco deste estudo foi a fase de adogao de tecnologia,
etapa determinante para a aceitagdo e difusdo de uma inovacgao, a
populacgao considerada, portanto, é constituida de individuos com
o perfil inovador, que representa o grupo de pessoas responsaveis
pelo processo de adogao da tecnologia (ROGERS, 1983).
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Segundo alguns autores, como Brasil (2006), o perfil de inovado-
res é influenciado por idade, escolaridade e experiéncias com outras
tecnologias. Esse autor ressalta ainda que o “grau de instrucao”
constitui uma das varidveis mais consistentes para explicar variagdes
no uso de canal de atendimento. Assim, percebeu-se que estudan-
tes de pds-graduagao lato sensu poderiam constituir uma amostra
possivel para representar a populagao dos potenciais usudrios da
tecnologia pesquisada, ja que possuem caracteristicas semelhantes
ao perfil inovador descrito na literatura.

Com relacao a coleta de dados, essa foi desenvolvida em duas fa-
ses que associou métodos qualitativos e quantitativos. A etapa qualita-
tiva caracteriza a fase exploratoria e visou gerar analises preliminares.
Optou-se por duas técnicas de pesquisa: entrevista nao estruturada e
grupo focal. Vinte foram os sujeitos de pesquisa que participaram da
etapa de entrevistas. Foram selecionados por conveniéncia e aborda-
dos em faculdades e em duas empresas que permitiram a coleta de
dados. Participaram da entrevista apenas pessoas que possuiam conta
corrente bancdria, idade entre 25 e 35 anos, curso superior completo
e experiéncia anterior com internet banking.

O grupo focal constitui uma metodologia de pesquisa inspi-
rada em dinamicas de grupos usadas na Psicologia e, seguindo
orientagdes da literatura quanto ao nimero de grupos, foram feitas
trés sessdes de grupos focais. A selegao dos convidados ocorreu de
duas formas: a) via contato com universidades: 25 convites, que
possibilitaram uma sessao de grupo focal com 11 participantes; b)
via e-mail de colegas dos pesquisadores e pessoas indicadas por
eles. A distribuicao de 45 convites a estudantes de cursos diversos
de pds-graduacao, lato sensu, possibilitou duas sessdes de grupo
focal, com a presenca de 7 e 9 participantes. Coube ao moderador
a responsabilidade de estimular as discussodes pelo grupo, a partir
de um roteiro préestabelecido, que teve por base os construtos da
teoria do comportamento planejado decomposto.

Na fase II de pesquisa, utilizou-se a técnica quantitativa, com-
preendendo o levantamento ou survey. O instrumento de coleta
de dados utilizado foi o questionario, elaborado a partir da fase
exploratdria da pesquisa e com certas adaptagdes do questiondrio
utilizado por Taylor e Todd (1995) no estudo sobre a TCP decompos-
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to. Modificagoes também foram feitas para mensuracao do compor-
tamento. Utilizou-se neste estudo o comportamento autorrelatado,
pois o comportamento real seria de impossivel comprovacao sem
o depoimento dos respondentes. Para a construgao dos itens do
questionario foram considerados os critérios propostos por Pasquali
(1996): os itens devem expressar um comportamento e nao uma
abstragao; objetividade; simplicidade, cada item expressando uma
Unica idéia; itens inteligiveis; relevancia segundo o qual a expressao
deve ser consistente com o trago definido e com as outras frases que
cobrem o mesmo atributo; precisao; variagdao na linguagem utilizada;
itens formulados sem expressoes extremadas; frases formadas com
expressoes condizentes com o atributo, e credibilidade.

As 40 questOes elaboradas foram submetidas a andlise de trés
juizes para validagao quanto ao contetdo, utilizada, principalmente
para verificar a adequagao da representagao comportamental dos
atributos latentes (PASQUALL 1996). Apds a validagao, somente 30
itens permaneceram. Para o questiondrio, seguindo as recomenda-
¢oes de Ajzen (2006) e Taylor e Todd (1995), adotou-se a escala likert
de atitude de 7 pontos, que além de muito utilizada em pesquisas
na area das Ciéncias Sociais, é considerada de facil entendimento
para os respondentes (MALHOTRA, 2001).

A amostra pode ser considerada nao-probabilistica, por con-
veniéncia, e isso constitui limitacao desta pesquisa. Quanto ao
tamanho da amostra, Hair et al. (2005) ressaltam que o tamanho
absoluto minimo deve obedecer a propor¢ao minima de cinco a dez
respondentes para cada parametro estimado. Para o nimero de
parametros no instrumento de pesquisa, 88, o nimero minimo de
amostra seria de 440 respondentes. Obtiveram-se 515 questionarios,
a partir de 600 distribuidos, nimero que atende ao tamanho minimo
exigido da amostra.

Apbs a defini¢ao da amostra, foi realizado o pré-teste com 20
respondentes, que visou a avaliacdo da consisténcia do questionario.
Nao havendo modificagdes foi iniciada a etapa de coleta de dados
com a amostra selecionada. Os dados levantados foram utilizados
posteriormente em analises estatisticas e na aplicagao da modelagem
de equagodes estruturais, por meio do software AMOS 4.0.
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4. ANALISE DOS DADOS

4.1 Fase I: andlise de contetido

Para a andlise das entrevistas e dos grupos de foco, adotou-se a
técnica de andlise de conteudo, que visa a busca de sentido, possibi-
litando o tratamento, a analise, a interpretacao dos dados (GODOY,
1995). A andlise de conteudo foi feita em duas etapas fundamentais,
inspiradas em Bardin (2004): a pré-analise e a categorizagdo. Na
fase de categorizagao, foram elaboradas “categorias-sintese”, que
constituem um agrupamento de temas identificados nas falas dos
participantes e que estao relacionados a um mesmo contetdo.

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

a) Canal de comunicagdo e relacionamento de ficil acesso: A urgéncia
ou a necessidade imediata de realizar uma transacao bancaria daria
ao servigo mobile banking o status de ser o canal de relacionamento
pensado como primeira opgao, prioritario a Internet, porque € aces-
sivel em qualquer lugar.

b) Liberagdo de tempo: O servigo traz maior rapidez as opera-
¢Oes, e por isso se configura como um servico em que as pessoas
“ganham” tempo. Esse foi o fator mais expressivo, de acordo com
os entrevistados, para influenciar a utilizagao do servigo de mobile
banking.

c¢) Duvidas sobre a seguranca: A falta de informacgdes sobre o ser-
vigo e sobre como ocorrem as transagdes transmite a idéia de que o
canal ainda ndao ¢é totalmente confidvel.

Quanto a analise dos grupos de foco, foram feitas analises dos
contetdos, porém, ao contrario das entrevistas, a categorizagao foi
realizada com base em temas previamente elaborados. Essas catego-
rias correspondem aos construtos presentes na TCP Decomposto.

a) Utilidade percebida no uso do mobile banking: as vantagens da
nova tecnologia que revelaram consenso nos trés grupos se relacio-
nam a: comodidade, economia de tempo e rapidez das transagoes.
Os grupos destacaram o ganho de tempo proporcionado pela nova
tecnologia e a possivel redugao de gastos com deslocamento até
uma agéncia bancaria.
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b) Compatibilidade da nova tecnologia com o estilo de vida e tra-
balho: Algumas pessoas relataram que o servigo € compativel com
seus estilos de vida e de trabalho, que pressionam o individuo
para atividades que evitem perda de tempo, enquanto outras nao
consideraram esse aspecto um fator significativo para a utilizacao
da nova tecnologia.

c) Facilidade de uso: os grupos consideraram que o servigo de
mobile banking é relativamente facil de ser utilizado.

d) Influéncia dos grupos de referéncia na tomada de decisdo: do total
de 27 participantes, 7 conheciam alguém de seu relacionamento
que ja utilizaram o mobile banking para a realizagao de transagoes
bancarias. Os participantes disseram que as pessoas de seu rela-
cionamento dificilmente agiriam para impulsionar ou formar uma
intencao de uso do mobile banking.

e) Controle percebido para utilizagdo do servigo: autoeficdcia, tecnolo-
gia e recursos: o topico abrange uma discussao sobre a percepcao das
pessoas sobre o controle que possuem para utilizar o novo servigo.
Como anteriormente houve consenso com relagao a percepgao de
facilidade de uso pelos participantes, a maioria também conside-
rou a questao da autoeficacia algo bastante simples. O item “apoio
para o uso da nova tecnologia”, entretanto, foi bastante ressaltado.
O outro aspecto discutido foram as condig¢des facilitadoras para a
adocao do mobile banking. No geral, os trés grupos concordaram
que os recursos tecnologicos e financeiros hoje nao constituem bar-
reira para a utilizagdo do servigo. Além disso, citaram os possiveis
incentivos que podem surgir por parte das empresas de telefonia e
bancos para reduzir os valores de acesso ao servigo.

Além das categorias apresentadas, outros dois nucleos temati-
cos foram significativos durante as discussoes e surgiram nos trés
grupos realizados:

f) Seguranca oferecida pelo servico: este topico nao é abordado di-
retamente pela TCP decomposto. Nos grupos, entretanto, esse foi um
dos aspectos mais discutidos pelos participantes. A maioria dos partici-
pantes destacou a falta de seguranga como um dos principais motivos
para tomar uma decisao negativa ao uso do mobile banking.

g) Agoes para impulsionar o uso do mobile banking: os participan-
tes citaram agdes a serem tomada para fazer com que atitude dos

92 Organizagdes em contexto, Ano 6, n. 12, julho-dezembro 2010



TEORIA DO COMPORTAMENTO PLANEJADO DECOMPOSTO

clientes com relagao a utilizagao do servico se tornasse favoravel.
As principais citagOes se referem a seguranca e a facilidade de uso.
Em geral, as pessoas sugeriram o desenvolvimento de dispositivos
de seguranga e a divulgacdo dessa seguranga na midia.

A etapa qualitativa possibilitou validar a influéncia dos cons-
trutos descritos na TCP decomposto. A partir dela, foi necessario
acrescentar ao questionario itens especificos sobre outro construto:
seguranca. Esse construto nao esta explicito no modelo original, mas
demonstrou apresentar relevancia para os pesquisados. Por isso, o
item foi incluido no questionario com o objetivo de, posteriormente,
fazer parte do teste do modelo, considerando seguran¢a como mais
um construto, também preditor da intengao comportamental.

4.2 Fase II: Analise multivariada de dados

Na fase II, os dados coletados foram analisados por meio de
estatistica descritiva, técnicas de analise multivariada de dados e
modelagem de equacgdes estruturais (MEE).

Conforme sugerem Hair et al. (2005), as fases de analise explo-
ratdria de dados e de testes dos pressupostos fazem parte de uma
verificagdo preliminar da consisténcia e da qualidade dos dados e
precederam a aplicagao de técnicas de andlise multivariada.

Para caracterizagao da amostra, notou-se que foram distribuidos
600 questionarios em diversas faculdades e obtiveram-se 515 res-
pondidos, provenientes de 10 institui¢des de ensino e de 34 cursos
de pos-graduacao lato sensu.

Para verificar a experiéncia anterior dos entrevistados com a
utilizagao de outras tecnologias bancarias, buscou-se conhecer os
usudrios de internet banking, onde 61,3% da amostra utilizam o ser-
vigo nos ultimos 12 meses. Além da utilizagao do internet banking,
também se investigou a existéncia de usudrios do mobile banking
na amostra selecionada. Apenas 5,4% dos pesquisados utilizam o
servico com frequéncia, 13,7% utilizam raramente; e 80,9% nunca
utilizaram. Esse item representou também a forma encontrada para
mensurar o comportamento autorrelatado dos individuos quanto a
utilizacdo da nova tecnologia.

Com relagao a percepgao da utilizagdo do servigo de mobile
banking por parte de parentes, colegas e amigos, 43,6% da amostra
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selecionada nao sabe informar se esses individuos de seu convivio
utilizam ou nao e 27,9% acreditam que parentes, colegas e amigos
utilizam esse servico.

Um dos objetivos secunddrios era verificar como as pessoas
encaravam a idéia de utilizar o celular para realizar transa¢des ban-
carias. Um resultado relevante foi perceber que, apesar de, muitas
vezes, as pessoas acharem interessante a inovacao no setor bancario,
isso nem sempre se traduziu num sentimento favoravel a utilizacao
dos novos canais de atendimento.

Apos breve caracterizagao da amostra, procedeu-se a andlise
descritiva sobre as respostas obtidas. Dentre os construtos que
buscaram medir a atitude, o que apresentou indices com maiores
médias e menores desvios-padrao foi facilidade de uso, médias
proximas de 5,5 e desvio-padrao proximo de 1,5.

A respeito do construto norma subjetiva, observou-se que as
varidveis que pretendem medi-lo apresentam médias baixas, pro-
ximas de 2,8. O mesmo pode ser dito dos construtos seguranca e
intengdo comportamental, ambos com médias proximas de 3,1. Vale
ressaltar que intengdo comportamental, além de ter apresentado
varidveis com médias baixas, apresentou maiores desvios-padrao,
proximos de 2, indicando grande variabilidade.

Com relacgdo a andlise de dados ausentes, foi definido que
questionarios com dados ausentes superiores a 5% seriam exclui-
dos da amostra, pois isso afetaria a validade das respostas. Dessa
forma, 13 dos 515 questiondrios tabulados foram excluidos. Apos a
exclusao, nenhuma das varidveis apresentou mais de 2% de dados
ausentes. Para verificar se tais dados ausentes sao aleatdrios ou
nao, foi aplicado o procedimento sugerido por Hair et al. (2005) de
realizar correlagdes dicotdOmicas para avaliar a correlacao de dados
perdidos para os pares de variaveis. Para cada varidvel, os valores
validos foram representados pelo valor 1 e os dados perdidos foram
classificados com o valor 0 (zero). As correlagdes indicam o grau
de associagao entre os dados perdidos de cada par de varidveis. Ao
realizar a andlise, verificou-se que ndo existem correlagoes significa-
tivas para nenhum par de varidveis. Pode-se afirmar que os dados
ausentes sao ausentes completamente ao acaso (ACAA). Realizou-se
entdo a substituicao deles pelas médias das respectivas varidveis.
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Quanto a existéncia de outliers, observagoes atipicas nos dados
coletados, o critério empregado para diagnosticar outliers univaria-
dos foi o proposto por Hair et al. (2005), em que primeiramente, os
dados devem ser convertidos em escores padrdes, em que apresen-
tam média 0 (zero) e desvio padrdo 1. Afirmam que para amostras
grandes sao considerados outliers casos que apresentam escores
superiores a 3 ou 4. Os resultados mostraram 15 casos em que 0s
escores foram superiores a 3. Todos os casos ocorreram numa mesma
variavel, a Q11,”Aprender a usar novas tecnologias geralmente é facil
para mim”. Tal resultado foi interpretado como respostas de indi-
viduos que tém dificuldade em aprender a usar novas tecnologias.
Optou-se por retirar essas observagoes, uma vez que os individuos
apresentavam dificuldades em interagir com novas tecnologias,
considerou-se que esses nao faziam parte da amostra deste estudo,
constituida por pessoas de perfil inovador.

Para a identificagdo de outliers multivariados empregou-se o
critério da distancia Mahalanobis (D?), considerando um nivel de
significancia de 0,001, tido conservador por Hair et al. (2005). Com
base nesse método, foram encontradas 27 observagdes atipicas e
optou-se por exclui-las. Como amostra final, obtiveram-se 460 ob-
servagoes.

4.2.1 Analise dos pressupostos da modelagem de equagdes
estruturais

Foram realizados testes objetivando verificar os pressupostos
basicos da modelagem de equacdes estruturais: normalidade, line-
aridade e homoscedasticidade.

Para a andlise de normalidade univariada observou-se que 23
variaveis apresentaram assimetria e 26 apresentaram curtose dife-
rente de 0, com 1% de significancia. A auséncia de normalidade foi
confirmada também pela andlise grafica — histogramas e diagramas
Q-Q. Empregou-se ainda o teste de Kolmogorov-Smirnov e consta-
tou-se que todas as variaveis violaram a normalidade, apresentando
niveis de significancia inferiores a 0,01.

Pelo fato de o estudo contemplar varidveis cujas distribuicoes se
desviam da normalidade univariada, assume-se também a auséncia
de normalidade multivariada, confirmada pelo teste do indice de
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Mardia, realizado no software Amos 4.0, apurando-se um Indice
de 84,88, em que o valor maximo aceitavel é 1,00 e o valor critico
de 23,85.

Hair et al. (2005) apontam, entretanto, que em estudos com
amostras grandes, os efeitos negativos da ndo normalidade tendem
a ser menos danosos. Tal argumentagao foi considerada, e optou-se
por prosseguir nas analises previstas, mas considerando que esse
aspecto constitui uma limitagao desta pesquisa.

A linearidade foi analisada através da matriz de correlacao en-
tre as 31 variaveis existentes e escolheu-se a correlacdo de Pearson.
Foram observadas 380 relagdes significativas ao nivel de 5%, o que
representa 81,72% das correlagdes possiveis. Analisando o grafico
de dispersao scaterplot, nota-se que os desvios nao alteram a line-
aridade dos dados.

Visando verificar a homoscedasticidade, foi realizado o teste M
de Box. Foram realizados trés testes com a comparagao das matrizes
de variancia / covariancia das variaveis dos construtos de primeira
ordem com cada uma das varidveis de intencao, construto de se-
gunda ordem. O teste ndo se mostrou significante ao nivel de 0,01,
podendo a amostra ser considerada heteroscedastica.

Além dos trés pressupostos testados, foram realizadas algumas
andlises anteriores a aplicacao da modelagem de equagoes estru-
turais. A analise de multicolinearidade, relativa ao grau de redun-
dancia das variaveis foi testada por meio de medidas de inflagdao
da variancia e tolerancia. Segundo Hair et al. (2005), a analise da
matriz de correlagdo permite identificar varidveis com correlacao
superior a 0,9, limite indicativo de colinearidade substancial. Dessa
forma, observaram-se apenas dois casos de correlagdao acima des-
se limite, pertencentes aos construtos normas subjetivas e intengio
comportamental. Realizou-se, ainda, a analise da multicolinearidade
multivariada, a partir do R? ajustado, para calcular as medidas de
tolerancia e VIF (valores de inflacao da variancia). A partir desse
teste, constatou-se que apenas 2 varidveis (Q34 e Q35) apresentaram
valores VIF superiores ao limite aceitdavel de acordo com Hair et al.
(2005). Optou-se por manter as variaveis, pois a exclusao prejudi-
caria a analise fatorial, pois cada um dos construtos passaria a ter
apenas dois indicadores.

96 Organizagdes em contexto, Ano 6, n. 12, julho-dezembro 2010



TEORIA DO COMPORTAMENTO PLANEJADO DECOMPOSTO

A andlise de dimensionalidade dos dados permite reduzir o
conjunto de dados ao menor ntimero possivel de fatores e com
perda minima de informacao e pode ser identificada por meio de
analise fatorial exploratéria (AFE) (MALHOTRA, 2001) para cada
construto do modelo. Ao analisar os valores de KMO obtidos, que
avalia a adequacao da andlise fatorial, observou-se que todos sao
superiores a 0,5, estando dentro do limite aceitavel sugerido por
Malhotra (2001). Além disso, realizou-se o teste de esfericidade de
Bartlett, que apresentou resultados significativos (0,000) para todos
0s construtos e as matrizes de correlagao entre os itens de cada
construto também sao significativas em nivel de 0,001.

Para o construto atitude, a AFE resultou na distribui¢ao das
cargas das varidveis em trés fatores, em conformidade com o modelo
tedrico. Observou-se que as variaveis do construto norma subjetiva
apresentaram altas cargas fatoriais e valor de variancia explicada
considerado alto. Em relagao ao construto controle percebido, a
AFE com todas as variaveis apresentou dois fatores. Ja o constru-
to seguranga, inicialmente, apresentou AFE com dois fatores. Por
entender-se tal construto como unidimensional, retirou-se uma va-
ridvel. Em relagdo ao construto inten¢gdao comportamental, a analise
fatorial exploratoria resultou em um tnico fator, explicando 93,46%
da variancia, com cargas e comunalidades altas.

Procedeu-se a analise da confiabilidade, por meio do método de
alfa de Cronbach (a), para verificar a extensao em que as varidveis
resultantes da AFE sdo consistentes com o que pretendem medir.
Optou-se por excluir as variaveis dos construtos com valores de
alfa de Cronbach inferiores a 0,6. Usualmente, as escalas devem
obter um indice de confiabilidade superior a 0,8, mas valores acima
de 0,7 ou 0,6 podem ser aceitaveis para aplica¢gdes novas de escalas
ja existentes (MALHOTRA, 2001). Foi realizada, portanto, a andlise
de confiabilidade para cada construto, excluindo varidveis até que
o construto ficasse com valores aceitaveis de confiabilidade. Assim,
é possivel afirmar que os construtos e dimensdes do estudo pos-
suem valores de confiabilidade acima do limite aceitavel. A Figura 2
apresenta as variaveis que permaneceram na pesquisa e que foram
utilizadas nas andlises posteriores.
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Construto Dimensao Variavel Pergunta
Q6 Utilizando o mobile banking poderei fazer minhas transagdes
bancarias com maior eficiéncia.
Utilidade Perce- - . .
bida Q7 Utilizando o mobile banking ficard mais facil realizar minhas
Atitud Rel transagOes bancarias.
itude em Rela-
¢ao ao Comporta- Q8 Fazer transagdes bancdrias através do mobile banking é util.
mento
Q11 Aprender a usar novas tecnologias geralmente é facil para mim.
Facilidade de uso
Q12 Seria facil para mim me tornar competente no uso do mobile
banking.
Q14 O mobile banking combina com meu estilo de vida.
Q15 Meus habitos de comunicagdo sdo compativeis com o uso de mo-
bile banking .
Compatibilidade Q16 Minha rotina e condi¢oes de trabalho me levam a acessar servicos
bancarios pelo celular.
Q17 A perspectiva de uso do mobile banking esta de acordo com mi-
nha busca por servigos inovadores.
Q19 Caso meus parentes usem o servigo de mobile banking, isso pode-
ra me influenciar na decisado de utilizagado desse servico.
Norma Subjetiva Q20 Caso meus amigos ou colegas usem o servico de mobile banking,
isso podera me influenciar na decisdo de utilizagdo desse servigo.
Q21 Provavelmente, pessoas que sdo importantes para mim pensariam
que eu deveria usar o mobile banking.
Q25 Acredito que através do celular que possuo atualmente poderei
Controle Compor realizar transag¢des bancarias.
tamental Perce- Tecnologia
bido Q27 Tenho condigbes de adquirir um aparelho de celular compativel
com a tecnologia necessaria para usar o mobile banking.
Q30 Acredito que o sistema de mobile banking é seguro.
Seguranga Q31 E mais seguro usar o celular que a internet para realizar transa-
¢Oes bancarias.
Q34 Eu tenho a intengao de realizar transagdes bancarias utilizando o
telefone celular nos préximos 12 meses.
Intengao Q35 Eu desejo usar o mobile banking nos proximos 12 meses.
Q36 Eu planejo ser um usuario de mobile banking.

FIGURA 2: Variaveis retidas para teste do modelo

Fonte: Elaborado pelos autores
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5. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Apos a realizacao das andlises sobre os pressupostos para a
modelagem de equacdes estruturais (MEE) procedeu-se o teste do
modelo. Segundo Hair et al. (2005), a MEE possibilita ao pesquisador
estimar a magnitude dos efeitos estabelecidos entre as varidveis e
testar se o modelo utilizado é consistente com os dados observados.
Conforme ja salientado, os dados utilizados apresentam desvio da
normalidade uni e multivariada. Dessa maneira, o método de esti-
macgao dos coeficientes das rela¢des causais mais aconselhavel é o
de minimos quadrados generalizados (Generalized Least Squares
- GLS), o qual tende a minimizar a soma total dos quadrados dos
residuos do modelo (HAIR et al., 2005). A seguir, apresenta-se 0 mo-
delo testado apds a verificagdo de seus pressupostos (Figura 3).

Utilidade
percebida

Facilidade de uso

Compatibilidade

Questio 34 @
Cuestdo 35 “1_@

Questio 36

el0

Q25 0,778

a7 DEI2 0,235°*
Q30 0853

Q31

PREORYE G QE

FIGURA 3 — Resultados do modelo.

**significancia ao nivel de 0,01
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Segundo Hair et al. (2005), o pesquisador deve também avaliar
o ajuste do modelo, usando de trés ou quatro indices de ajuste, para
se certificar de que ele é uma representacao adequada do conjunto
inteiro de relagdes causais (Tabela 1). No caso desta pesquisa, fo-
ram usados: os indices do qui-quadrado e GFI, que sao medidas de
ajuste absoluto, o qui-quadrado escalonado e o indice ajustado de
qualidade de ajuste (AGFI) que sdao medidas de ajuste parcimonioso.
Além disso, também foi usada a raiz do erro quadratico médio de
aproximagao (RMSEA) que também ¢ uma medida de ajuste abso-
luto, além de ser um indice de méa qualidade do ajuste.

Analisando-se os resultados obtidos, é possivel verificar que
o modelo tem um bom nivel de ajuste, em virtude de que o GFI,
RMSEA, AGFI e qui-quadrado escalonado, apresentaram resultados
dentro dos limites adequados. Apesar do valor do qui-quadrado ser
significativo, a andlise deste indicador possui um grande problema
em virtude do viés que este teste sofre em fun¢do do aumento do
tamanho da amostra.

Tabela 1 — Ajustes do modelo

Medida | Valor encontrado Valor desejado
Ajuste Absoluto
Qui-quadrado 148,616 N.A.
P valor 0,000 >0,05
Graus de liberdade 54

GFI 0,950 >0,900

RMSEA 0,062 Entre 0,050 e 0,080
Ajuste Parcimonioso

AGFI 0,916 >0,900

Qui-quadrado escalonado 2,725 Entre 1,000 e 3,000

Nota — Coluna “valor desejado” construida tendo-se como base os limites aceitos
na literatura (HAIR et al., 2005)

Fonte: Dados da pesquisa, trabalhados no AMOS 4.0.

Apés a avaliagdo do ajuste do modelo, pdde-se verificar se as
hipoteses de pesquisa foram ou nao atendidas.
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A hipotese 1 (H1) estabelece que “Ha um relacionamento
positivo significativo entre os construtos atitude e intengao com-
portamental” e foi confirmada nesta pesquisa. De fato, a atitude
foi responsavel pelo maior impacto em inteng¢do, com uma carga
de 0,671.

Com relagdo ao teste da hipotese 2 (H2), “H4 um relaciona-
mento positivo significativo entre os construtos normas subjetivas
e intencao comportamental”, verificou-se que essa relagao nao foi
sustentada neste trabalho. Norma subjetiva apresentou valores nao
significativos para a explicagao da intengao comportamental.

A hipétese 3 (H3), “Ha um relacionamento positivo significativo
entre os construtos controle percebido e intencao comportamental”,
nao foi sustentada. O construto controle percebido apresentou-se
nao significante. Esse resultado pode estar relacionado ao fato de
que, por mais que um individuo tenha condi¢des de adquirir um
aparelho de celular compativel com a tecnologia necessdaria para
usar o mobile banking, a intengao em utiliza-lo dependera em maior
parte de seu perfil inovador do que propriamente dos recursos tec-
noldgicos oferecidos pelo celular.

A hipoétese 4 (H4), “Ha um relacionamento positivo significa-
tivo entre os construtos seguranga e intengao comportamental”, foi
suportada, porém seguranga impacta inten¢do em menor proporg¢ao
que atitude, com carga de 0,235.

A Figura 3 mostra que o efeito combinado dos construtos
significantes do modelo (atitude em relacdo ao comportamento e
seguranga) € responsavel pelas varia¢des encontradas em intencao.
Assim, ao analisar o R? geral do modelo (variancia explicada),
percebe-se um valor alto, de 0,74, o que indica que os construtos
significantes do modelo sao capazes de explicar 74% da variancia
da intengao. Apesar desse indice, considerado satisfatério, o resul-
tado obtido nao sustenta a hipdtese 5 (H5) deste estudo: “A teoria
do comportamento planejado decomposto possui poder explicati-
vo para a adogao de novas tecnologias pelos consumidores.” Essa
hipotese nao pode ser confirmada devido ao fato de que para este
estudo houve alteracdes no modelo em comparagao com o utilizado
pelos autores Taylor e Todd (1995). Dos trés construtos apresentados
pela TCP decomposto (atitude, normas subjetivas e controle perce-
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bido), apenas um — atitude — mostrou-se significativo para explicar
inten¢ao comportamental. Além disso, também foi incluido outro
construto — segurancga —, que se apresentou significante, mas nao
estava previsto no modelo original.

Uma relagdao comprovada foi entre os construtos controle
percebido e comportamento autorrelatado. Apesar de controle per-
cebido ndo possuir impacto significativo na intencao, afeta signifi-
cativamente o comportamento autorrelatado dos individuos. Essa
relacdo demonstra que a hipdtese 6 (H6) foi confirmada: “Ha um
relacionamento positivo significativo entre os construtos controle
percebido e comportamento autorrelatado.”

Outra relagao analisada neste estudo foi entre intengao e com-
portamento autorrelatado, este tltimo medido por um dos itens do
questionario. Dessa forma, a significancia da relacdo comprova as
proposicoes tedricas de que intencao comportamental é antecedente
do comportamento e sustenta a hipotese 7 (H7) desta pesquisa: “Ha
um relacionamento positivo significativo entre os construtos intencao
comportamental e comportamento autorrelatado”.

Como consequéncia dos resultados de H6 e H7, mediu-se o
valor de R? de explicagdo do comportamento. O resultado, apresen-
tado na Figura 3, indica que os dois construtos (controle percebido
e intengao) sao capazes de explicar 28% da variagao do comporta-
mento autorrelatado do individuo.

A partir da andlise das medidas de qualidade de ajuste, é
possivel considerar os resultados obtidos neste estudo como uma
representacio aceitivel dos construtos teorizados. E possivel afir-
mar, portanto, que grande parte da variagao do construto intencao
deve-se a atitude, em suas trés dimensdes abrangidas neste estudo:
utilidade percebida, facilidade de uso e compatibilidade.

6. ConcLUSAO

A incorporagao e o aprimoramento de tecnologias bancarias tém
recebido grande parcela de investimentos. Na perspectiva dos clien-
tes, os fatores estao trabalhando pro e contra a adogao do mobile
banking. Alguns fatores incentivam a utiliza¢ao de novas tecnolo-
gias bancarias, enquanto outros contribuem para frear a velocidade
de difusao das novas interfaces. Sob a dtica dos participantes da
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pesquisa da fase qualitativa, a comodidade é um fator essencial a
formacao de uma atitude favoravel a utilizagdo do mobile banking.
Um dos principais desafios, porém, consiste em vencer a resistén-
cia que alguns clientes podem desenvolver em relagao ao uso da
tecnologia, principalmente no que se refere a percepcao quanto a
confiabilidade das operagdes. Segurancga parece ser um fator-chave
para o sucesso e difusao dessa nova midia.

Na fase II de pesquisa, em que se obteve um ntimero maior de
participantes (515), o objetivo deste estudo foi alcangado: explicitar
os fatores que influenciam as pessoas na formacgao da intengdo de
uso do mobile banking como novo canal de interagao com o banco.
Como modelo conceitual usou-se a TCP decomposto para investigar
essa intengao comportamental.

Dos trés construtos apresentados pela TCP decomposto (atitu-
de, normas subjetivas e controle percebido), apenas um — atitude
— apresentou impacto significativo na inten¢do comportamental. O
valor nao significativo da norma subjetiva, possivelmente, deve-se
ao baixo impacto que as pressdes sociais exercem nos individuos
inovadores. Esses, geralmente, apresentam perfil pioneiro em relacao
a inovagdes, sendo, portanto, menos sensiveis a influéncias de ami-
gos e parentes para a utilizagdo do mobile banking. Sdo necessarias,
entretanto, pesquisas futuras para verificagao dessa hipdtese.

Foi incluido no modelo um quarto construto — seguranga —,
que também se apresentou significante. Os indicadores de ajuste
do modelo foram satisfatorios e a variancia explicada foi elevada:
74% da variagdo na intengao comportamental deve-se a variagoes
na atitude e na percepgao de seguranga da nova tecnologia.

Outro resultado relevante foi a confirmacao do impacto de
intengdo comportamental e controle percebido no comportamento
autorrelatado dos individuos. Essa relagao foi testada, implicando
um R*de 0,28. Além disso, o principal pressuposto tedrico obteve
sustentagao empirica: inten¢do comportamental antecede comporta-
mento e controle percebido impacta diretamente no comportamento.
Isso demonstra que a TCP decomposto apresentou, na amostra estu-
dada, sustentagdo no contexto de adogao de tecnologias bancarias,
no servigo de mobile banking. Entretanto, esse valor obtido de R?
podera apresentar certas distor¢des se for comparado ao valor obtido
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considerando-se o comportamento real e isso caracteriza uma das
limitagdes deste estudo.

Comparando-se os resultados desta pesquisa com aqueles ob-
tidos por Taylor e Tood (1995), verifica-se que os resultados foram
relativamente discrepantes. Enquanto que a variancia explicada da
intengao comportamental deste trabalho ficou acima (74% contra
60%) do valor obtido por Taylor e Tood (1995), o valor para o com-
portamento observado ficou menor (28% contra 36%).

Os resultados deste trabalho podem trazer importantes
implicagOes tedricas e praticas. A contribuicao académica diz
respeito a aplicacdao da TCP decomposto no contexto brasileiro
e para fins de estudar o comportamento relacionado a servigos
bancdarios. Quanto as implica¢des gerenciais, percebe-se que os
elementos validados podem ser utilizados pelas instituicoes para
ajuda-las na condugao dos negocios e para dirigir campanhas de
marketing com foco nos aspectos influenciadores de uma decisao.
Alguns fatores que podem influenciar a adogao do mobile banking,
de acordo com a amostra deste estudo: a) oferecer interfaces que
propiciem facilidade de uso; b) aperfeicoar a disponibilidade do
sistema e divulgar as vantagens do servi¢co, demonstrando como
ele se adapta ao estilo de vida das pessoas; c) aprimorar e divulgar
as caracteristicas de privacidade e seguranca.

Dentre as limitagdes da pesquisa, destaca-se que os resultados
obtidos nao podem ser vistos como conclusivos, pois a pesquisa foi
realizada a partir de amostragem por conveniéncia. Nao é possivel,
portanto, fazer inferéncias a partir das conclusoes obtidas, uma vez
que uma das suposi¢Oes para generalizar resultados obtidos por
meio da MEE € a amostragem aleatdria dos respondentes (HAIR et
al., 2005). Outro fator a considerar é que apesar da amostra esco-
lhida se assemelhar ao perfil de inovadores, ndo se pode garantir
que a amostra estudada seja a melhor representacao dessa classe
de consumidores.
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