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CAPITULO 6

O USO DO MOBILE BANKING: UMA APLICACAO DO
MODELO DE PRONTIDAO A TECNOLOGIA (TRI) VIA
MINIMOS QUADRADOS PARCIAIS (PLS)
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Data de submiss&o: 15/06/2021
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RESUMO: Os avangos tecnologicos aos quais
0s consumidores sdo expostos sdo de suma
importancia para as organizagdes, assim como o
acompanhamento da aprendizagem e aceitacéo
do uso das tecnologias, e oferecimento de
produtos e servicos. Este estudo definiu como
objetivo principal avaliar o uso de servicos
bancéarios associados ao mobile banking,
através da aplicagdo do instrumento de medida
utilizado por Parasuraman e Colby (2002)
denominado TRI. Utilizou-se uma amostra de
261 clientes bancarios, sendo que validados 219
questionarios. A pesquisa aqui proposta pode
ser classificada, em funcdo de sua natureza
como basica, quanto a abordagem do problema
como quantitativa, e do ponto de vista de seus
objetivos, como exploratéria e descritiva. Houve
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pesquisa de campo, com posterior tabulagdo dos
dados coletados e analise dos resultados a partir
de procedimentos estatisticos relevantes aos
objetivos do estudo.

PALAVRAS-CHAVE: Mobile banking. Prontidao
Tecnologica. TRI.

THE USE OF MOBILE BANKING: AN
APPLICATION OF TECHNOLOGY
READINESS MODEL (TRI) IN PARTIAL
LEAST SQUARES (PLS)

ABSTRACT: Technological advances to which
consumers are exposed is very important for
organizations, and the monitoring of learning and
acceptance of the use of technology, and offering
products and services. This study defined as
main objective to evaluate the use of banking
services associated with mobile banking through
the application of the measuring instrument used
by Parasuraman and Colby (2002) called TRI,
we used a sample of 261 bank customers, being
validated 219 questionnaires. The proposed
research can be classified as quantitative, and
from the point of view of its objectives, such as
exploratory and descriptive. There was field
research with subsequent tabulation of the data
collected and analysis of results from statistical
procedures Partial Least Squares (PLS). The
results show that it was possible to verify that
the construct was uncertainty with a higher
coefficient in relation to the variable declared use.
Therefore, itis concluded that the higher the lower
uncertainty factor is the use of services, for future
research suggested that replication of this study
with a larger sample in other financial institutions.
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11 INTRODUGAO

Acompanhar os avangos tecnol6gicos aos quais 0s consumidores sdo expostos € de
suma importancia para as organizagdes, assim como 0 acompanhamento da aprendizagem
e aceitagcdo do uso das tecnologias, o oferecimento de produtos e servigos de facil manuseio
e que satisfagam os consumidores.

Faz-se necessério para as organizagdes, em especial as que tomam a tecnologia
como um diferencial de mercado, pesquisar e acompanhar a evolucdo da prontiddo para
tecnologia' de seus usuérios. Arelevancia é de tal ordem que segundo Parasuraman e Colby
(2002), a compreenséo equivocada das atitudes e anseios de segmentos de consumidores
frente as tecnologias, afeta o entendimento de possiveis demandas de mercado, qualidade
ofertada de servigo, e, por conseguinte a estruturacao de estratégicas organizacionais.

Souza e Luce (2003), Meuter, Ostrom, Roudtree et al. (2000), Parasuraman (2000) e,
Rosen, Sears e Weil (1987) exp6em que mesmo com melhorias propiciadas pela tecnologia
relativas a conveniéncia e eficiéncia na oferta de servigos e produtos, a frustracdo gerada
em clientes bancarios parte de experiéncias negativas acumuladas por estes no uso de
produtos tecnolégicos.

Definiu-se como objetivo principal deste artigo avaliar o uso de servigos bancarios
associados ao mobile banking a uma amostra de usuérios do sistema bancéario brasileiro,
através da aplicacdo de questionario. Cujos resultados serdo avaliados por meio de uma
escala de mensuracdo TRI, instrumento este criado por Parasurama e Colby (2002)
ajustada ao caso brasileiro por Souza e Luce (2005), e que subsidia a andlise de prontidao
de usuarios de servigcos bancarios baseados em mobile banking a partir de condutores e
inibidores mentais relacionados ao otimismo, inovatividade, desconforto e inseguranca de
usuarios de servigos bancarios.

O presente artigo é o desdobramento da apresentagéo feita no evento intitulado XIX
Seminarios em Administracéo apresentado em 2016 e, se propde a responder a seguinte
indagacdo: Qual o nivel de prontiddo para o uso da tecnologia de mobile banking por
clientes bancarios?

A estrutura desta pesquisa em um primeiro momento é introduzida pelo referencial
tedrico sobre adocédo de tecnologia, logo apds discorre-se sobre a Technology Readiness
Index (TRI), a seguir apresenta-se a conceituacéo de servicos méveis e mobile banking.

Expde-se também a metodologia aplicada em detalhes, faz-se a analise estatistica dos

1 A prontiddo para tecnologia - Technology Readiness (TR) diz respeito & propensao dos individuos para adotar novas
tecnologias (PARASURAMAN, 2000 apud SOUZA, 2002, p. 30). Segundo Parasuraman e Colby (2001), as dimensdes
condutoras e inibidoras da prontiddo para tecnologia atuam independentemente, de forma que uma pessoa pode pos-
suir qualquer combinagdo de motivagdes ou inibigbes. Nesse sentido, um individuo pode ser inovador em tecnologia,
propenso a experimentagdo, mas cético a respeito do valor da tecnologia. Em outras palavras, pode acreditar na tecno-
logia, mas, ao mesmo tempo, temé-la. (SOUZA, 2002, p .32)
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dados e, por fim, chega-se as consideragoes finais.

1.1 Objetivo da pesquisa

Esta pesquisa tem por objetivo principal identificar a percepgéo de clientes bancérios
sobre o uso do mobile banking, através da aplicagdo do instrumento de medida utilizado
por Parasuraman e Colby (2002) denominado TR, e validado para o contexto brasileiro por
Souza e Luce (2005), a fim de acompanhar sua evolugéo e aplicabilidade.

Um segundo objetivo dessa pesquisa é a identificagcdo do perfil, da influéncia e do
nivel de prontiddo para uso de tecnologia, assim como a mensurac¢ao da inovatividade, do
nivel de otimismo, de inseguranca, e de desconforto de usuéarios de mobile banking de uma

instituicdo financeira.

2| REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico deste estudo esta dividido em trés segmentos, inicialmente
apresentam-se as explicacoes referentes adocdo tecnoldgica, o segundo ponto é o
associado a escala TRI de Parasuraman e Colby (2002) e a conceituagdo de mobile
banking.

2.1 Adocao de tecnologia

Para Parasuraman e Colby (2002) a resisténcia a ado¢ao de produtos ou servigos
baseados em tecnologia, &€ acentuada em casos em que o consumidor é considerado
inexperiente, pois 0 mesmo nota um risco maior na ado¢do da inovagao. Por sua vez,
Saaksjarvi (2003) sugere que a adogdo da inovagado pode ser restringida caso ndo haja
uma conexdo entre o estilo de vida do consumidor, seus valores e suas experiéncias
passadas com a inovacao tecnologica proposta (PONTAROLO, 2014, p. 58). Seguindo
o entendimento de Saaksjarvi (2003), o consumidor apenas dispensara esforco para o
aprendizado de novas tecnologias, se e somente se estas provarem ser compativeis e
complementares ao conhecimento prévio que este ja detenha.

Robertson (1971) em seus estudos, considera que os adotantes de inovacdes
tecnoldgicas possuem heterogeneidade significativa, e que esta influencia a velocidade
com que os consumidores adotam tecnologias. Sobretudo, variando a velocidade de adogéo
tecnoldgica pelo tipo e pela continuidade a qual se expde o consumidor. A relevancia da
velocidade de adogdo de tecnologias por clientes é igualmente abortada por Midgley e
Dowling (1978), e de acordo com estes autores a velocidade de adogao funcionaria como
critério para a distingao entre adotantes iniciais e adotantes tardios de novas tecnologias.

Mas, para que se possa minimizar o tempo ou mesmo vencer barreiras de nao
adocdo de tecnologias deve-se desenvolver tecnologias que se pautem pelo uso do
consumidor, como indicado por Saaksjarvi (2003). O que se coaduna ao defendido por
Parasuraman e Colby (2002), quando estes referem-se ao projeto centrado em clientes
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que apresentem alto grau de desconforto e inseguranga com a tecnologia, sendo mister o
desenvolvimento de produtos e servigos que garantam controle do uso da inovacéo a este
perfil de consumidor.

Conforme Parasuraman e Colby (2002) a tecnologia centrada no consumidor deve
ser:

+  Eficiente - minimizar sequéncias ou repeticdes de a¢des para que se obtenha a
resposta esperada pelo uso do servico ou produto ofertado;

+ Intuitiva - seja de facil manuseio por parte do cliente, evitando-se recorrer a
explicacdes ou apoio de terceiros;

+  Tranquilizadora — sinaliza-se ao consumidor que o funcionamento manter-se-a
como o esperado e em caso contrario a falha sera identificada facilmente pelo
cliente;

»  Compativel — adaptar-se aos produtos e servigos que o consumidor ja detenha.

A adocé@o e os determinantes do grau de prontiddo dos clientes a inovac¢des novas
tecnoldgicas, sdo aspectos incluidos no constructo prontiddo para tecnologia e que
se relacionam ao perfil psicologico e comportamental dos consumidores. Dado que as
caracteristicas dos tipos de adotantes de tecnologia é multifacetada e complexa, Rogers
(1995) atribuiu graus de inovatividade ao consumidor e desta forma apontou estes aspectos
como diferenciadores entre categorias de consumidores.

Por sua vez aspectos emocionais como o afeto e a cognicédo dos clientes, ainda
que distintos entre si séo inter-relacionados no entendimento de Perter e Olson (1994),
afetando sentimentos e crencgas; por conseguinte, o processo de decisdo de adogdo de
novas tecnologias aos consumidores. Um terceiro aspecto de acordo com Engel, Blackwell
e Miniard (2011) relaciona a atitude do consumidor as intengbes comportamentais
(PONTAROLO, 2014). Visto que os aspectos emocionais e cognicao se inter-relacionam,
e ha coexisténcia de emogdes positivas e negativas em relagdo as novas tecnologias
segundo Mick e Fournier (1998), originam-se deste contexto os paradoxos tecnoldgicos.

Dentre os fatores cognitivos que afetam a intencdo de adogcdo de uma tecnologia
esta a compreensao pelo cliente de que a adocéao podera gerar beneficios e conveniéncia
a realizagdo de suas tarefas. Assim, quando o consumidor analisa e identifica vantagens
em relaga@o as tecnologias anteriormente utilizadas, fara com que sua intencéo de adogao
a tecnologia aumente de acordo com Rogers (2003). Da mesma forma, que a facilidade
de uso se torna mais significante por representar uma maior utilidade ao cliente (DAVIS et
al., 1989).

Para Pontarolo (2014) é possivel identificar caracteristicas sobre a prontidao a
tecnologia que passam pelo carater multifacetado do construto, onde sentimentos e
crengas afetam o consumidor no momento da adog¢do da tecnologia e modificam o grau
de satisfagdo. Portanto, a associagéo de fatores cognitivos e emocionais potencializam
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atitudes de adocdo de inovagdes tecnolégicas como indicado por Rogers (2003), a
velocidade da adog&o como explanado por Midgley e Dowling (1978) e o entendimento de
Saaksjarvi (2003) sobre o esfor¢co de adocao pelo consumidor.

Como exemplo de aplicagdo dos conceitos até aqui expostos sustenta-se que a
adocao de tecnologias aclara o recente crescimento do uso de smartphones com acesso a
internet e o uso de aplicativos com variadas func¢des, incluindo-se os da area de transagdes

bancarias ou mais comumente definido mobile banking.

2.2 Technology Readiness Index

A Technology Readiness Index (TRI) é uma escala de mensuracgéo elaborada a partir
de um programa de pesquisa e baseadas em um constructo idealizado por A. Parasuraman
e C. Colby. Segundo Parasuraman e Colby (2002) o TRI € um instrumento desenvolvido
para ser aplicado aos consumidores do mercado norte-americano, onde este foi otimizado
com evidéncias de dezenas de grupos de discusséo e diversos setores da economia,
gerando um instrumento consistente e confiavel.

Parasuraman e Colby (2002), construiram a escala TRI a partir de quatro fatores
com 36 indicadores da prontiddo para tecnologia, e possuidora de indicios da qualidade
do instrumento por sua capacidade de predizer comportamentos, fazendo-se forgcoso em
contextos distintos da origem o teste do TRI.

Pontarolo (2014, p. 50) indica dois casos em que o TRI foi colocado a prova. O
primeiro é no caso do Brasil, onde as pesquisas de Souza e Luce (2003, 2005) validaram o
instrumento por meio de andlise fatorial confirmatéria e no segundo caso Nikos Tsikrikisis
da London Business School (2004) propds a replicacao da escala TRI no contexto britanico
para a classificacdo dos tipos de consumidores estabelecido por Parasuraman e Colby
(2002).

Sendo que os resultados obtidos nos dois casos acima, indicaram que o TRI pode
contribuir para a diferenciagdo entre usuarios e ndo usuarios de produtos tecnolégicos, e
para a prognostico de adogéo destes produtos (PIRES, COSTA FILHO, 2008, p. 431).

Em concordancia com a conceituagdo de Parasuraman e Colby (2002), a prontidao
para tecnologia é composta por quatro dimensdes:

1. Otimismo: os autores definem esta face da adogéo de tecnologia como positiva,

de tal modo que se faz crer que esta proporcionaria as pessoas maior controle,
flexibilidade e eficiéncia no seu cotidiano;

2. Inovatividade (ou carater inovador): relaciona a lideranga de opinido e inovagéo
ao consumo de tecnologia, estimulando o consumidor a experimentar e adquirir
produtos inovadores como meio de manutengéo de status;

3. Desconforto: inibe da TR e a relaciona a falta de controle percebido sobre a
tecnologia, propiciando o sentimento subjugacéo por esta. Esta face representa
a extens@o da paranoia das pessoas associada a produtos e servigos baseados
em tecnologia, crendo que estes tendem a ser socialmente excludentes;
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4. Inseguranca: Ainseguranca vai ao encontro do desconforto, destacando-se que
o fator que a afeta é desconfianga da tecnologia e ndo inaptiddo do consumidor
em emprega-la. Sendo esta dimensdo gerada por aspectos intrinsecos a
tecnologia e geralmente pela auséncia do contato humano, principalmente nas
transagdes online.

Figura 1- Aspectos associados a disposi¢céo para tecnologia.

Fonte: Adaptado de Parasuraman e Colby (2002).

As dimensbes otimismo e inovatividade indicam fatores que promovem as pessoas
a adotarem novas tecnologias, ou seja, sdo dimensdes condutoras da prontiddo para
tecnologia. Todavia, as dimensdes desconforto e inseguranca pela leitura de Parasuraman
e Colby (2002) sao inibidores, isto é, sdo fatores que retardam ou impedem a adogéo de
novas tecnologia, como esquematicamente exposto na figura 1.

De acordo com Souza e Luce (2005) a combinagédo das quatro dimensbes gera a
prontidao geral para tecnologia do consumidor, ou seja, ndo apenas a capacidade técnica
ou sua celeridade no manuseio de equipamentos tecnologicos € o que lhe faz adotar
dada tecnologia. Isto denota, que elementos relacionados ao otimismo, desconforto e

inseguranca, sdo tdo ou mais relevantes que somente na dimenséao inovatividade.

2.3 Servigcos moveis

AFederacao Brasileira dos Bancos (FEBRABAN) por meio de “Pesquisa FEBRABAN
de Tecnologia Bancéaria 2014”, aponta que as estratégias comerciais das instituicbes
financeiras devem levar em considerag¢ao na garantia da viabilidade do modelo de neg6cio
com a ampliacdo da oferta de canais de transacgao financeira e de comunicagao eletronicos,
facilitacdo do uso dos produtos e servigos contratados por seus clientes, para que desta
maneira aumente-se o nivel confianca deste consumidor (FEBRABAN, 2016).

Segundo Pires e Costa Filho (2008, p. 434) as organizacdes bancéarias detém
experiéncia de longa data na introducédo e disseminacdo de novas tecnologias para a
interacdo com clientes como por exemplo centrais de teleatendimento e on line banking.

O que de acordo com os autores, esta € uma area em que muitas instituigdes financeiras

Administragao: Estudos organizacionais e sociedade Capitulo 6 “



buscam estratégias de minimizagédo de custos, majoragéo de receitas e retencéo de cliente.

Kalakota e Robinson (2002) a oferta de servicos bancérios moveis por bancos
voltam-se a clientes ocupados e que procuram conveniéncia. Ligado a isso, 0 uso
crescente de smarfphones habilitados ou cadastrados aliados ao acesso facilitado a
aplicativos financeiros a clientes bancarios, permite a realizacdo de operacdes bancarias
diversas. Tais como o acesso remoto a saldos, transferéncias e pagamentos, dentre outros
servicos. Entéo, as facilidades agora disponiveis por estes aplicativos ajuda a entender a
disseminacgéo do uso deste tipo de servigo/produto junto ao consumidor bancario, como é
identificado em estudo da FEBRABAN no ano de 2014.

2.3.1 Servigco de mobile banking

Para que se aprofunde a questdo da mobilidade, faz-se necessério defini-la, para
tanto tomaremos o conceito de Kalakota e Robinson (2002) que a expbem como “acesso
totalmente portatil em tempo real aos mesmos recursos e ferramentas de informacgéo
que, até recentemente, somente eram acessiveis pelo computador desktop, na mesa de
trabalho(...)".

Conforme Kalakota e Robinson (2002) a mobilidade proporcionada pelos telefones
celulares aliada ao crescimento de utilizagcdo pelo consumidor de meios de pagamentos
eletronicos fez surgir o interesse em solugdes para pagamentos pelo celular (MARTINS,
2003, p. 43). Por sua vez, Pousttchi e Schurig (2004) assinalam que com a disseminagao
do uso destes aparelhos houve um natural aumento do uso de aplicativos méveis e diminui-
se 0 uso de bancos e caixas eletrénicos.

Visto que o mobile banking facilita aos clientes bancarios transagdes financeiras,
consultas diversas as contas correntes, em conjunto com a comodidade, eficiéncia e
acesso ao servigo 24 horas por dia. Todavia, a mudanga tecnoldgica proporcionada pelo
mobile banking para o cliente ndo necessariamente gera apenas aspectos positivos,
podendo ser inclusive ser paradoxal como descrito por Mick e Fournier (1998), destacando-
se caracteristicas atitudinais na diferenciacdo entre usuarios e ndo usuarios de produtos e
servicos financeiros.

Jeunon (2005) indica que ha dois enfoques de modelo de atendimento, o automatizado
ou o intermediado por funcionario da organizagéo, e em decorréncia da possibilidade de
escolha do modelo de atendimento instala-se um processo de tomada de decisao por parte
do cliente. Sendo que para Rita, Viana Filho e Paula (2008) e Engel, Blackwell e Miniard
(2011) o exame do comportamento do consumidor deva-se basear em fatores que exercam
influéncia sobre questdes pessoais e socioculturais.

Rocha e Belivacqua (2011, p. 4) defendem que clientes favoraveis a tecnologia e
apreciadores da conveniéncia em fung¢do de postura mais autdnoma frente ao atendimento

realizado por pessoas, dao preferéncia a canais eletrénicos de atendimento tais como
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caixas automaticos, internet banking e mais recentemente o mobile banking.

31 METODOLOGIA

A pesquisa aqui proposta pode ser classificada, em funcé&o de sua natureza como
béasica, quanto a abordagem do problema como quantitativa, e do ponto de vista de
seus objetivos, como exploratéria e descritiva. Houve pesquisa de campo, com posterior
tabulacdo dos dados coletados e andlise dos resultados a partir de procedimentos
estatisticos relevantes aos objetivos do estudo.

O instrumento de coleta foi baseado na escala TRI, que é composta por 36 afirmacgdes
que compreende aspectos relativos as dimensdes otimismo, inovatividade, desconforto e
inseguranga para aferir a prontiddo a tecnologia do consumidor, a produtos e servigos
baseados em tecnologia. O instrumento aplicado limitou o universo de pesquisa a usuarios
de servigos bancarios, tomando como base o estudo original de Parasuraman e Colby
(2002), mas ajustado ao contexto brasileiro por Souza e Luce (2003).

3.1 Coleta e validacao dos questionarios junto aos clientes bancarios

Foram entregues questionarios baseados na ferramenta TRI, a 261 clientes bancérios
que aguardavam atendimento presencial em uma agéncia bancaria localizada no distrito
de Sao Miguel Paulista do municipio de Sdo Paulo. De inicio os clientes demonstraram
facil compreenséo do questionario e por consequéncia aos itens formadores da escala
TRI. Sendo que poucos itens da escala sofreram ajustes cuidadosos na forma escrita, de
maneira a facilitar o entendimento do entrevistado e ndo afetar a significacdo do item da
escala.

De inicio descartou-se 42 questionarios, sendo que 28 destes foram devolvidos ao
entrevistador sem que qualquer das questdes fossem respondidas e os 14 questionarios
restantes foram descartados pois 0 preenchimento foi feito de maneira incorreta pelos
clientes entrevistados. Validou-se desta maneira, 219 questionarios, representando 83,90%
do total de questionarios aplicados aos clientes bancarios da agéncia supracitada, para fins
de compilacdo de dados e anélise estatistica.

O questionario aplicado aos entrevistados atribuiu graus de concordancia de 1 a
10 as afirmacgdes, sendo 1 referente a “Discordo Totalmente” e 10 indicativa a “Concordo
Totalmente”. A caracterizagdo do entrevistado inseriu-se questbes pertinentes as
caracteristicas dos respondentes, como faixa etéaria, grau de instrugcéo, renda familiar e
sexo.

Destaca-se que para a efetivagcdo dessa coleta de dados para o desenvolvimento
da presente pesquisa, foi possivel tdo somente porque a instituicdo bancaria através de
sua Diretoria de Gestdo de Pessoas permitiu a abordagem de seus clientes em suas
dependéncias no periodo compreendido entre 11 e 18 de marcgo de 2016.
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3.2 Método estatistico

O método estatistico utilizado foi de regressédo Partial Least Squares (PLS).
Procedimento inicialmente proposto por Herman Wold em 1966, quando este apresentou
dois processos iterativos que utilizavam estimagéo por minimos quadrados para modelos
com multiplos componentes e para correlagdo canénica (PREARO, 2013).

O PLS é uma técnica estatistica de dados multivariados que analisa uma ou mais
variavel-resposta (X) com variaveis-independentes (Y), com o uso de fatores. O PLS
permite identificar fatores (combinacdes lineares das variaveis X) que melhor modelam as
variaveis-dependentes Y. E, admite trabalhar eficientemente com conjuntos de dados onde
haja variaveis altamente correlacionadas.

Optou-se para andlise dos dados coletados nesse artigo a utilizagdo do software
estatistico SMARTPLS 3.0. De acordo com Ringle, Silva e Bido (2014) como o PLS é uma
possibilidade da Modelagem de Equagdes Estruturais (MEE) ha uma simbologia que o
leitor familiarizar-se-a através da figura 2:

Figura 2 - Simbolos usados para os modelos de equagdes estruturais.
Fonte: Ringle, Silva e Bido (2014).

41 ANALISE DOS RESULTADOS

Esse capitulo foi dividido em duas partes. Na primeira parte é apresentado o perfil da
amostra e na segunda parte a Modelagem de Equagdes Estruturais Baseada nos Minimos
Quadrados Parciais.

4.1 Perfil da amostra

Nos 219 questionérios validados chamam a atencdo as seguintes caracteristicas
dos entrevistados:

. Predominancia do sexo feminino: 56,7% de mulheres contra 42,5% homens;

+ Aidade média dos entrevistados foi de 35 anos, com mediana de 33 anos e
desvio-padrao de 12 anos;

*  Predominancia de ensino médio completo (51,9%), seguido de superior com-
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pleto (19,9%);

+  Comrelagao a faixa de renda, mas de 60% da amostra apresenta renda familiar
entre R$ 880 e R$ 3.520. Destaque-se que 17% dos entrevistados afirmaram

possuir renda familiar de até um salario-minimo (R$ 880,00).
Referente as instituigbes bancarias, 89% dos entrevistados afirmaram ser correntistas
de algum banco (38% de mais de um banco), com destaque para o Banco do Brasil (43%
dos entrevistados), Itat (30% dos entrevistados), CEF (22% dos entrevistados), Santander

(12% dos entrevistados).

Ainda com relagdo aos servicos bancarios, cabe registrar que 45,6% da amostra

informou utilizar o mobile banking de seu banco para realizar algum tipo de transacéo.

4.2 O modelo TRI

A Tabela 1 apresenta as estatisticas descritivas de cada uma das variaveis incluidas
no modelo como variaveis independentes e exégenas. Chama a atencéo de entre as 36
assertivas do modelo, apenas uma apresentou nota média inferior a 5 — as vezes, vocé
pensa que os sistemas tecnologicos nao foram projetados para o uso de “pessoas comuns”.
Ainda, de forma geral, registre-se que oito notas foram superiores a 8, com destaque para o

constructo otimismo, com 5 dessas notas mais altas, sendo distribuidas entre 1 e 10.

. - . Desvio-
Assertiva Média Mediana Padrio
Constructo Otimismo
Atecnologia faz com que vocé fique mais eficiente nas suas
atividades profissionais. 7,63 8,00 2.9
Produtos e servigos bancarios que utilizam tecnologias atuais séo
A _ 7,31 8,00 2,7
mais convenientes para usar.
Agrender sobre a tecnologia pode ser tdo recompensador quanto a 7.31 8.00 27
prépria tecnologia.
A tecnologia Ihe oferece maior liberdade de movimento. 7,21 8,00 2,8
Vocé gosta de aplicativos em smarthphones que permitem adequar as
> P : 7,03 8,00 3,4
tarefas as suas proprias necessidades.
A tecnologia da as pessoas controle sobre o dia a dia. 6,96 8,00 2,7
Vocé prefere utilizar a mais avangada tecnologia disponivel. 6,91 8,00 3,5
Vocé acha que as novas tecnologias s@o mentalmente estimulantes. 6,73 7,00 2,9
Vocé gosta da ideia de fazer neg6cios via aplicativo do seu banco no 6.43 8.00 36
smarthphone porque eles néo estao limitados aos horarios comerciais. ’ ’ ’
Vocé se sente seguro de que as maquinas seguirdo as suas 6.21 7.00 3.0
instrucoes.
- - . Desvio-
Constructo Inovatividade Média Mediana Padrio
Vocé gosta do desafio de entender equipamentos de alta tecnologia. 6,74 7,00 3,0
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Vocé se mantém atualizado com os Ultimos desenvolvimentos

tecnoldgicos de suas areas de interesse. 6.47 7,00 3.1
Parece que seus amigos estéo aprendendo sobre as mais novas 6.34 7.00 3.2
tecnologias mais do que vocé.
Vocé acha que tem menos problemas do que os outros em fazer a
h N 6,15 6,00 2,9

tecnologia trabalhar para vocé.
Vocé normalmente consegue assimilar novos produtos e servigos de 6.13 7.00 33
alta tecnologia sem ajuda de outras pessoas. ’ ’ ’
As outras pessoas lhe pedem conselhos sobre novas tecnologias. 5,95 7,00 3,3
Em geral, vocé esta entre os primeiros de seu grupo de amigos a

. A 5,05 5,00 3,1
adquirir uma nova tecnologia logo que ela surge.

" . Desvio-

Constructo Desconforto Média Mediana Padrio
Novas tecnologias tornam muito facil para o governo e as empresas
espionarem as pessoas 7,27 8,00 3.1
Na compra de um produto ou servigo bancario, vocé prefere o 6.76 8.00 34
atendimento presencial ao atendimento on line. ’ ’ ’
Deveria haver cuidados na substituicdo de pessoas pelas tecnologias, 6.89 8.00 39
pois as novas tecnologias podem falhar. ’ ’ ’
As tecnologias parecem sempre falhar nos piores momentos possiveis 6,73 7,00 3,3

Muitas das novas tecnologias apresentam riscos a satde ou a
seguranga que nao sao descobertos até que as pessoas tenham 5,95 6,00 3,2
utilizado a tecnologia.

E constrangedor quando vocé tem problemas com equipamentos de

alta tecnologia, enquanto outras pessoas estéo observando. 584 6,00 33

Os manuais de produtos e servigos de alta tecnologia ndo séo escritos

em linguagem comum. 5,76 6,00 3,2

Quando vocé tem suporte técnico de um fornecedor de alta tecnologia
em produtos e servicos, vocé as vezes sente-se como alguém tirando 5,41 6,00 3,3
proveito por saber mais do que vocé.

Os servigos de suporte técnico (por telefone ou internet) ndo séo Uteis

~ ) ) P 5,20 5,00 3,2
porque nao conseguem explicar as coisas em termos compreensiveis.
As vezes, vocé pensa que os sistemas tecnolégicos néo foram 4.99 5.00 33
projetados para o0 uso de pessoas comuns. ’ ’ ’
- . Desvio-
Constructo Inseguranca Média Mediana Padrio
O contato humano é muito importante, quando fazemos neg6cios com 7,63 9,00 3.1

uma institui¢ao financeira.

Quando vocé liga para uma instituicao financeira para tratar de
negocios, vocé prefere falar com uma pessoa ao invés de falar com 7,48 9,00 3,2
uma secretaria eletrénica ou aplicativos financeiros.

Sempre que algo é automatizado, vocé deve checar cuidadosamente

se 0 smartphone ou computador ndo estdo cometendo erros. 6,98 8,00 3.3
Quaisquer transagdes financeiras que vocé faz eletronicamente 6.72 8.00 35
deveriam ser confirmadas posteriormente por algo escrito. ’ ’ ’
Vocé tem receio de que as informagdes que vocé envia pela internet 6.33 7.00 34
ou mobile banking seréo vistas por outras pessoas. ’ ’ ’
Vocé nao se sente seguro em informar o nimero de seu cartdo de 6.24 7.00 36

crédito pelo computador ou aplicativo financeiro.
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Quando vocé fornece informagdes para um smartphone ou pela

internet, vocé nao pode ter certeza de que ela chegou ao destinatario 6,10 7,00 3,6
correto.

Vocé nao se sente seguro em realizar transagoes bancarias pela

internet ou aplicativo financeiro. 6.09 7,00 35
Vocé nao considera seguro fazer qualquer tipo de transacgéo financeira 574 6.00 35

pela internet ou aplicativo financeiro.

Tabela 1 — Estatisticas descritivas das variaveis de TRI.

Fonte: Editado pelos autores (2017).

Na andlise do modelo, foram feitas véarias aplicacdes sucessivas. De forma
parcimoniosa, as variaveis com carga fatorial abaixo de 0,70 foram retiradas do modelo —
conforme sugere (Hair et al., 2014), da menor para maior, até que a média dessas cargas
fosse maior do que 0,50 Variancia Média Extraida (AVE). Nesse sentido, as variaveis
retiradas foram:

+  Constructo Otimismo: questéo 01 (A tecnologia permite que as pessoas tenham
mais controle sobre o seu dia-a-dia)

+  Constructo Inovatividade: questdo 12 (Parece que seus amigos estrao apren-
dendo sobre as mais novas tecnologias mais do que vocé)

+  Constructo Desconforto: questdes 18 (Os servigos de suporte técnico — por
telefone ou e-mail — ndo ajudam, porque nao explicam as coisa em termos com-
preensiveis), 19 (As vezes, vocé acha que os sistemas de tecnologia ndo séo
projetados para serem usados por pessoas comuns), 20 (Nao existe manual
de produto ou servico de alta tecnologia que seja escrito em uma linguagem
simples, 26 (Novas tecnologias tornam muito facil para o governo e as empre-
sas espionar as pessoas), 27 (As tecnologias parecem sempre falhar no pior
momento possivel).

+  Constructo Inseguranca: questdes 33 (Sempre que algo se torna automatizado,
€ necessario checar, cuidadosamente, se a maquina ou o computador ndo esta
cometendo erros) ,35 (Quando vocé liga para uma empresa, vocé prefere falar
com uma pessoa a uma maquina).

O modelo final esta ilustrado na Figura 3, com duas devidas cargas fatoriais. Nesse
sentido, chama a atencdo que o constructo inseguranca o maior coeficiente na relacao
com a variavel uso declarado (0,259 em modulo), ainda que negativo, o que sugere que
quanto maior a inseguranca menor o uso. Nesse sentido, essa parece ser o constructo de
se trabalhar em eventuais a¢bes para o crescimento do uso de mobile banking.

Em seguida, aparecem, na ordem, os constructos, inovatividade (0,230), otimismo
(0,213) e desconforto (-0,112), esse Ultimo negativo, sugerindo uma relagéo inversa, ou
seja, quanto maior a inseguranga menor 0 uso, ou vice-versa.

Registre-se ainda que todas as relacdes apresentaram estatistica t superior a 1,96,
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sugerindo a existéncia de todas as relacdes.

Figura 3 — Modelo Final.

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Esses resultados vado de encontro com os achados de Pires e Costa Filho (2008)
que acharam unico como Unico constructo estatisticamente significante o otimismo, com a
diferenga da variavel dependente ser intencéo e ndo uso declarado.

Quanto ao poder de explicagdo do modelo, registre-se um coeficiente de explicagao
de 19,3%, o que segundo Cohen (1998) representa uma explicacdo média, ou seja, a
variagao dos quatro constructos explica 19,3% do uso efetivo de mobile banking na amostra
estudada.

Ainda, cabe registrar, os principais indicadores de qualidade de ajuste do modelo.
Nesse sentido, a Tabela 2 apresenta os indicadores de validade convergente e confiabilidade
do modelo, sugerindo um bom ajuste, de forma geral.
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Critério de

Indicador referéncia Referéncias Valor encontrado no modelo final
Otimismo 0,53
Variéncia Média Henseler; Ringle e Inovatividade 0,58
Extraida (AVE) >0,50 Sinkovics (2009)  Desconforto 0,52
Inseguranca 0,56
Otimismo 0,91
Inovatividade 0,86
Spha de >0,70 Hair etal (2014) 054
Inseguranga 0,90
Otimismo 0,89
Confiabiidade >0,70 Hair etal. (2014) o ovi9ade 0,86
omposta Desconforto 0,77
Inseguranca 0,87

Tabela 2 - Indicadores de Validade Convergente e Confiabilidade do Modelo.

Fonte: editado pelos autores (2017).

51 CONCLUSAO

Este artigo buscou avaliar o modelo bastante conhecido, o indice de prontiddo a
tecnologia - Technology Readiness Index (TRI), desenvolvido por Parasuraman (2000) e
Parasuraman e Colby (2002) e testar os quatro constructos que compdem o TRI, otimismo,
inovatividade, desconforto e inseguranga, junto aos clientes bancarios de instituicdes
financeiras.

Em relacdo aos 219 questionarios validados, deve-se atentar as caracteristicas dos
avaliados, a predominancia do sexo feminino de 56,7% contra 42,5% homens. A idade
média dos entrevistados foi de 35 anos, com mediana de 33 anos e desvio padrdo de 12
anos. Em relacdo ao grau de instrugcéo, predominéancia o ensino médio completo 51,9%,
em seguida 19,9%, com relagdo a faixa de renda mensal familiar, mais de 60% da amostra
apresenta renda entre R$ 880,00 e R$ 3.520. Destaca-se que 17% dos entrevistados
afirmaram possuir renda familiar de até 1 (um) salario minimo, com vigéncia de R$ 880,00
(DIEESE, 2016).

Frente aos servicos bancarios, cabe registrar que 45,6% da amostra pesquisada
informou utilizar o mobile banking de seu banco principal para realizar algum tipo de operacao
ou transagdo. Por meio da analise quantitativa realizada sobre os dados coletados com o
modelo PLS, foi possivel verificar que o constructo inseguranga com o maior coeficiente na
relacdo com a variavel uso declarado.

A segunda maior relagéo causal € identificada no modelo final é entre constructo
inovatividade e uso declarado com o valor de 0,230 sendo que os clientes bancarios
apontam que o maior desafio é entender o uso de equipamentos de tecnologia, verificavel
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na tabela 1 com média 6,74 e o item com menor média do constructo € a adogédo da
tecnologia de maneira pioneira com a média de 5,05.

Por sua vez os dois constructos com menor relagdo causal pelo PLS, foram o
desconforto e a insegurangca com valores de -0,112 e -0,269 respectivamente sugerindo
uma relagdo inversa, ou seja, quanto maior a inseguran¢ga menor 0 Uso, OuU vice-versa,
sendo que no caso do desconforto a maior média obtida de uma das questdes foi a facilidade
hipotética de o governo ou empresas espionarem o cliente, e no caso da inseguranca a
relacdo humana para a execugéo da atividade financeira atingiu a média de 7,63, todavia
para este mesmo constructo a inseguranca intrinseca a este tipo de atividade foi constata
pela média de 5,74. Registre-se ainda que todas as relagbes apresentaram estatistica t
superior a 1,96, sugerindo a existéncia de todas as relagdes.

Esse tema ainda deve ser estudado com mais profundidade no ambito de outros
publicos, além disso, € preciso se debrugar mais sobre o tema avangando os estudos,
relacionados a estratégias especificas de organizagdes.

As evidéncias estatisticas apuradas no estudo indicam que a intengé@o de continuar
utilizando um produto ou servigo € diretamente influenciada pela utilidade que este representa
pelo cliente bancario, assim como pela facilidade com que este produto € operado. As
andlises estatisticas indicaram, que o fato de que uma predisposi¢éo positiva em relagédo a
tecnologia, representada pelo fator otimismo, também tem parcela de influéncia, ainda que
modesta, sobre a intengéo de uso continuado. Isto implica que o uso da tecnologia de forma
positiva, é creditavel pela oferta hipotética de maior controle, flexibilidade e eficiéncia para
os clientes bancarios, o que vai ao encontro com os achados de Pires e Costa Filho (2008).

E importante destacar que essa pesquisa possui uma série de limitagdes como a
amostra coletada de clientes bancarios de apenas uma agéncia. A segunda limitagéo foi
0 prazo exiguo da coleta de dados. Frente a essas restrigdes, identifica-se a necessidade
de novas pesquisas sobre o tema que tais como a aplicagdo do TRI a outros ambientes
organizacionais.

A sugestéao para futuras pesquisas € a replicacao deste estudo em outras instituicbes
ndo necessariamente financeiras, e junto aos clientes bancéarios que frequentam as
agéncias presencialmente em dias de maior movimento, afim de investigar a adog¢éo ou ndo
de novas tecnologias como no caso de um canal alternativo mobile banking. Recomenda-
se do mesmo modo, a ampliagdo da amostra e diversificacdo dos pontos de entrevista,
com vista a identificar influéncias de aspectos culturais que influenciem usuérios e clientes

bancéarios a utilizarem as novas tecnologias bancarias.
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