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Epigrafe

“Vocé ndo pode simplesmente perguntar ao usuario o que ele quer e entéo tentar dar-lhe isso.
Quando vocé conseguir terminar o produto, o usuario estara querendo outra coisa” Steve Jobs
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RESUMO

Objetivo

Identificar os modelos tedricos que suportam impactos da percepcéao de utilidade, da percepgao
de facilidade de uso, do risco, da confianga, do conhecimento, do letramento digital e do estilo
de vida na intencdo de uso do app mobile na prorrogacéo de empréstimos rurais.

Metodologia / Procedimentos de Pesquisa

Foi realizada investigacao descritiva com abordagens qualitativas e quantitativas, por meio de
levantamento (survey) e analise no Modelo de Equacdes Estruturais através do aplicativo PLS,
mensurando a relacdo entre os construtos por meio de escalas ja validadas em estudos
anteriores. A abordagem do publico-alvo, no caso, clientes de uma determinada instituicdo
financeira, permitiu mapear todos os clientes produtores rurais aptos a prorrogacdao de
empréstimos rurais em 398 agéncias bancérias do varejo do Estado de Sao Paulo, com envio de
questionario para 1.800 clientes, em 25 municipios diferentes, obtendo resposta de 140 clientes.

Resultados e Discussoes

O resultado do modelo determina que a intencdo de uso € fortemente influenciada pela
percepcao de utilidade e a utilidade é impactada pelo conhecimento, pelo estilo de vida e pela
facilidade de uso. A facilidade de uso é impactada pelo estilo de vida e pelo conhecimento,
enquanto a confianca reduz a percep¢do de risco. Entretanto ndo fica comprovada que a
facilidade de uso afeta diretamente a intencdo, apesar de verificarmos que a mediagédo
facilidade-utilidade-intencdo é significativa, bem como ndo esta comprovada a forca do
letramento digital na percepcao de utilidade e facilidade de uso. Também néao foi comprovado
que a confianca afeta a percepcéo de utilidade.

ImplicacGes Gerenciais

A investigacdo permitiu a validacdo de fatores que impactam a intencdo de uso do mobile
banking em um nicho relevante, tanto no aspecto econdmico, produtivo e social. Este publico
necessita de ferramentas digitais especificas que atendam caracteristicas de produtos e servicos
exclusivos para o desenvolvimento e fomento da sua atividade agropecuéria. O resultado da
pesquisa permitira que as instituicdes financeiras alavanquem estratégias para gerenciar o
relacionamento com esses clientes.

Conclus6es e LimitacGes da Pesquisa

O estudo aborda os principais construtos de aceitacdo de tecnologia no segmento bancario, no
entanto o foco no nicho de produtores rurais permite o aprimoramento do conhecimento
existente sobre os fatores utilidade, facilidade de uso, conhecimento e estilo de vida e viabiliza
perspectivas diferentes para futuras pesquisas que visem medir a relacéo do letramento digital,
risco e confianca como antecedente de intencéo de utilizag&o.

Originalidade
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A realizacdo da pesquisa junto aos produtores rurais no langamento do novo servico digital de
prorrogacdo de empréstimos, permitiu aplicar o arcabouco tetrico existente em relacdo a
aceitacdo de tecnologia, com foco em um publico sem precedentes de estudo e permitiu a
apuracéo agregada de uma situagéo circunstancial, no entanto com impactos permanentes.

Palavras-chaves: TAM, aplicativos moveis, prorrogacdes rurais, crédito rural



ABSTRACT

Objective

Identify the impacts of the perception of usefulness, the perception of ease of use, risk, trust,
knowledge, digital literacy, and lifestyle on the intended use of the mobile app in the extension
of rural loans.

Research Methodology / Procedures

The descriptive investigation was carried out with qualitative and quantitative approaches,
through a survey, measuring the relationship between the constructs through scales already
validated in previous studies. The approach to the target audience, in this case, customers of a
particular financial institution, allowed mapping all rural producer customers able to extend
rural loans at 398 retail bank branches in the State of Sdo Paulo, with a questionnaire sent to
1,800 customers, in 25 different cities, getting a response from 140 customers.

Results and discussions

The model result determines that the intended use is strongly influenced by the perception of
usefulness and the usefulness is impacted by knowledge, lifestyle, and ease of use. Ease of use
is impacted by lifestyle and knowledge, while trust reduces the perception of risk. However, it
IS not proven that the ease of use directly affects the intention, and the strength of digital literacy
in the perception of usefulness and ease of use is not proven. It has also not been proven that
trust affects the perception of usefulness.

Management Implications

The investigation allowed the validation of factors that impact the intention to use mobile
banking in a relevant niche, both in the economic, productive, and social aspects. This audience
needs specific digital tools that meet the characteristics of exclusive products and services for
the development and promotion of their agricultural activity. The survey results will allow
financial institutions to leverage strategies to manage their relationship with these customers.

Research Conclusions and Limitations

The study addresses the main technology acceptance constructs in the banking sector, however,
the focus on the niche of rural producers allows for the improvement of existing knowledge
about the usefulness, ease of use, knowledge, and lifestyle factors and enables different
perspectives for future research that aim to measure the relationship of digital literacy, risk, and
trust as antecedents of intention to use.

Originality

Surveying with rural producers on the launch of the new digital service for extending loans,
allowed the application of the existing theoretical framework about the acceptance of
technology, focusing on an unprecedented audience of study and allowed the aggregate
investigation of a circumstantial situation, however with permanent impacts.

Keywords: TAM, mobile apps, rural extensions, rural credit.
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INTRODUCAO

A consolidacdo da internet como uma rede de computadores integrada globalmente, por
meio de um protocolo comum, revolucionou ndo s6 o processo de comunicagdo, tornando-o
acessivel, robusto e célere; como também permitiu a criacdo de uma série de servicos inovativos
que alteraram para sempre o comportamento relacional, de trabalho e de consumo das pessoas
e das instituicdes (DEITEL, DEITEL e STEINBUHLER, 2004; TURBAN e KING, 2004;
EVANS, 2011; TEIXEIRA, 2015; LAI, 2017).

Impactadas pelo surgimento de um ambiente de negdcios sem precedentes, organizagdes
de todos os setores e portes foram impelidas a desenvolver novos canais para divulgacgéo e
comercializa¢do de seus produtos e servicos e a repensarem suas estratégias e modus operandi
a fim de manter e sustentar suas vantagens competitivas (BECKER, LUNARDI e MACADA,
2003; PINTO, 2005; MEDEIROS, 2007; KING, 2010; KUROSE e ROSS, 2015; COMER,
2016; TURCHI, 2019).

O setor bancario ndo foge a esta prerrogativa (ABDALA, 2004; MENDES, 2020). A
linha historica que marca a evolucgéo tecnoldgica no respectivo setor mostra que a primeira a¢éo
nesse sentido foi o desenvolvimento do autoatendimento via caixa eletronico (ATM), em 1967,
tornando 0s servicos bancarios mais ageis e acessiveis aos clientes (KAUFFMANN e
MARCHETTI, 2006; FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS, 2020).

A segunda acdo foi a criacdo do Internet Banking (IB), nos anos 1990, permitindo ao
cliente gerenciar sua conta bancaria, seus recursos e aplicacdes por meio de um computador
pessoal, realizando transacfes financeiras com a utilizacdo da internet (DINIZ, 2000;
PASCALICCHIO, 2011; FIRDOUS e FAROOQI, 2017; VIANA, 2018).

Este processo de melhoria continua do ponto de vista tecnoldgico culmina com a
disponibilizacdo da ferramenta mobile banking (MB) para smartphones de alto desempenho, a
partir da popularizacéo e intensificacdo de uso da Internet 3G (KOENIG-LEWIS, PALMER e
MOLL, 2010; TSAI, CHIEN e TSAI, 2014; SANTOS, FRIEDRICH e HEIN, 2020). O MB ¢
acessado apos download do aplicativo em smartphone; oferecendo os mesmos servicos que o
internet banking, mas de forma muito mais conveniente e pratica em funcdo da mobilidade
proporcionada por este tipo de aplicacdo tecnoldgica (PEREIRA; PAULA, 2001; DINIZ e
SANTOQOS, 2006; LAUKKANEN e KIVINIEMI, 2010; LIN, 2011; BAPTISTA e OLIVEIRA,
2015; CARACCIOLO e HERRERO, 2018).
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Nota-se que o uso mobile banking (MB) vem crescendo exponencialmente em nivel
mundial respaldado pela transformacédo cultural propiciada pelo advento da internet e pela
incorporacdo intensiva do uso de tecnologias de comunicagdo ao estilo de vida das pessoas
(PEREIRA; PAULA, 2001; DINIZ e SANTOS, 2006; KOENIG-LEWIS, PALMER e MOLL,
2010; BAPTISTA e OLIVEIRA, 2015; TURCHI, 2019). No Brasil, por exemplo, observa-se
que o MB comecou a ser utilizado de forma mais expressiva a partir de 2009 e sua taxa de uso
vem crescendo em média 270% ao ano (CARACCIOLO e HERRERO, 2018), apresentando
entre os anos de 2012 e 2015 um crescimento de 2100% (FEDERACAO BRASILEIRA DE
BANCOQOS, 2020).

Vale ressaltar que a industria bancéria se destaca, em nivel mundial, por ser uma grande
investidora em tecnologias de informacéo e comunicacdo a fim de tornar suas opera¢fes mais
eficientes e rentaveis (BECKER, LUNARDI e MACADA, 2003; ACCOSI, 2014). No Brasil,
os bancos sdo as organizacGes privadas que mais investem em melhorias tecnoldgicas,
observando-se que houve um incremento de 24% no orgamento para tecnologia entre 0s anos
de 2018 e 2019 (FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS, 2020).

Dentro do contexto apresentado, surge a ideia de se estudar como se d& o processo de
utilizacdo do mobile banking pelos usuarios dos servigos bancéarios, buscando nao s6 entender
mais profundamente como se configura o processo de uso desta ferramenta especifica, como
também identificar os fatores que influenciam a sua adocdo em detrimento de outras de

ferramentas digitais e formas de contato pessoal.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

As institui¢bes financeiras atendem a uma gama diversificada de clientes e oferecem
diferentes tipos de servicos. Assim, para tornar este estudo mais proficuo é interessante
delimitar o problema de pesquisa, determinando um publico-alvo relevante para o setor
bancario e escolhendo um tipo de servico em que se possa estudar o uso do mobile banking por
este segmento-alvo.

Dentre os diferentes setores atendidos pelos bancos, 0 agronegocio destaca-se pela sua
importancia econdmica e social, correspondendo a 21,4% do PIB Nacional (CEPEA, 2020).
Para conseguir operar, produtores rurais de pequeno, médio e grande porte necessitam de
recursos financeiros para bancar suas atividades, sendo as instituicbes bancérias lideres no

financiamento da atividade agropecuaria, considerando os contratos de financiamentos e
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empréstimos rurais (SILVA, 2006; GRISA et al., 2014; BANCO CENTRAL DO BRASIL,
2019).

Especialmente para os produtores rurais familiares de pequeno e médio porte - com
renda até R$ 415 mil e entre R$ 415 mil e até R$ 2 milhdes, respectivamente, conforme dados
do Banco do Brasil (2020, p.1) — o acesso ao crédito é um fator critico de sucesso para a
manutencdo da atividade produtiva e da estrutura de venda e distribuicdo dos produtos
agropecuarios, bem como para a garantir renda para as familias envolvidas neste processo
(GUANZIROLI e CARDIM, 2000; SILVA, 2006; PLOEG, 2006; SAVOLDI e CUNHA, 2010;
SCHNEIDER, 2016; DELGADO e BERGAMASCO, 2017; TROIAN e MACHADO, 2020).

No Brasil, o crédito rural é regulamento pela Lei 4.829/1965, tendo como principais
finalidades: (a) apoiar as necessidades de custeio da producdo agropecuaria; (b) suprir as
demandas de investimento em bens e servicos voltados a melhoria da qualidade e
produtividade; (c) fomentar as atividades relacionadas ao processo de comercializacdo como
por exemplo coleta da producdo, estocagem, transporte ou monetizagdo de titulos oriundos da
venda pelos produtores rurais; (d) promover a industrializacdo de produtos agropecuarios
produzidos na propriedade rural e/ou por cooperativas, a fim de agregar valor aos produtos.

Criado em 1995, o Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura Familiar
(Pronaf) fortaleceu o acesso ao crédito para produtores rurais familiares de pequeno e médio
porte por meio da criacdo de diferentes linhas de crédito com o objetivo de fomentar o custeio,
0 investimento, a comercializacdo e a industrializacdo das atividades agropecuarias
(GUANZIROLI, 2007; CAZELLA, BONNAL e MALUF, 2009; SOUZA, NEY e
PONCIANO, 2015; CUNHA, FREITAS e SALGADO, 2017; SOUZA et al., 2018),
observando-se um crescimento de contratos para a utilizacéo do crédito, principalmente para
as modalidades de custeio e investimento (CAPELLESSO, CAZELLA e BURIGO, 2018;
SECRETARIA DE ESTADO DE AGRICULTURA, PECUARIA E ABASTECIMENTO, 2020).

Nota-se a oferta de crédito rural por diferentes instituicGes financeiras no pais,
destacando-se entre elas: o Banco do Brasil, a Caixa Econdmica Federal, o Banco Itau, o Banco
Bradesco, o Banco Santander Brasil, 0 Banco Rabobank Internacional Brasil e as Cooperativas
de Crédito; indicando a existéncia de competicdo entre os players para a concessdo de crédito
(OLIVEIRA, ARAUJO e QUEIROZ (2017).

O Manual do Crédito Rural normatiza a prorrogacao de dividas rurais, mantendo os
mesmos encargos financeiros pactuados no instrumento de credito inicial, desde que motivada

por incapacidade de pagamento em consequéncia de frustracdo total ou parcial de safras, por
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fatores adversos, dificuldade de comercializacdo dos produtos ou eventuais ocorréncias
prejudiciais ao desenvolvimento das exploragdes (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2021).

O Conselho Monetéario Nacional decretou em 09 de abril de 2020, através da Resolugédo
N° 4.801/2020, que as instituicdes financeiras estavam autorizadas a prorrogar as dividas rurais
para mitigar os efeitos do isolamento social determinados em algumas regides geograficas e
enfatiza a dificuldade enfrentada nas atividades de floricultura, aquicultura e pesca (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2020). O BANCO JLS-AGRO-SP pontua que as culturas de
bovinocultura leiteira, cana-de-acucar, fruticultura e hortifrutigranjeiros também se enquadram
nas medidas emergenciais e dispensa a necessidade de elaboracéo de laudo de comprovacao de
perdas e célculo de capacidade de pagamento.

Em mercado competitivo, os players que conseguem criar mecanismos de diferenciacéo
para melhor atender as necessidades dos clientes posicionam-se a frente da concorréncia e
tendem a ganhar mais market-share (PORTER, 1989; PORTER, 2004; ACCOSI, 2014;
MENDES, 2020). Nesse sentido, a utilizagdo do mobile banking como ferramenta para oferta
de crédito aos produtores rurais pode ser uma oportunidade interessante de exploracdo desse
mercado, principalmente ao considerar que o crescimento da ado¢do do MB pelos usuéarios de
servigos bancarios esta fundamentado nos critérios de utilidade, facilidade de uso e mobilidade
proporcionados pela plataforma online (SILVA et al, 2006, CHONG et al.,2010; PRADO,
2010; NASRI, 2011; TWUM e AHENKORA, 2012; VIANA, 2018).

Partindo desta premissa, tendo como pano de fundo as restricdes de atendimento
presencial impostas pela pandemia provocada pelo virus SARS — COV2 e como referéncia a
Resolugdo N° 4.801/2020, que autorizava as instituicdes financeiras a prorrogarem as dividas
rurais para mitigar os efeitos da crise social e econémica que se instalava no pais (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2020), o BANCO JLS-AGRO-SP, foco deste estudo, viabilizou
para seus clientes do agronegdcio a possibilidade de prorrogar financiamentos rurais utilizando
0 app mobile da prépria instituicdo, funcionalidade até entdo inédita, ao invés de contratar a
prorrogacdo no fluxo presencial, com exigéncia de documentos que comprovassem a
necessidade de prorrogacao, assinatura em formularios, requerimentos e aditivos.

Assim, este trabalho apresenta a seguinte questdo de pesquisa: quais 0s determinantes

da intencdo de uso do MB para prorrogacdo de empréstimos pelos dos produtores rurais?
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1.2 OBJETIVO GERAL

Com base no problema de pesquisa, iniciou-se uma busca na literatura com o objetivo
de identificar possiveis determinantes da intencdo de uso do MB para prorrogacdo de
empréstimos pelos produtores rurais. Com o resultado do levantamento bibliografico, foi
possivel definir o objetivo geral da pesquisa: analisar os impactos da percepcao de utilidade, da
percepcéo de facilidade de uso, do risco, da confianca, do conhecimento, do letramento digital

e do estilo de vida na intencao de uso do app mobile na prorrogacéo de empréstimos rurais.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para consecucdo do objetivo geral foram estabelecidos o0s seguintes objetivos
especificos:

a) ldentificar, na literatura, os possiveis determinantes do uso do aplicativo para
prorrogacdo de crédito rural

b) Desenvolver um modelo tedrico, a luz da teoria de aceitacdo de tecnologia, para
analisar o impacto dos determinantes (construtos antecedentes) na intencdo de uso
do app mobile na prorrogacdo de empréstimos rurais

c) Estender o modelo tedrico de aceitacdo de tecnologia, para ganhar uma compreensao

mais profunda sobre o processo de aceitacdo de tecnologia no contexto analisado.

1.4 JUSTIFICATIVA

Este trabalho justifica-se por trés critérios: importancia do tema, originalidade e
relevancia socioecondmica.

Quanto a importancia, o recorte tedrico-conceitual (determinantes da intencao de uso do
MB) abrange uma area do conhecimento que vem ganhando cada vez mais destaque no campo
da administracdo em funcdo dos impactos da revolucdo tecnoldgica e de comunicagdo ja
relatados nesta introducdo. Vale ressaltar que para estudar a intengdo de uso em relagéo a
ferramentas digitais trés teorias sdo consideradas seminais: a Teoria da Acgdo Racional
(FISHBEIN; AJZEN, 1975), o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (DAVIS, 1989) e a ( Teoria
do Comportamento Planejado (AJZEN, 1991).
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No que diz respeito a originalidade, nota-e que o recorte escolhido (uso do MB por
produtores rurais) é ainda pouco explorado na literatura. Em um estudo bibliométrico realizado
na base Scopus/Elsevier, entre 0s anos de 1991 e 2019 , utilizando como palavras-chaves 0s
termos Mobile Banking, Theory of Reasoned Action (TRA) e Theory of Planned Behavior (TPB)
foram identificados apenas 85 trabalhos, dos quais apenas 1 tinha como foco “moradores da
zona rural”, ficando evidente a existéncia de uma lacuna de estudos em relagdo ao estudo da
intencdo de uso dos produtores rurais quanto ao MB.

Em relacdo a importancia econémica e social é valido destacar que os produtores rurais
de pequeno e médio porte tem papel fundamental na producdo alimentos e garantia de
abastecimento interno (CAZELLA, BONNAL e MALUF, 2009; NIERDERLE, 2017; NEVES,
MENDONCA e SALOMAO, 2020), no desenvolvimento econémico e social do pais (BNDES,
2021) e na formacdo do PIB do Agronegdcio (SECRETARIA DE ESTADO DE AGRICULTURA,
PECUARIA E ABASTECIMENTO, 2020).

Para fechar o recorte do trabalho, vale destacar que o levantamento de dado foi realizado
junto aos produtores rurais clientes do BANCO JLS-AGRO-SP, que é considerada uma
instituicdo financeira de referéncia na concessdo deste tipo de crédito. De acordo com 0s
relatorios gerenciais da instituicdo, os pequenos produtores rurais familiares representam 57%
do publico amparado pela ferramenta que permite a prorrogacdo dos empréstimos rurais via

app nas agéncias de varejo do Estado de S&o Paulo.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertacdo esta organizada em 6 capitulos. O primeiro capitulo corresponde a esta
introducdo, a qual contextualiza o tema, delimita o problema de pesquisa e apresenta o objetivo
geral, os objetivos especificos e a justificativa para a realizacdo do estudo.

O capitulo 2 constitui-se na revisdo tedrica, abrangendo as teorias que balizam o estudo
e 0 modelo tedrico que suporta a pesquisa. Os procedimentos metodoldgicos estdo explicitados
no capitulo 3 e a pesquisa de campo esta apresentada no capitulo 4. O capitulo 5 apresenta as
discussbes. O capitulo 6 detalha as conclusdes observadas quanto ao problema de pesquisa,
retratando 0s objetivos alcancados e tecendo as principais contribui¢cfes académicas e

gerenciais obtidas.
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1. FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta dissertacdo gira em torno do comportamento humano. Entre os principais conceitos
relacionados ao comportamento, destaca-se 0 conceito de atitude. Rodrigues (1996, p. 345)
define atitude como: “uma organizagdo duradoura de crengas e cognigoes em geral, dotada de
carga afetiva pro ou contra um objeto social definido e que predispde a uma a¢do coerente com
as cognigdes ¢ afetos relativos a este objeto”.

Nesse sentido, pode-se dizer que a atitude € um constructo psicologico latente, ndo
observavel diretamente, portanto, que se refere a experiéncia subjetivas de um individuo ou
grupo, necessitando de instrumentos de avaliacdo psicolégica para ser explicada e/ou medida
(PASQUALL, 1997; LIMA, 1996; AJZEN, 2001; PORTO, 2010; MEDEIROS e SANCHEZ-
TARRAGO, 2021).

Assim, explicar o comportamento humano por meio das atitudes € uma tarefa complexa,
que vai muito além da racionalidade, envolvendo aspectos cognitivos, afetivos e conativos
(AJZEN, 1991; SHEERAN, 2002; PORTO, 2010; JUNGLES et al 2021).

Dentre os modelos que tentam explicar e medir as atitudes destacam-se a Teoria da Acao
Racional, desenvolvida por Ajzen e Fishbein (1975) e a Teoria do Comportamento Planejado,
de Ajzen e Fishbein (2001), os quais sdo concebidos com énfase no componente cognitivo e
enxergam a atitude como um avaliativo de crencas que os individuos tém sobre o objeto de
analise (PORTO, 2010; CHOUEIRI et al, 2021).

Os respectivos modelos fundamentam a elaboracdo deste trabalho e estdo apresentados
nas secdes 2.1 e 2.2. deste capitulo respectivamente. A secdo 2.3. mostra a evolucdo das
tecnologias que mudaram as formas de atendimento bancéario ao longo dos anos, destaca os
estudos realizados em diversos paises que sustentam a definicdo dos constructos
complementares de aceitacdo de tecnologia para a elaboracdo deste trabalho. A se¢do 2.4.

presenta 0 modelo tedrico da pesquisa.

2.1. Teoria da Acéo Racional

Conforme Moutinho e Roazzi (2010), Fishbein (1963, 1967) iniciou a discussdo acerca
da Teoria da A¢do Racional. Com o auxilio de Ajzen, a obra pode ser expandida. A teoria,

conforme seu préprio nome indica, aborda o fato de os seres humanos serem racionais e fazerem
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uso do que ha de informacdo disponivel naquele instante. Tal comportamento, sera discutido
mais adiante.

Logo, em complementacéo, a Theory of Reasoned Action (TRA) criada por Ajzen e
Fishbein em 1967, pode ser traduzida para a Teoria de Acdo Racional (TAR). Fishbein e Ajzen
(1975) abordam o TRA ou TAR como um relacionamento teérico e comportamental, assim,
prevendo e entendendo o comportamento por meio de norma subjetiva, atitude, intencédo e
crengas, envolvendo a &rea de psicologia social para analisar o conjunto de constructos de
atitude da populacéo e antever o comportamento (AJZEN; FISHBEIN, 1980).

Né&o obstante, as crencas do individuo também comp&em os tragcos da TAR, o que ha de
consequéncias nos comportamentos e a motivacdo quanto variavel externa. A TAR tem seu
foco voltado para comportamentos (Ajzen & Fishbein, 1980; Fishbein & Ajzen, 1975). Ajzen
(1991) aponta que o modelo, no que concerne aos comportamentos sobre os quais o individuo
exerce controle volitivo, ou seja, uma acdo automatizada, é bem-sucedido.

Para serem mensurados é preciso que 0s comportamentos sejam claramente definidos e
exista um alto acordo entre observadores sobre sua ocorréncia, como por exemplo, ir a igreja,
comprar carro, fumar, etc. Ja as categorias comportamentais ndo podem ser observadas
diretamente e sua determinacdo depende de inferéncia sobre um conjunto de atos Unicos, que
devem ser especificados: assisténcia a campanha de um candidato pode ser inferida a partir de
comportamentos tais como doagdo de dinheiro, distribuicdo de panfletos, participacdo em
comicios (Ajzen & Fishbein, 1980; Fishbein & Ajzen, 1975).

As intencbes sdo assumidas como disposicGes para realizacdo do comportamento,
estando este, vale ressaltar, sob controle volitivo (Tuck, 1978). Para Ajzen e Fishbein (1980), a
medicdo da intencdo é precisa quando o comportamento é expresso igualmente precisamente,
entre algo possivel e impossivel de acontecer.

Nesse sentido, sdo englobadas as atitudes e as normas subjetivas, outrora mencionadas
ex-ante. A atitude, em um exemplo entre o possivel e o impossivel de acontecer, dira se 0
comportamento é algo bom ou ruim, tornando-se basicamente um julgamento. Dessa forma, as
normas subjetivas virdo para mostrar 0 qudo socialmente a atitude sofrerd, tratando-se,
novamente, de uma varidvel externa. Assim, o julgamento é exterior ao individuo e parte da
sociedade.

Assim, segundo a TAR, maior serd a intencdo do sujeito em relagdo ao comportamento,

guanto mais positiva for sua avaliacdo sobre este (atitudes) e quando perceber que as pessoas
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que lhes sdo importantes acham que deve realizar o comportamento - normas subjetivas
(Fishbein & Ajzen, 1975; Ajzen & Fishbein, 1980; Ajzen, 1991; Brown, 1999).

A intencgdo é o fator essencial dessa teoria, pois, é nela que ocorre a atividade humana,
salvo intervencbes externas, assim, a intencdo para tal acdo € a forma de prever o
comportamento da pessoa (FISHBEIN; AJZEN, 1975; AJZEN; FISHBEIN, 1980).

Esse comportamento ou inten¢do comportamental ocorre por duas variaveis, quais sao:
a atitude e a Norma Subjetiva (DIAS, 1995/96), D’ Amorim (2000) explica que a inteng¢ao tem
influéncia pessoal e social, sendo a pessoal referente a atitude e a social em relagédo a opinido
de outras pessoas, ambas sdo o conjunto de crencas influenciadas por consequéncias esperadas
de acordo com informacdes acumuladas ao longo da sua experiéncia de vida, as crencas
comportamentais envolvem as experiéncias individuais e as crengas normativas envolvem as
crengas do meio.

O TRAJ/TAR possibilita uma anélise geral do comportamento, assim, ha a possibilidade
de diferentes usuarios adotarem varidveis em seu modelo, complementando a ideia
comportamental com outros determinantes de predi¢cdo de comportamento, tais como o habito
ou o0 TAM (Technology Acceptance Model, grifo do autor), tratando-se de aceitacdo de
tecnologia (GEFEN, 2003).

Guimaraes (2004) explica as variaveis, em complementacdo, as quais tem um impacto
significativo direto e indireto para 0 comportamento e fazem parte da TRA/TAR, sendo elas:

a. Crenca: conexao entre a observacao pessoal e social, coletando informacdes
externas e diretas, estabelecendo sua propria opinido para uma acao;

b. Intencdo: é o propdsito do sujeito para a decisdo de um comportamento;

c. Comportamento: é o resultado da intencdo, ocorrendo uma a¢do/decisdo;

d. Atitude: influenciada pelas crencas do sujeito sobre o determinado objeto,
antecede a intencdo;

e. Norma subjetiva: Souza et al (2018, p.590) considera a percepcdo do individuo
mediante pressdes de carater social em detrimento da realizagdo ou ndo de algum
comportamento. Hamari e Koivisto (2013) complementa que a norma subjetiva
equivale & opinido externa e a propria do individuo em casos de gamificacao.

Segundo Moutinho e Roazzi (2010), essa teoria esta relacionada com dois determinantes
das intencGes comportamentais, enquanto as atitudes dizem respeito ao aspecto pessoal, as

normas subjetivas se referem a influéncia social, alem de tracar consideracdes sobre a crenca
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dos individuos, a avaliacdo das consequéncias do comportamento, a motivacgao para concordar
com as pessoas que lhe séo referéncias e as variaveis externas.

Em 1975, ao abordarem os objetivos principais como sendo o comportamento e as
escolhas feitas conscientemente pelo individuo e a intencdo para realiza-lo, tornaram-se vimeis
0s condicionantes para 0 comportamento que, conforme os autores e enfatizado por Moutinho
e Roazzi (2010), séo as atitudes e as normas subjetivas. A compreensdo das autoras acerca das
atitudes diz respeito aos aspectos considerados pessoais do individuo e, 0s de norma subjetiva,
a influéncia externa que o referido sofre.

A teoria de Fishbein e Ajzen nos diz que que a atitude ¢ formada através da
aprendizagem cognitiva S-O-R (Estimulo-Organismo-Resposta) — apds ter contato com o
objeto ou receber uma nova informacédo através de verbalizagdes do meio social (mensagem
persuasiva, por exemplo: publicidade ou opinides dos pais), a pessoa forma crencas
(componente cognitivo) a partir das quais avalia afetivamente e, entdo, a atitude (total) é
mudada ou uma nova atitude é criada. A partir dessa avaliacdo, o individuo tem uma
predisposicdo de querer se comportar com aquilo que foi pensado e sentido (Porto, 2010).

Diante disso, diferentes autores utilizam a base do TRA/TAR para a constru¢do de uma

teoria comportamental, conforme as figuras 1, 2 e 3:

Figura 1. TRA/TAR cléssico

Atitudes em relacdo
aoatoe ao
comportamento

Intencao de

— Comportamento
comportamento

Normas Subjetivas

Fonte: adaptado de Ajzen e Fishbein (1980).

Figura 2. TRA/TAR modelo de variaveis
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Crengas
comportamentais

/ Atitude
Avaliacdo das

Consequéncias

Comportamento

Crengas Normativas /' Intengao

Norma subjetiva

Motivacao para
concordar

Fonte: Ajzen e Fishbein (1980).

Dessa forma, diferentes pesquisas adaptam a modalidade TRA/TAR para atender um
objetivo, no intuito de prever e analisar o comportamento populacional para uma acdo
especifica.

Esse comportamento é avaliado por uma equacdo matematica, na qual determina o

comportamento e inten¢do comportamental, figura 3:

Figura 3. Equagdo Comportamental de Fishbein e Ajzen

C~ =plATc + p2NS
Onde:
C = comportamento
| = intencdo
Atc = atitude em relacdo ao comportamento
NS = norma subjetiva

Fonte: Farias et al., (2019, p. 294).
A equacdo indica, atraves da regressao, que a atitude e norma subjetiva auxiliam na

predicdo da intencdo comportamental, ponderando o peso desses fatores e determinando a

relacdo entre o comportamento e intencdo, tornando-os centros da resolu¢do matematica.
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Complementa Sheppard, Hartwick e Warshaw (1988) que essa teoria possibilita
identificar as relagdes que o0 usudrio teve para a mudanca de comportamento, além do préprio
comportamento em si.

Martins, Serralvo e Nascimento (2014) explicam que embora seja possivel prever o
comportamento sob controle volitivo de um individuo, o tempo, as crencgas salientes e as novas
informagdes podem incutir a mudanca de intengdes.

De acordo com Quintella e Pellicione (2006) o comportamento conscientemente
intencional pode ser compreendido e antecipado, através do uso da TRA, (...) quando se tratar
de aceitacdo de tecnologia.

Assim, construtos que seréo trabalhados mais adiante como o letramento digital, estilo
de vida e conveniéncia, tornam-se visiveis. Comecando pelo letramento digital, 0 mesmo foi
estudado por Elhajar e Ouaida (2019). A questéo foi abordada como hipotese para uma pesquisa
exploratéria que visava compreender os efeitos da referida questdo partindo do proprio
individuo.

Para tanto, o conceito adotado, conforme Elhajar e Ouaida (2019, p.355), remete-se para
o The American Library Association, sendo que o mesmo condiz com “a capacidade de usar
informacBes e tecnologias de comunicacdo para encontrar, avaliar, criar e comunicar
informagdes, exigindo habilidades cognitivas e técnicas”.

Significa dizer, com base nas habilidades cognitivas, que o letramento digital envolve o
conjunto de habilidades do individuo que foram e sdo aprendidas ao longo de sua vida. Ou seja,
guando 0 mesmo cresce e tem a mentalidade desenvolvida.

J& no que concerne ao estilo de vida, Chawla e Joshi (2017) e (2019) obtiveram
resultados favoraveis ao estudarem trés segmentos diferentes, ou seja, com estilos de vida
diferentes e, concomitantemente, possui um grande impacto na atitude do consumidor.

Os autores fazem um estudo empirico o qual em 2016, abrigou fatores como género,
estado civil, idade e qualificacdo, experiéncia de trabalho e grupo de renda, quanto variaveis
para guiar a pesquisa de estilo de vida dos consumidores e sua influéncia para os mesmos. Ja
em 2019, contando com a facilidade de uso e utilidade percebidos, os resultados foram
favoraveis para 15 das 17 hipdteses levantadas pelos autores que, dentre elas, destacam-se a
seguranca, confianca e estilo de vida como fatores influenciadores.

Laforet e Li (2005) s@&o um exemplo de autores que pesquisaram a questdo da
conveniéncia. Nesse estudo, a seguran¢a mencionada anteriormente, aparece como conveniente

entre a amostra do estudo. Ademais, também apareceu no estudo anterior de estilo de vida, bem
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como a questdo do género e idade. E, conforme dados dos estudos de Elhajar e Ouaida (2019),
Laforet e Li (2005) obteram como resultado a questdo da compreensdo e conscientiza¢do do
individuo, demonstrando o grau de atualidade do construto exposto.

Em complementacdo, conforme Laforet e Li (2005, p. 369), foi feita uma pesquisa pela
AC Nielsen Consult em 2002 que diz que a conveniéncia se trata de uma “combinagdo (...)
oferecida aqueles com acesso facil a Internet, disponibilidade de servigos bancarios on-line
seguros e de alto padrdo funcionalidade, reducao de custos e necessidade de servi¢os bancérios.

Contudo, avancando no exposto topico tedrico, a visualizacdo do trabalho da TRA, de
acordo com Silva e Dias (2007), relata o caso em que o0 usuario tem a intencdo consciente de
utilizar um sistema de informacéo a partir da atitude de uso, que pode ser negativa ou positiva
e da norma subjetiva, que é a percepcdo do usuario em relacéo a opinido de outras pessoas.

Oliveira Janior (2006), relata a influéncia de outras pessoas no comportamento para uma
acao que agrade os outros, ou seja, ha comportamentos que séo influenciados por terceiros, de
acordo com a manipulacdo do ambiente.

Dillon e Morris (1996) relatam que a esséncia dessa teoria pode ser aplicada em
diferentes ambientes e a teoria é excepcionalmente robusta para uso preditivo da escolha entre
alternativas.

A indicacdo desse modelo envolve os beneficios contemplados, dessa forma Guimarées
(2004); Moutinho e Roazzi (2010); Hamari e Koivisto (2013); Wolny e Muller (2013); e
diversos autores utilizam essa modalidade para avaliar o comportamento das pessoas em relacédo
a marcas, uso das redes sociais, reclamacdes, blogs, gamificacdo, etc.

No quadro 1 observamos a sintese dos autores que propuseram estudos em relacéo ao
Modelo TRA dispostos nesta secao.



Quadro 1. Sintese dos autores que propuseram estudos em relacdo ao Modelo TRA
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(2010)

Relacdes Entre Intengdes e Comportamentos

Autores Titulo Objetivo do trabalho ContribuicGes
Dias AIDS e Prevencdo: uma aplicagdo da Teoriada | Verificar a aplicabilidade da Teoria da A¢do Racional. Adocédo de comportamentos
(1995/96) Acéo Racional preventivos em relacdo a AIDS.
D’Amorim | A Teoria da Acdo Racional nos comportamentos Estudar a préatica da teoria em determinadas areas da Literaria.
(2000) de satde salde.
Gefen TAM or Just Plain Habit: A Look at Examinar os habitos de uso de novas tecnologias da Demonstrar que o habito ndo é um comportamento
(2003) ExperiencedOnline Shoppers informacéo. pretendido no futuro.
Guimaraes Uso de Bebidas Alcodlicas na Adolescéncia: “Identificar os preditores da inten¢do comportamental Como as crengas podem orientar o comportamento
(2004) Investigagdo de ingerir bebidas alcodlicas por adolescentes.” (p. 10) para campanhas de educagdo e salde.
Fundamentada na Teoria da A¢do Racional
(TAR)
Quintellae Andlise dos Fatores Criticos de Sucesso no Estudar os Fatores Criticos de Sucesso Incentivar estudos sobre os Fatores Criticos de Sucesso
Pelicione Langamento do Multi-Protocol Label Switching (FCS).
(2006) (Mpls) no Mercado de Telecomunicagdes para
Servigos Aéreos Brasileiros
Moutinho e As Teorias da Acdo Racional e da Agéo Revisdo tedrica Fomentar mais estudos na area, para que o tema seja
Roazzi Planejada: mais explorado.
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Porto Atitude Do Consumidor: Estrutura Dos Modelos “Oferecer uma organizagdo de teorias de atitude Propor “uma agenda de pesquisa na area para que
(2010) Teoricos originada por meio de levantamento bibliografico da novas estratégias de investigagdo possam ser
literatura de psicologia do consumidor.” (p. 41) elaboradas em marketing”. (p. 41)
Martins, Teoria Do Comportamento Planejado: Uma “Apresentar a Teoria do Comportamento Planejado | ““(...) ser o ponto de partida para uma nova aplicagdo do
Serralvo e Aplicacdo No Mercado Educacional Superior de Ajzen e verificar se seu modelo de estudo das modelo com alunos ingressantes de uma IES.” (p. 121)
Nascimento atitudes pode contribuir para explicar as escolhas dos

Jodo (2014)

alunos de graduagdo por determinada marca

educacional.”

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

O quadro sintese acima nos mostra que a TRA e as melhorias propostas sao aplicadas em diversos contextos. Desde a questdo educacional

até na area da salde, o comportamento é avaliado para estudos e estratégias de investigacao cientificas.
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2.2 Teoria do Comportamento Planejado (TCP)

Ajzen (1991) relata que a TCP é uma avaliacdo, a intencdo ocorre por meio da atitude,
norma subjetiva e o controle comportamental percebido, assim, descrevendo a intencdo do
sujeito e consequentemente o comportamento (resultado final). O estudo de Ajzen e Fishbein
de 2000 estabelece que se os fatores de atitude e normativa subjetiva estiverem favoraveis e o
controle comportamental percebido for maior, a intencéo da pessoa sobre seu comportamento
estara mais claro para compreender.

O estudo de Ajzen (1991) explica que a TCP contém quatro varidveis, sendo a atitude
de execucdo, a norma subjetiva retrata da percepcdo individual sobre a atitude, o controle
comportamental percebido € a utilizacdo de oportunidades e recursos para a decisdo, € a
intencdo comportamental € a ideia inicial do individuo sobre uma acéo.

Quanto maior for a intencdo comportamental de agir, maior é a possibilidade de o
individuo realmente agir (AJZEN; MADDEN, 1986). O comportamento ocorre com a intencdo
do sujeito, demonstrando uma dependéncia, no qual o comportamento depende da intencéo e,
consequentemente, a intencdo depende das crencas, do controle, da sociedade, atitude (AZJEN,
1991).

O estudo de Ajzen (2002) relata que esse modelo de analise permite uma abordagem de
precisdo sobre o comportamento humano, explicando suposi¢Ges que os individuos avaliam
para a tomada de decisao racional.

O comportamento € descrito por Ajzen (2002) como uma realizacao apos situagdes para
o inicio da inten¢do, envolvendo os fatores de influéncia para a deciséo final, no entanto, ha
fatores entre a intencdo e 0 comportamento, a habilidade pessoal, ou seja, a falta de habilidade
de uma pessoa para a solucdo de uma situacdo impede a acdo final devido suas crencas sobre
suas dificuldades.

A eficiéncia da TCP esta vinculada com a acdo humana estar vinculado com as crencas
de consequéncias de comportamento, expectativa sobre a pressdo social e crencas que
favorecem e dificultam o comportamento, requisitos os quais vinculam com as trés variaveis
principais de TCP (AJZEN e FISHBEIN, 2000).

Ajzen (1991) explica que quanto mais positividade ha na atitude e norma subjetiva, o
controle terd uma forte percepcdo, ocasionando em maior a intencdo do usuario em um
determinado comportamento, portanto, a relacdo entre intencdo e comportamento é controlada

pelo controle comportamental percebido, predizendo a situacdo diante desse controle é alto.
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Nesta perspectiva, a TCP é uma teoria com maior proporg¢do de pesquisas, no qual as
realizacBes de estudos sobre intengdo e comportamento adotam a tedrica-metodoldgica de
Ajzen.

A implementacdo do controle comportamental percebido substitui as variaveis de
facilidade de uso e percepcdo do sujeito na acdo do modelo de TAR, assim, o controle
comportamental percebido sobre a acdo de uma determinada decisdo (AJZEN, 1991).

Conforme esse psicologo Ajzen, o controle retrata a dificuldade ou facilidade do usuério
sobre um determinado comportamento, ou seja, o controle percebido sobre suas crencas e
experiéncias para a intencao.

Em outras palavras, qual o seu controle sobre o uso do transporte publico para trabalhar
amanhd? Analisando suas experiéncias e crencas de dificuldade e facilidade para a tomada de
decisdo se vai utilizar o transporte pablico ou para trabalhar amanha.

Enfatiza Ajzen (1991) que esses fatores estabelecidos nitidamente, resulta em um
resultado promissor, possibilitando compreender a intencao do individuo e seu comportamento
final.

Ajzen (2002) complementa que os individuos buscam informacGes, recursos e
possibilidades em prol de auxiliar suas préprias necessidades, recursos que contribuem
significativamente para as tomadas de decisdo benéficas, ou seja, possibilitando-os de analisar
as consequéncias antes das acoes.

Em questdo de hierarquia, a atitude pressupde as normas subjetivas, enquanto
apercepcao do controle comportamental ocorrem com as crencas e controle, resultando na
intencdo comportamental (AJZEN e FISHBEIN, 2000).

Portanto, esses fatores compdem a TCP, tornando-a uma teoria capaz e adequada para
medir comportamentos especificos, a implementacdo da variavel de controle torna a teoria uma
ideia de intencdo por vontade e motivacdo (AJZEN, 1991).

A TCP tem uma abordagem tedrico-metodoldgica, no qual explica, prevé e muda o
comportamento humano, essa possibilidade de mudanga no comportamento é realizada pela
avaliacdo dos fatores de influéncia sobre a forma racional de pensar dos individuos em suas
decisdes com base nas informacfes disponiveis, andlise das implicacGes das suas agdes e a
relutdncia no comportamento (AJZEN, 1991).

A intencdo comportamental do individuo avaliado pela teoria, analisa o grau de
dificuldade das pessoas com enfrentamento de suas decisbes, consequentemente o
comportamento estabelecido (AJZEN, 2008). Contudo, tem-se a figura 4 para exposi¢do da
TCP.
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Figura 4. Teoria do Comportamento Planejado

Atitudes

l

Normas Subjetivas

Intengdo _—»  Comportamento

Controle Percebido

Fonte: Beck e Ajzen (1991, p. 278).

Em uma situacdo de pratica desses fatores em uma andlise de comportamento sobre
utilizar o capacete de bicicleta para a seguranga, a pesquisa de Lajunen e Rasanen (2004)
avaliou que a atitude envolve a consciéncia da importancia em utilizar, a norma subjetiva
aborda a crenca sobre a opinido alheia, por exemplo: os pais ficariam mais felizes se seus filhos
usassem, mas seus amigos podem achar ridiculo e o julgar. O controle envolve a seguranca
proporcionada pelo capacete e o desconforto que o capacete resulta para a pessoa.

Esses fatores determinantes relevantes sdo essenciais para analisar a intencdo e
comportamento final, tornando-se uma teoria além de conhecer unicamente os fatores para de
prever/preditar a intengdo comportamental (FLEISCHFRESSER, 2005).

Segundo Pinto (2007) a TCP é empregada em estudos cientificos, pois, trata-se de um
modelo de relagdes atitude-comportamento, prevendo intengdes e comportamentos diante de
fatores antecedentes.

A teoria atua na area da psicologia, pois, permite uma analise e entendimento
comportamental humano, diante dos fatores que influenciam suas ag¢des (MOUTINHO e
ROAZZI, 2010), originado em 1985 pelo psicologo social Icek Ajzen, assim, 0 comportamento
realizado € influenciado por oportunidades e recursos pessoais para a intencdo e controle
comportamental (AJZEN, 1991).

Dessa forma, a pesquisa de Han et al., (2010) identificou uma diferenca significativa

entre TCP e a Teoria de um modelo de acdo racional (TRA) permitindo compreender que 0
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TCP possibilitou identificar a previsdo de intengdo de compra do usuério, através da capacidade
de controle do usuério.

O controle comportamental percebido sendo um complemento e surgimento do TCP,
analisa esse controle da pessoa sobre os fatores de dificuldade e facilidade que impedem e
influenciam suas agdes para a situagédo (HAN et al., 2010), como o exemplo do garoto com 0
capacete ou a utilizago de transporte publico.

Os mesmos autores relatam que essas influéncias tém caracteristicas positivas ou
negativas, consideradas crencas e avaliacGes sobre possibilidades e consequéncias, assim, 0S
individuos realizam suas a¢fes (comportamento) diante desses fatores.

No que concerne a atitude, retrata a decisdo de uma pessoa por meio de sua avaliagcdo
positiva e negativa do comportamento que precisa atuar para os acontecimentos (SOLIKHAH,
2014), tornando-se um fator de influéncia.

Diante disso, h& o controle comportamental percebido, no qual retrata a compreensdo e
entendimento sobre as crencas pessoais, como limitacbes e facilidades para uma agéo
(SOLIKHAH, 2014).

Essa teoria aborda motivacdes que contribuem com o comportamento final, ou seja, a
decisdo do usuario sobre uma situacao, esses fatores descritos por Ajzen sdo determinantes que
interferem na decisdo da pessoa diariamente (PAUL; MODI e PATEL, 2016).

Segundo Feitosa (2017) a intencdo tem fatores principais como atitudinal (pessoal) e o
fator social (normativo), lembrando que a atitude precisa da crenca sobre as consequéncias
possiveis para 0 comportamento. A norma subjetiva envolve a pressdo social sobre suas
atitudes, envolvendo a crenca sobre as consequéncias de suas decisdes devido a suposicao social
sobre ela, um exemplo é comprar um presente em festas de aniversario, onde a falta desse
presente resultaria em olhares discriminantes e a vontade de presentear.

A TCP € uma estrutura psicolégica, desvendando as motivacoes, influéncias e crencas por tras
das escolas humanas dentro de um contexto, como o consumo de alimentos sustentaveis
(SCALCO et al., 2017).

A diferenca entre a TCP e TAR é a implementacdo da varidvel é o controle
comportamental percebido, no qual avalia a intensidade do sujeito sobre suas crengas acerca
das dificuldades e facilidades existentes para a tomada de deciséo, além das consequéncias que
esta disposto a assumir (SANTOS e ALMEIDA, 2018).

Em um contexto histérico da teoria do comportamento planejado (TCP) originada pela

ideia de Ajzen para modernizar a Teoria da Ac¢do Racional (TAR), portanto, avaliar a intengéo
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de uma pessoa para uma determinada agéo, possibilitando compreender o comportamento com
base nas influéncias para a tomada de decisdo (SANTOS e ALMEIDA, 2018).

A TCP ndo é uma teoria behaviorista, no qual retrata o estudo do comportamento, pois,
a TCP ¢é um referencial de relacBes entre conhecimentos, habilidades, sentimentos, pressdes
sociais e crencas, fatores no cotidiano humano (SOUZA, MARCONDES e SANTOS JUNIOR,
2019).

A atitude de TCP é uma questdo com atributos favoraveis e desfavoraveis diante do
comportamento, abordando questdes cognitivas, afetivas e conativas do individuo (SOUZA,
MARCONDES e SANTOS JUNIOR, 2019).

Assim, possibilitando sua abordagem em diferentes setores de pesquisa que buscam
mostrar comportamentos realizados, como, por exemplo: compras, utilizacdo de recursos
abordagem de tomada de deciséo.

Segundo Luchetti (2019) a humanidade entende que o comportamento sdo metas com
possibilidades de modificacGes, o controle analise 0s processos de consideracdo do individuo
sobre situacdes, riscos, problemas, etc., afetando positivamente ou negativamente a acao.

A caracteristica principal da teoria é a previsdo sobre as variaveis externas e internas,
como presséo social, atitude e controle, consideradas fatores fortes de influéncia para a agéo do
individuo (SCHINAIDER, 2018).

De acordo com Yuriev et al. (2020), avaliou pesquisas sobre a utilizacdo da TCP em
comportamentos pré-ambientais desde 1995, identificando aplicacdes frequentes, tornando-a
uma das teorias mais utilizadas, famosas e recomendada para estudos de comportamentos
individuais.

Os mesmos apontam que o banco de dados Google Scholar tem essa teoria citada 90.000
vezes, devido suas funcionalidades em identificar o comportamento socioambiental e os fatores
de influéncia.

Diferentemente da teoria behaviorista, compreende-se que a TCP permite abordagens
em diferentes contextos, como compras, utilizacdo, decisdes, etc., estando conectada no que
concerne aos fatores diarios do ser humano. Deste modo, entende-se que a TCP tem como

predominancia uma técnica eficiente e de qualidade para o &mbito de analise comportamental.



Quadro 2: Sintese dos autores que propuseram estudos em relacdo ao Modelo TCP
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Autores Titulo Obijetivo do trabalho Contribuices

Lajunen e | Can social psychological models be | “Investigar a utilidade do Modelo de | “(...) fazer com que o uso do capacete seja aceito ¢ amplamente
Rasanen used to promote bicycle helmet use | Crengas em Satde.” (p. 115). difundido entre os motociclistas.” (p. 122)

(2004) among teenagers? A comparison of the

Health Belief Model, Theory of
Planned Behavior and the Locus of
Control

Fleischfresser
(2005)

Estudo sobre as Atitudes dos Jovens
Motoristas de Campo Grande-MS.

“Investigar as atitudes de risco dos jovens
motoristas de Campo Grande, Mato Grosso
do Sul, na sua participacdo no transito,
conhecer suas crengas e opinides e
segmentar as atitudes de risco destes por
género ¢ ocupagdo.” (p. vii)

“Demonstracao da presenca de elementos que causam dissonéncias
capazes de levar a atitudes de risco por parte destes motoristas.” (p.
119)

Pinto (2007)

A Teoria do Comportamento
Plangjado (TCP) e o indice de
Disposicdo de Adogdo de Produtos e
Servicos Baseados em Tecnologia
(TRI): Uma Interface Possivel?

“(...) conduzir uma discussdo no sentido de
relacionar e buscar identificar interfaces
entre a Teoria do Comportamento
Planejado (TCP) e o indice de Disposicéo
para Adog¢do de Produtos e Servigos
Baseados em Tecnologia desenvolvido por
Parasuraman (2000).” (p. 1)

Incentivar estudos com “outras Teorias da A¢do, como a Teoria da
Tentativa e a Teoria do Comportamento Baseado em Metas, que
também poderiam servir de base para a conducdo de interessantes e
uteis pesquisas desses intrigantes temas.” (p. 11)

Han et al. | Application of the Theory of Planned | Propor e estudar “o modelo da Teoria do | Indicar sugestdes para pesquisas futuras que abordem o mesmo tema.
(2009) Behavior to green hotel choice: | Comportamento Planejado (TPB) de Ajzen
Testing theeffect of environmental | para explicar a formacéo das intencdes dos
friendly activities clientes do hotel de visitar um hotel
ecologico.” (p. 325)
Solikhah An Extended Theory of Reason Action | “(...) examinar a influéncia da atitude na | Recomendar “ao governo e a academia a divulgacdo ampla da Lei
(2014) Model of CPA Career: An Indonesian | profissio de CPA e na Lei de CPAs, a | dos CPAs da Indonésia. A futura agenda de pesquisa deve
Case norma subjetiva e o controle do | desenvolver a Teoria do Comportamento Planejado (PBT),
comportamento percebido em relagdo & | adicionando fatores de fundo como interno, social e de informagéo.”
intengdo de seguir a carreira de CPA.” (p. | (p. 6)
1)
Paul, Modi e | Predicting green product consumption | “(...) validar o TPB e sua forma estendida | Nortear futuras discussdes e demonstrar como uma ‘“constru¢do

Patel (2016)

using theory of planned behavior and
reasoned action

(papel mediador das variaveis do TPB),
bem como a Teoria da Acdo Racional
(TRA),

adicional no novo modelo contribui consideravelmente para
melhorar o entendimento da formacdo da intencdo de compra de
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para prever a intencdo de compra de
produtos verdes dos consumidores
indianos.” (p. 123)

produtos verdes e pode Se tornar uma variavel principal sustentavel.”
(p. 123)

Feitosa (2017) | Modelo conceitual das motivacBes | Aplicar o modelo TCP para abordar “o “Concluiu-se que o modelo MIH é preditor de uso do automdvel com
conscientes e ndo conscientes do | comportamento de uso do automoével no | base na Teoria do Comportamento Planejado (TCP).” (p. vi)
comportamento de uso contexto da mobilidade urbana (A Lei de
do automovel com base na Teoria do | Mobilidade Urbana de 12.587/12).” (p. vi)

Comportamento Planejado (TCP).

Scalco et al | Predicting organic food consumption: | “(...) compreender e prever a motivagdo dos | Demonstrar que “pesquisas futuras devem considerar a aplicagdo

(2017) A meta-analytic structural equation | consumidores para comprar alimentos | cacdo de técnicas de modelagem de equacBes estruturais para testar
model based on the theory of planned | organicos.” (p. 235) a validade do modelo TPB canénico ou um dos efeitos alternativos
behavior propostos, a fim de aprofundar nossa compreensdo da relacéo entre

as dimensdes sociais e individuais na compra de produtos verdes
pelos consumidores.” (p. 246)

Santos e | Seguir ou ndo carreira na &rea de | Investigar “(...) sob 0 enfoque da Teoria do | Demonstrar que “os 6rgdos reguladores podem utilizar estes achados

Almeida contabilidade: um estudo sob o | Comportamento Planejado, a intencdo de | como base para pesquisas aprofundadas a respeito das varidveis que

(2018) enfoque da Teoria do Comportamento | 691 alunos concluintes dos cursos influenciam a intencdo dos futuros profissionais e para elaborarem
Planejado de Ciéncias Contabeis das universidades | politicas que orientem as instituigdes no desenvolvimento de cursos

publicas do estado do Parand em seguir | com conteldos mais adequados e consistentes para o mercado.” (p.
carreira na area contabil.” (p. 114) 114)

Schinaider Consumo Vegano: O Estado da Arte e | Questionar “qual € o perfil e suas principais | Salientar que ‘“novas cadeias de producdo de alimentos,

(2018) 0 Comportamento do Consumidor | motivacfes que influenciam o | diferenciagdo de produtos, estimulo & produgéo
Baseado da Teoria do Comportamento | comportamento do consumidor de orgéanicos, estratégias de mercado e ampliacdo da oferta para
Planejado vegano no Brasil?” (p. ?) atender a demanda sdo algumas
(TCP) acles positivas que podem impactar e promover a expansdo desse

nicho de mercado.” (p. ?)

Souza, Teoria do Comportamento Planejado e | Investigar “(...) a partir da Teoria do | Mostrar os fatores que mais limitam o desenvolvimento profissional

Marcondes e
Santos Junior
(2019)

a formacéo continuada de professores
de Quimica

Comportamento  Planejado (TCP), o
processo de desenvolvimento profissional
de professores de Quimica que participaram
de um grupo colaborativo e de tutorias
individuais em suas escolas.” (p. 1)

dos professores.

Luchetti
(2019)

Intengdo de compra de bicicletas com
quadro de materiais  plasticos
reciclados: um estudo empirico com a
teoria do comportamento planejado

Analisar a “inten¢do de compra de
bicicletas de passeio com quadro de
materiais plasticos reciclados usando a
Teoria do Comportamento

Planejado (TCP).” (p. ?)

Destacar “a importancia da conscientizagdo dos consumidores sobre
as questdes ambientais.” (p. ?)
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Yuriev et al | Pro-environmental behaviors through
(2020) the lens of the theory of planned
behavior: A scoping review

Revisdo de literatura para “explorar qual
comportamento  verde individual foi
estudado embora as lentes do TPB, 2)
compreender como os estudiosos usaram a
teoria e 0 que a variacdo da teoria ajudou a
explicar e 3) formular recomendagdes, se
necessario, para melhorar o uso da teoria.”

(p-1)

“A revisdo dos resultados del26 publicagdes demonstrou que a
maioria dos académicos tende a negligenciar a importancia da
identificacdo e avaliacdo das varidveis indiretas (crencas) que afetam
os comportamentos.” (p. 1)

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021).

O quadro acima demonstra a constancia de estudos sobre a Teoria do Comportamento Planejado, nos mais diversos contextos. Assim como

0 quadro sintese da secdo anterior, este quadro mostra a validacdo da teoria e de estratégias de investigacdo cientificas.
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2.3 Modelo de Aceitacdo Tecnologica (TAM)

Partindo das teorias TRA e TPB, Fred Davis (1986) introduz o Modelo de Aceitacdo da
Tecnologia (Tecnology Acceptance Model - TAM), com o objetivo de identificar o que
determina a aceitagdo de um usuério a determinada tecnologia.

De acordo com o modelo, uma atitude geral do usuario potencial em rela¢do ao uso de
um determinado sistema é hipotetizada como ser um fator determinante para saber se ele
realmente o usa ou ndo. Atitude em relacéo a usar, por sua vez, € uma funcao de duas crencas
principais: utilidade percebida e percepcéo de facilidade de uso. A facilidade de uso percebida
tem um efeito causal na percepcado utilidade. Os recursos de design influenciam diretamente a
utilidade percebida e percepcéo de facilidade de uso. Uma vez que os recursos de design se
enquadram na categoria de varidveis dentro do paradigma de Fishbein (como discutido
anteriormente), eles ndo sdo teorizados para ter qualquer efeito direto sobre a atitude ou
comportamento, em vez de afetar essas variaveis apenas indiretamente por meio da utilidade
percebida e facilidade percebida de uso (DAVIS, 1985, p. 24-25).

No contexto historico da tecnologia no meio social, Lucena, Campos e Meira (1998)
explicam que a TIC (Tecnologia de Informacdo e Comunicacao ) é essencial para a populagédo
no ambito profissional e pessoal, facilitando o acesso a informacao, cultura, administracao,
comunicacao, etc., sendo a tecnologia é uma ferramenta para a realizacao de atividades praticas.

A tecnologia faz parte do mercado, a internet possibilitou a conexao e comunicagéo de
milhGes de pessoas, além de acesso e transmissdo de informac6es, entretenimento, produtos,
etc., tornando-se um meio de servico e vendas (TATNALL et al., 2003).

O UP (Utilidade Percebida) e a FUP (Facilidade de Uso Percebida) avaliam a atitude do
sujeito com o sistema, desde suas dificuldades e facilidades no uso, a contribui¢éo que o sistema
traz para seu cotidiano (VIJAYASARATHY, 2003). Enfatiza-se o grifo do autor para explicar
o0 UP e aFUP.

Silva et al (2005) recomenda o TAM como um modelo influente para pesquisas
tecnoldgicas que envolve a aceitacdo de publico, analisando e estudando os fatores humanos
para essa aceitagéo.

A TIC permite melhor organizagéo, processamento e eficiéncia nos servicos financeiros,
enquanto o TAM avalia a satisfacio dos usuarios com ela (SA, 2006).

O TAM é a atualizacdo do modelo TRA, direcionado para explicar o comportamento
dos usuarios de uma ampla gama de tecnologias computacionais, em relagéo a aceitacdo de um
sistema ou tecnologia particular (SILVA; DIAS, 2007).
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Oliveira (2007) introduz que a evolugdo tecnoldgica contribui para a inovagdes no meio
social, proporcionando ferramentas que auxiliem a populacdo e principalmente empresas,
assim, para analisar essa aceitacdo de novas ferramentas, a extensdo TAM é um modelo
indicado para pesquisas de lacunas em areas que ainda ndo tenha sido aplicado.

Pires e Costa Filho (2008) apontam o TAM como um modelo para explicar as causas
determinantes da aceitacdo de computadores e diversas tecnologias ligadas a informatica por
consumidores dos caixas eletrénicos e internet banking.

A figura 5 apresenta as relagdes do modelo de TAM, e na comparacdo com O
TRA/TAR, do qual o TAM é uma adaptacdo, substituindo a norma subjetiva para a percepcao
da facilidade de uso e utilidade percebida, aplicado para compreender a aceitacdo do individuo
com a tecnologia especifica (KIM; LEE; LAW, 2008).

Portanto, 0 TAM é focado na predicdo comportamental da TIC, e devido a evolugéo
tecnologica, ressaltada aimportancia para o mundo de negdcios tecnolégicos ou digitais.

A atitude é o sentimento do usuarioem relacdo a ferramenta, resultando na intencéo de
uso, no qual aborda uma intencdo futura de usar a ferramenta ena sequéncia ha o
comportamento em si(OLIVEIRA e RAMOS, 2009).

A facilidade de uso de TAM tem influéncia significativa na utilidade percebida, no qual
ambos atuam sobre a atitude da pessoa para uma determinada intencdo e assim, a agédo
(OLIVEIRA e RAMOS, 2009).

O TAM mede a aceitacdo do usuario em relacdo a uma tecnologia, conhecido como
Technology Acceptance Model (TAM), na lingua inglesa, avalia a intencéo do individuo para a
utilizacdo de uma ferramenta tecnoldgica (YOUSAFZAI; FOXALL; PALLISTER, 2010),
sendo a tecnologia abundantemente presente no cotidiano social.

De acordo com Martins et al., (2012) a tecnologia de informacao é agilidade para essas
atividades de gestdo, agregando qualidade, flexibilidade, velocidade, transparéncia e
confiabilidade.

Por isso, Lima Junior et al., (2016) relata que o0 TAM € indicado para o avalia¢do de
aceitacdo de tecnologias de forma positiva e negativa emrelacdo ao comportamento, assim,
identificando as razoes do usuarios em aceitar o rejeitar a ferramenta (SILVA; MENDES
FILHO, 2014).

A figura 5 apresenta o modelo de TAM, o qual cada variavel apresenta influéncia sobre

a outra para um determinado comportamento:
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Figura 5. Modelo de Aceitagdo Tecnoldgica

Utilidade Percebida

Atitude em relacéo Uso Real do

/ a0 uso Sistema
Percepcdo de

facilidade de uso

fsti . . R
Caracten_stlcas Resposta Cognitiva Resposta Afetiva esposta
de design Comportamental

Fonte: adaptado de Davis (1985, p. 24).

O TAM foi desenvolvido por Davis em 1989, sendo indicado para a area de TI, no qual
faz parte dos negécios, ou seja, contribui para os meios de organizacao, funcionamento e
relacionamento de empresas, sendo necessario para a competitividade, assim, o modelo
beneficia a empresa a compreender a aceitacdo de suas inovagdespara 0 consumo colaborativo
(RODRIGUES, MEDEIROS e RAMOS, 2019).

De acordo com Souza, Silva e Ferreira (2017) o UP é o reconhecimento do usuério de
que o uso de um Sl ou tecnologia especifica € capaz de aperfeicoar seu comportamento,
enquanto a FUP é quando o usuério entende e reconhece a ferramenta funciona independente
de sua pericia ou esforco pessoal.

Lopes, Caracciolo e Herrero (2018) dizem que o modelo TAM ¢ eficiente para estimar
a intencdo de uso do Mobile Banking, e que a Utilidade Percebida (UP) e a Facilidade de Uso
Percebida (FUP) influenciam a intengé&o.

Davis (1989) apud Hora et al., (2018) relata que 0 TAM é uma adaptacdo do TRA/TAR
para complementar o entendimento do comportamento do usuario com o UP e a FUP do
individuo.

Ha uma conta matematica para identificar a intencdo do uso e uma para a atitude,
lembrando de suas influéncias descritas no quadro 3:

Quadro 3. Equacdes para a Adocdo de Novas Tecnologias
Intencé&o de uso (1U) Atitude (A)
IU=A+UP A =UP+ FUP
Fonte: Lopes, Caracciolo e Herrero (2018, p.8).
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Um exemplo de aplicacdo do TAM é descrito por Venkatesh e Davis (2000) na
comparacdo de adogdo de um aplicativo por quatro diferentes organizacOes e destaca a
importancia da demonstrabilidade da utilidade e da facilidade de uso percebidas.

Costa Filho, Pires e Hernandez (2007) recomenda o TAM pela sua vantagem teoria e
prética para validar de forma confiavel, os construtos que antecedem a intencdo de uso de caixas
eletronicos por consumidores brasileiros nas cidades de S&o Paulo e Curitiba.

Outro exemplo é de compra on-line, avaliando e analisando a intencdo dos
consumidores portugueses na compra pela internet, identificando que a intencdo
comportamental € o fator mais relevante para o uso da tecnologia nas compras (VILAR, 2013).

Hedler et al., (2016) utiliza o TAM para analisar a ado¢do da computacdo em nuvem,
aplicando questionario para 55 funcionarios de uma escola de capacitacdo para a industria,
apontando que ha uma influéncia da UP, FUP e A com a intencdo, no entanto, a FUP apresenta
a menor influéncia.

Coelho (2021) aplica 0 TAM associado ao Modelo de Adogdo Baseado em Valor
(VAM), que é uma variacao do TAM, para verificar que o antecedente utilidade percebida tem
impacto na aceitacdo de servico de streaming na versdo paga, além da versao freemium.

O quadro 4 a seguir representard uma sintese dos estudos propostos pelos autores do
modelo TAM abordados nesta se¢éo.



Quadro 4: Sintese dos autores que propuseram estudos em relacdo ao Modelo TAM
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Autores Titulo Objetivo do trabalho Contribuiges
Venkatesh e | A Theoretical Extension of the | Desenvolver e testar “uma extensio teorica do Modelo | Desenvolve a partir do modelo TAM uma explicacdo
Davis, 2000 Technology Acceptance Model: Four | de Aceitacdo de Tecnologia (TAM) que explica a | tedrica para a utilidade percebida e intencdo de uso no que
Longitudinal Field Studies utilidade percebida e intengdes de uso em termos de | concerne a influéncia social e processos cognitivos.
influéncia social e processos  instrumentais
cognitivos.” (p. 186)
Vijayasarathy, | Modelo de Aceitacdo da Tecnologia | Analisar o modelo TAM aplicado as compras | Verificou-se a validade do modelo TAM e a intengéo
2003 adaptado as compras online realizadas através da internet comportamental conforme o uso do sistema.
Silva et al, | Internet banking “Abordar a utilizacdo do Internet Banking e o seu | Mostrar que o internet banking esta sendo “apresentado
2005 impacto no comportamento da sociedade” (p. 76) como um canal de relacionamento com o cliente, através
do qual o banco pode utilizar, como instrumento de
retencdo de clientes e divulgagdo de produtos e servigos.”
(p. 76)
Costa Filho, | Modelo  Technology = Acceptance | Avaliar a “aplicagdo do modelo de aceitagdo de | Analisou-se as implicagdes do habito como antecedente
Pires e | Model - Tam Aplicado aos automated | tecnologia (Technology  Acceptance  Model - | de dois dos mais importantes constructos do TAM,
Hernandez, Teller Machines - Atm’s TAM) adaptado  para usudrios de  caixas- | utilidade percebida (perceived utility) e facilidade de uso
2007 automaticos (automated teller machines - ATM).” | percebida (perceived ease-of-use).” (p. 40)
(p. 40)
Oliveira, 2007 | Uma Perspectiva de Extensdo do | “(...) investigar que fatores influenciam o uso de | Mostrar que o “Java e Python possuem independéncia de

Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
para Explicar o Uso de Linguagens de
Desenvolvimento Web: Pesquisa com
Desenvolvedores Phyton e Java

linguagens de  programacdo  utilizadas no
desenvolvimento de sistemas Web por parte de seus
desenvolvedores, utilizando uma extensdo do TAM,
proposta neste estudo.” (p. vii)

maquina, extensibilidade, generalidade e confianga; Java
e Python sdo mais utilizadas por corporagdes e
organizagGes internacionais do que apoiadas pelo governo
ou instituicBes de ensino; hd mais programadores Java do
que Python; a utilidade percebida é influenciada pela
facilidade de uso percebida; a generalidade e a
extensibilidade sdo fatores intrinsecos as linguagens de
programacdo que influenciam a facilidade de uso
percebida; a facilidade de uso percebida influencia a
atitude em relag@o ao uso da linguagem de programagao.”

(p. vii)

Silva e Dias,
2007

Teorias  sobre  Aceitacdo  de
Tecnologia: Por que os Usuéarios
Aceitam ou Rejeitam as Tecnologias
de Informacéo?

Fazer uma revisao de literatura acerca das Teorias
Comportamentais (TRA, TPB e TAM).

Mostrar que a “aceitagdo ¢ um fator critico para o sucesso
das tecnologias de informagdo.” (p. 85)

Pires e Costa
Filho, 2008

Fatores do indice de Prontiddo a
Tecnologia (TRI) como Elementos
Diferenciadores entre Usuarios € Nao

“(...) avaliar aspectos criticos referentes a utilizagdo e
ao convivio de consumidores e usuarios com produtos
e servigos de base tecnoldgica.” (p. 430)

Explorar a intencéo de uso do servigo bancério online com
base no modelo TAM.
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Usuarios de Internet Banking e como
Antecedentes do Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAM)

Kim; Lee e | An empirical examination of the | “(...) investigar a relacdo entre antecedentes, incluindo | “(...) o artigo apresenta uma teoria progressiva e uma
Law, 2008 acceptance behaviour of hotel front | qualidade do sistema de informag&o, valor percebido, | contribuicéo pratica para aumentar a aceitacdo, a fim de
office  systems: An  extended | e aaceitagdo dos usuarios dos sistemas de recepcdo de | fornecer sugestGes Uteis para gerentes de hotéis e
technology acceptance model hotel (HFOSs) ao adotar um modelo de aceitagdo de | praticantes de sistemas de informagdo de hotéis (HIS).”
tecnologia estendida (TAM).” (p. 500) (p. 500)
Oliveira e | Utilidade Percebida, Facilidade de | “(...) identificar o padrdo de uso do e-learning e sua | “Os resultados apontaram que aspectos demograficos
Ramos, 2009 Uso e Auto-eficicia na Inten¢do de | influéncia a partir do como sexo e faixa etaria ndo
Continuidade de Utilizagdo do | Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM) na | tiveram influéncia na intencdo comportamental de
Moodle: uma Pesquisa com Alunos de | intencéo de continuar com a utilizacdo da continuar o uso do sistema.” (p. 1)
um Projeto Piloto da Universidade | plataforma de ensino a distancia (EaD) Moodle.” (p. 1)
Aberta do Brasil
Yousafzali, Explaining Internet Banking | “avaliar o valor da tecnologia para os usuarios e | “Os resultados indicam que o TAM ¢é superior aos demais
Foxall e | Behavior:Theory of Reasoned Action, | compreender os fatores que determinam esse valor para | modelos e destacam a importancia da confianga na

Pallister, 2010

Theory of Planned Behavior, or
Technology Acceptance Model?

implementar melhor os recursos de TL.” (p. 1172)

compreensdo do comportamento do Internet Banking.” (p.
1172).

Martins et al,
2012

Tecnologia e sistemas de informagéo e
suas influéncias na gestdo e
contabilidade

Relacionar “tecnologia e sistemas de informag@o com
aspectos da contabilidade gerencial.” (p. 1)

Mostrar que a “Tecnologia e Sistemas da Informacdo
proporcionam enormes vantagens para as empresas para
alcancar

os objetivos e diferenciais diante dos concorrentes.” (p. 1)

Vilar, 2013

Modelo de Aceitagdo da Tecnologia
adaptado as compras online

Analisar o modelo TAM aplicado as compras
realizadas através da internet

Verificou-se a validade do modelo TAM e a intengdo
comportamental conforme 0 uso do sistema.

Hedler et al,
2016

Aplicacéo do Modelo de Aceitacéo de
Tecnologia a Computagdo em Nuvem

“(...) avaliar a aceitagdo e adog¢do da computagdo em
nuvem por meio do Modelo de Aceitagdo de
Tecnologia (TAM) e validar um instrumento de
obtencdo desta medida.” (p. 204)

Incentivar estudos futuros e mostrar as mudangas
fundamentais sofridas pela TI.

Lima Junior et
al, 2016

Comentarios de Viagem da Internet na
Escolha de um Destino Turistico: Um
Estudo Baseado nas Teorias do
Comportamento Planejado e
Aceitacdo Tecnoldgica

“(...) analisar fatores comportamentais e tecnolégicos
que influenciam a utilizaco dos CVIs na escolha de
um destino turistico, bem como apresentar o perfil
destes usudrios e descrever como é realizada sua
utilizacdo na escolha de um destino turistico.” (p. 301)

Foi identificado que todos os fatores de TPB e TAM
“alcancaram resultados positivos, corroborando com a
forte influéncia dos CVIs na escolha de um destino
turistico.” (p. 301)

Silva e Mendes
Filho, 2014

Intencdo de uso de comentarios de
viagem online na escolha de um meio
de hospedagem: Fatores
influenciadores

“(...) analisar os fatores que influenciam a intengdo de
uso de Comentérios de Viagens Online (CVO) na
escolha de um meio de hospedagem.” (p. 419)

Concluiu-se que “os viajantes entrevistados que acham
atil o CVO, tem atitude e intencéo de utiliza-lo na escolha
de um meio de hospedagem.” (p. 419).
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Lopes, Aceitacdo do Mobile Banking no
Caracciolo e | Brasil: uma Analise Por Meio do
Herrero, 2018 Modelo TAM Estendido

“(...) examinar os efeitos da percepcdo do nimero de
usuarios e o valor percebido da nova tecnologia, como
antecedente do modelo TAM, no processo de adocdo e
uso do Mobile Banking no Brasil.” (p. 190)

Comprovar que a “eficiéncia do modelo TAM para
estimar a intencdo de uso de novas tecnologias e também
que o nimero de usuarios percebido pelo adotante da nova
tecnologia exerce influéncia positiva sobre sua intencéo
de uso.” (p. 190)

Rodrigues, O Consumo Colaborativo & Luz do
Medeiros e | Modelo de Aceitagdo de Tecnologia:
Ramos, 2019 Uma Aplicacdo em Servigos de
Hospedagem

“(...) analisar a aceitacdo do uso de aplicativos para
servigos comunitarios on-line de hospedagem.” (p. 90)

“(...) destaca-se que o0 modelo de mediacdo demonstrou-
se ajustado aos objetivos propostos.” (p. 90)

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Da mesma forma que a TAR e TCP, os autores do modelo TAM propdem estudos de natureza reviséria de literatura e investigacoes

cientificas para identificar a influéncia gerada por algo no comportamento do individuo, eficiéncia e construtos como a confianga, para justificar

dado comportamento nas mais diversas condicdes.
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2.4 Estudos Sobre a Intenc¢éo de Uso do Mobile Banking

Ap0s apresentar os modelos comportamentais que dao sustentagdo ao estudo da intencao
de uso, esta secdo tem como propdsito apresentar a sintese dos principais trabalhos sobre a
intencdo de uso do MB encontrados na literatura. O Quadro 5 mostra a sintese da pesquisa

bibliogréfica realizada:



Quadro 5: Sintese dos Trabalhos que analisaram o0 Uso do Mobile Banking
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Autores Ano Titulo Obijetivo do trabalho Contribuices
Laukkanen 2007 Customer preferred | “(...) aumentar a compreenséo dos diversos canais de | “O estudo fornece novos insights para tomadores de deciséo no varejo
channel attributes in multi- | varejo preferéncias de clientes de banco online, | eletrdnico setor e especialmente no setor bancario. Os resultados
channel examinando suas preferéncias de atributo de canal | contribuem com informacdes para as acfes de marketing dos bancos e
electronic banking em pagamento de contas.” (p. 393) fornecer indicacdes aos produtores de dispositivos da necessidade de
um fornecimento mais diversificado de dispositivos para diversos
grupos de consumidores.” (p. 393)
Laukkanen 2007 Internet vs mobile banking: | “(...) explorar e comparar as percepgdes de valor do | “A contribui¢do do artigo estd em alcangar um entendimento mais
comparing customer value | cliente na internet e Banco movel. O objetivo | profundo nas percepcdes de valor do consumidor para internet e banco
Perceptions especialmente é comparar o valor percebido pelo | mével. Ele expande a literatura sobre eletrénica e o mobile commerce
cliente e a criacdo de valor entre a internet e 0 servigo | e principalmente o banco eletrénico.” (p. 788)
de pagamento de contas de celular.” (p. 788)
Laukannen, 2007 Innovation resistance | “(...)investigar a resisténcia a inovagdo entre | “A resisténcia a inovagdo pode ser vista como um conceito menos
Laukkanen, among mature consumers | consumidores maduros no contexto de banco mével. | desenvolvido na pesquisa de adogdo. Embora a maioria dos estudos
Kivijarvi e As razbes tenha se concentrado em o sucesso das inovagdes e as razdes para
Sinkkonen inibindo a adog&o de banco mdvel por consumidores | adotar, este estudo investiga empiricamente as razes que impedem a
maduros foram comparados aos de consumidores | adogéo da inovagao.” (p. 419)
mais jovens.” (p. 419)
Cruz, Filgueiras | 2010 Mobile banking rollout in | “(...)investigar os obstaculos percebidos para a | “Esta é a primeira pesquisa empirica que explora os fatores de
Neto, Mufioz- emerging markets: | adocdo de dispositivos moveis servigos bancarios | resisténcia aos servigos bancarios méveis no Brasil.” (p. 342)
Gallego e evidence from Brazil entre os internautas brasileiros e busca de padrdes de
Laukkanen acordo com varidveis sécio-demograficas.” (p. 342)
Koenig-Lewis, 2010 Predicting young | “(...) investigar as barreiras para a adog¢do de servicos | “(...) Esse estudo fornece uma base para um maior refinamento de
Palmer e Moll consumers’ take bancérios mdveis. A partir de uma perspectiva | modelos para prever a adogao de tecnologia, em particular a inclusdo
up of mobile banking | metodoldgica, este artigo busca construir em dois | da compatibilidade como um preditor da intencdo comportamental.
services modelos amplamente utilizados para a tecnologia | Em termos de comportamento e dados demograficos, o estudo se
adocdo, o Modelo de Aceitagdo de Tecnologia | concentra em segmentos de individuos que sdo mais propensos a
(TAM) e Teoria de Difuséo de Inovagéo e para testar | adotar m-banking.” (p. 410)
um modelo que é mais capaz de prever a intencdo
dos consumidores de usar o banco mével.” (p. 410)
Laukkanen e | 2010 The role of information in | “(...) investigar o efeito das informacdes e | “Este documento fornece uma compreensdo mais aprofundada de

Kiviniemi

mobile banking resistance

orientagbes oferecidas por um banco sobre cinco
barreiras de adogdo - uso, valor, risco, tradi¢do, e
imagem - em um contexto de banco mével.” (p. 372)

como as informagdes e a orientacdo de um banco afeta as atitudes e a
resisténcia do consumidor em particular, no mobile banking. Isso
também tem implicagdes para a gestdo na superacdo da resisténcia ao
banco moével.” (p. 372)
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Puschel, Mazzon | 2010 Mobile banking: | “(...) propor uma estrutura integrada para investigar | “Os resultados sugerem que a estrutura integrada proposta oferece uma
e Hernandez proposition of an a adocdo intencdo da tecnologia de mobile banking | abordagem mais profunda compreensao das variaveis que influenciam
integrated adoption | e testa-la no contexto brasileiro.” (p. 389) a adogdo do mobile banking.” (p. 389)

intention framework

Riquelme e Rios | 2010 The moderating effect of | “(...) testar os fatores que podem influenciar a | Mostrar que de todos os fatores, “(...) a percep¢do de utilidade
gender adocdo de servicos bancarios méveis entre usuarios | desempenha o papel mais determinante na adogdo de servigos
in the adoption of mobile | atuais de internet banking em Cingapura e género | bancarios.” (p. 338)
banking como variavel moderadora.” (p. 328)

Wessels e | 2010 An investigation of | “(...) identificar e testar os principais motivadores e | “Este artigo valida e desenvolve um modelo atitudinal existente no

Drennan consumer inibidores para o consumidor Contexto do M-banking, respondendo a chamada para pesquisas
acceptance of M-banking aceitacdo de servicos bancérios por telefone mével | adicionais para generalizar e melhorar o poder explicativo dos modelos

(M-banking), particularmente aqueles que afetam o | de aceitacdo de tecnologia de autoatendimento para outros grupos e
consumidor atitude e intencdo de usar essa | paises.” (p. 547)
tecnologia de banco de autoatendimento.” (p. 547)

Zhou 2011 An empirical examination | “(...) examinar o efeito da confianga inicial no | “A pesquisa existente adotou principalmente teorias de adogdo de
of initial trust in mobile | usudrio de banco mével Adogdo.” (p. 527) tecnologia da informagdo como TAM para explicar o comportamento
banking do usuario movel, e raramente examinou o efeito da confianca inicial

sobre adocdo do usuério de banco mével. No entanto, o alto risco
percebido e o baixo custo de troca destacam a necessidade de construir
confianga inicial para facilitar o comportamento do usuério. Esta
pesquisa preenche a lacuna.” (p. 527)

Tobbin 2012 Towards a model of | Efetuar um “(...) estudo qualitativo do uso e adogdo | “Argumentamos que o significado para a realidade social do celular o
adoption in mobile banking | de dinheiro mével no Quénia usando a abordagem | dinheiro dado pelos individuos é o que determina sua adog¢do. Ele
by the wunbanked: a | de domestica¢do.” (p. 1) também identifica a satisfacdo como um importante mediador entre as
qualitative study fases de incorporagdo e conversdo de o processo de domesticagao.

Além disso, os resultados indicam que a apropriacéo de a tecnologia é
determinada pela midia e pela influéncia social e pelas funcionalidades
da tecnologia, enquanto a incorporacdo é influenciada pelas praticas
sociais existentes na comunidade, valores e normas.” (p. 1)

Awasthi e | 2013 The importance of value | “(...) identificar as interacdes existentes entre os | “Os resultados forneceram uma visdo sobre os fatores que contribuem

Sangle and context for mobile | fatores identificados e entender como eles afetam a | para a aceitacdo de servicos de CRM movel na india, da perspectiva
CRM intencdo de adogdo para que melhores estratégias de | de novos consumidores. Este estudo demonstrou que em no caso do
services in banking CRM para dispositivos moéveis canal pode ser | CRM movel, os fatores relacionados ao aspecto do servico

orquestrado.” (p. 864) predominam sobre o aspecto técnico.” (p. 864)

Chen 2013 Perceived risk, usage | “Este estudo discute os efeitos da difusido e adotantes | “As contribui¢des deste estudo incluem: este é o primeiro estudo que

frequency  of  mobile | de servicos bancarios mdveis (MBSs), risco | incorpora reconhecimento da marca e imagem da marca na discussao

banking services

percebido, conhecimento da marca e imagem da
marca de fornecedores de MBS, na atitude em
relacdo ao uso

do comportamento de adogdo de banco mdvel; entretanto, este estudo
incorpora uma estrutura de risco de cinco fatores, discutindo o risco
percebido detalhado no financeiro risco, risco de desempenho, risco de
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MBSs, e na inten¢do de usar MBSs.” (p. 410)

tempo, risco psicolégico e risco de privacidade. Além disso, este
estudo é o primeiro estudo que diferenciou os diferentes tipos de
consumidores: usuarios frequentes e nao frequentes. Os resultados
deste estudo sdo praticos no fornecimento de MBS para banqueiros.”
(p. 410)

Ewe, Yape Lee | 2015 Network externalities and | “(...) esclarecer a relagdo entre os subcomponentes | “Este estudo contribui para a literatura sobre DOI usando a teoria NE,
the perception of | de externalidades de rede (NE), investiga o papel | uma teoria emprestado da Economia para explicar uma motivacdo
innovation characteristics: | mediador da percepgao de inovagao caracteristicas e | subjacente para adotar uma inovagéo. Isto é um estudo original que
mobile banking explora os efeitos moderadores potenciais da | testa a proposi¢do de que NE pode influenciar a percepcédo de inovagdo

ansiedade da tecnologia dentro de um quadro | caracteristicas e intengdo de adotar uma inovagdo.” (p. 592)
integrativo usando as teorias de difuséo da inovacéao

(DOI) e NE no comportamento intencdo de servicos

bancarios méveis.” (p. 592)

Mohamadi 2015 A study of mobile banking | “(...) explorar as barreiras, o papel mediador da | "Estudos anteriores raramente examinaram o papel dos motoristas

usage in Iran usabilidade e os efeitos moderadores de autoeficacia | individuais, como a autoeficacia e motivadores sociais como a imagem
e imagem percebida nas atitudes dos consumidores | percebida como varidveis moderadoras no contexto de paises em
em relacdo ao uso de dispositivos mdveis bancario | desenvolvimento.” (p. 733)
(MB) no Ird.” (p. 733)

Mortimer, 2015 Investigating the factors | “(...) examinar empiricamente os motivadores que | “O estudo ¢ talvez o primeiro a examinar e comparar a inten¢ao de

Neale, Hazan e influencing the adoption of | influenciam um inten¢des do consumidor de usar o | adotar o m-banking entre os consumidores tailandeses e australianos e

Dunphy m-banking: a cross cultural | mobile banking.” (p. 545) atender a chamadas adicionais pesquisa que generaliza a aceitacdo de
study m-banking e m-services entre culturas.” (p. 545)

Tran e Corner 2015 The impact of | “(...) investigar os efeitos distintos de diferentes | “Os resultados da pesquisa serviram para ampliar o conhecimento para
communication channels | comunica¢fes  canais, especialmente  redes | o distinguir as influéncias dos principais canais de comunicacio nas
on mobile banking | interpessoais, midia social e midia de massa sobre as | crencas dos clientes e na intengdo de adotar novos servigos bancarios.”
adoption crengas do cliente e intencdo de uso em um contexto | (p. 78)

de banco movel (MB).” (p. 78)

Alalwan, 2016 Consumer adoption  of | “(...) propor e examinar um modelo conceitual que | “Questdes relacionadas ao MB ainda devem ser examinadas

Dwivedi, Rana e mobile banking in Jordan: | melhor explica os principais fatores que influenciam | empiricamente no contexto jordaniano. Esta apresentacdo tentou

Williams Examining the role of | a intencdo dos clientes jordanianos de adotar o | preencher essa lacuna examinando empiricamente alguns dos fatores
usefulness, ease of use, | mobile banking (MB).” (p. 118) importantes influenciando a adocdo de MB da perspectiva dos clientes
perceived risk and self- jordanianos.” (p. 118)
efficacy

Koksal 2016 The intentions of Lebanese | “(...) identificar os fatores que diferenciam o0s | “Embora um punhado de estudos tenha examinado a adogdo de

consumers to adopt mobile
banking

clientes com alta intengdes de adotar o mobile
banking de terceiros.” (p. 327)

servicos bancarios moveis, os fatores que diferenciam os clientes com
intencBes de alta adocdo de outros clientes ndo foram amplamente
abordados na literatura. Em uma tentativa de abordar, pelo menos
parcialmente, esses fatores, este estudo tenta identificar aqueles que
levam a intengdes de adogdo no Libano.” (p.327)
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Tane Lau 2016 Behavioural intention to | “(...) examinar a inten¢do de adotar servigos de | “Este estudo é um dos poucos estudos locais que apresentam um
adopt mobile banking | banco mével entre os consumidores da Geracdo Y | modelo pratico de UTAUT estendido incluindo risco percebido para
among the millennial | usando a teoria unificada de aceitagdo e uso da | entender a intengdo de adocdo de banco mdvel entre a geracao
generation tecnologia Unificada Modelo da Teoria de Aceitacdo | milenar.” (p. 18)

¢ Uso da Tecnologia (UTAUT).” (p. 18)

Al-Muharrami e | 2017 A multi-analytical model | “(...)desenvolver e testar um modelo de pesquisa | “Este estudo oferece uma compreensdo mais profunda sobre a adogdo

Tarhini for mobile banking | integrando influéncia  social, confianca e | de Mbanking de uma empresa em desenvolvimento perspectiva do pais
adoption: a developing | compatibilidade junto com varidveis demograficas | e identifica e integra variaveis importantes que influenciam a adogéao
country perspective no modelo de aceitacdo de tecnologia original | no contexto mencionado.” (p. 133)

(TAM) para Adog¢do de Mbanking que pode ser Util
para a compreensao de comportamentos individuais
de uma perspectiva de negocios.” (p. 133)

Chawla e Joshi 2017 Consumer perspectives | “(...) identificar quais fatores influenciam a adogdo | “Este documento fornece insights sobre os fatores que influenciam a
about mobile banking | de banco moével e examine esses fatores para | adocdo de banco mével em india, que ndo foi investigada. Em
adoption in India — a | segmentagdo, usando uma amostra de consumidores | contraste com estudos anteriores realizados sobre internet banking,
cluster analysis indianos.” (p. 616) este estudo tenta examinar as percepgdes, atitudes e inten¢bes dos

usudrios de dispositivos méveis.” (p. 616)

Chiu, Bool e | 2017 Challenges and factors | “(...) avaliar os efeitos diretos dos antecedentes da | “Os resultados deste estudo ajudardo as institui¢des financeiras a criar

Chiu influencing initial trust and | confianga inicial, o efeito mediador da confianga e 0 | uma conexao benéfica com consumidores enquanto alivia 0os temores
behavioral intention to use | efeito moderador de variaveis demograficas na | dos ndo adotantes e aumenta sua compreensao dos beneficios de banco
mobile banking services in | intencdo comportamental de ndo adotantes de usar | movel.” (p. 246)
the Philippines dispositivos moveis bancario.” (p. 246)

Glavee-Geo, 2017 Mobile banking services “(...) fornecer uma viséio abrangente sobre os fatores | “Este é o primeiro estudo sobre a adogdo de servigos de m-banking no

Shaikh e adoption in Pakistan: are decisivos que afetam Paquistdo para examinar o papel de género no processo de adogéo de

Karjaluoto there gender differences? a intencdo de um individuo de adotar servi¢os de | inovagdo.” (p. 1090)

mobile banking (m-banking) no Paquistdo.” (p.
1090)

Gupta e Arora 2017 Consumer adoption of m- | “(...) examinar a influéncia relativa de "razdes para" | “Este ¢ o primeiro estudo a examinar a ado¢do de m-banking usando
banking: a behavioral | e "razdes contra” adogdo de banco moével (m- | BRT, que investiga as razfes e as razfes contra a ado¢do do m-banking
reasoning theory | banking) entre os consumidores indianos.” (p. 733) | em uma Unica estrutura.” (p. 733)
perspective

Makanyeza 2017 Determinants of | “(...) investigar os determinantes da intengdo dos | “Ndo existe uma posi¢do unificada em relagdo aos fatores que
consumers’ consumidores de adotar servi¢os de banco mdvel no | influenciam a adocdo do banco moével. Os fatores variam com os
intention to adopt mobile | Zimbabue.” (p. 997) contextos, mercados, tempo e tipos de inovacBes. O estudo testou
banking services in alguns fatores principais identificados na literatura no contexto do
Zimbabwe Zimbabué.” (p. 997)

Mullan, Bradley | 2017 Bank adoption of mobile | “(...) explorar os motores e as barreiras da adogdo | “Este estudo concentra-se na perspectiva de um banco / partes

e Loane

banking: stakeholder

perspective

dos bancos de banco mével da perspectiva das partes
interessadas.” (p. 1154)

interessadas. Isso confirma que a teoria DOI ainda é aplicavel em
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ambientes maéveis. Ele amplia a compreensdao da adocdo do banco,
fornecendo informagdes para todas as partes interessadas.” (p. 1154)

Tam e Oliveira | 2017 Understanding mobile | “(...) investigar os efeitos da dimensdo cultural de | “(...) Embora a maioria das pesquisas anteriores se concentre em
banking individual | Hall no celular desempenho individual do banco (m- | adotantes em potencial, este estudo busca compreender a importancia
performance The DelLone | banking) no estagio pés-adogdo do m-banking.” (p. | dos efeitos culturais no desempenho individual do m-banking na pos-
& McLean model and the | 538) adogdo estagio, uma vez que sdo importantes para explicar o uso e
moderating  effects  of atrair potenciais adeptos do m-banking.” (p. 538)
individual culture

Farah, Hasni e | 2018 Mobile-banking adoption: | “(...) estudar os fatores importantes que ajudam a | “As descobertas deste artigo ndo sdo apenas interessantes em termos

Abbas empirical evidence from | explicar a inten¢do do consumidor e comportamento | de impulsionar o m-banking taxa de difusdo, mas também em termos
the banking sector in | de uso na adocdo de mobile banking (m-banking).” | de inclusdo financeira da grande maioria dos usuarios méveis. Mais o
Pakistan (p. 1386) impacto

de intencdo, condicdo facilitadora e héabito foram verificados no
comportamento de uso real, uma vez que as pessoas nem sempre
tendem para agir de acordo com suas intengdes.” (p. 1390)

Jamshidi, 2018 Mobile banking behavior | “(...) examinar os conceitos de fluxo de clientes de | “A pesquisa atual fornece varios insights Gteis sobre o envolvimento

Keshavarz, and flow experience An | m-banking experiéncias e seu papel em afetar a | do cliente para realizacdo de tarefas bancarias por meio de tecnologias

Kazemi e integration of utilitarian | intencdo do cliente no uso continuo do m-banking.” | méveis. Os gerentes e tomadores de decisdo podem levar em

Mohammadian features, hedonic features | (p. 57) consideracao o seguindo insights para aprimorar experiéncias de fluxo
and trust positivo e intencdo de lealdade dos clientes em relacdo ao m-banking.”

(p-57)

Patel e Patel 2018 Adoption  of  internet | “(...) validar o modelo de aceitagdo de tecnologia | “Varidveis adicionais incorporadas em um novo modelo contribuem

banking services in Gujarat | (TAM) e sua extensdo forma de compreender os | consideravelmente para melhorar a compreensdo da adogéo de internet
fatores que influenciam a adocdo de servigos | banking em Gujarat.” (p. 147)
bancarios pela Internet em Gujarat.” (p. 147)

Siyal e Ding 2018 M-banking barriers in | “(...) determinar as barreiras que prejudicam a | “Este é o primeiro estudo a ter questdes de adogdo e uso exploradas
Pakistan: a  customer | adogdo e intencdo de uso de banco mével (M- | nacionalmente; assim, prevé-se que possa contribuir potencialmente
perspective of adoption and | banking) no Paquistdo e fornecer insights mais | paraa prevalecente literatura, especialmente no contexto do Paquist&o,
continuity intention profundos para corrigir esses fatores de | onde alguns estudos prevalecem, abordando a adog¢do do M-banking e

deterioracdo.” (p. 58) barreiras de uso.” (p. 58)

Baabdullah, 2019 An integrated model for m- | “(...) identificar e examinar os fatores mais | “Este estudo representa uma tentativa valida de testar essa nova

Alalwan, Rana, banking adoption in importantes que podem prever a inten¢do continua | tecnologia (m-banking)

Patil e Dwivedi Saudi Arabia do cliente saudita de adogdo de banco mével.” (p. | no KSA, onde ha escassez de literatura.” (p. 452)

452)
Chaouali, Yahia, | 2019 Reconsidering the “what is | “(...)Aplicando o modelo de estimulo-organismo- | “Esses resultados fornecem insights para académicos para melhor

Lunardo e Triki

beautiful is good” effect:
When and how design
aesthetics affect intentions

resposta, 0 objetivo deste artigo € analisar a
influéncia da estética do design (estimulo) na adocéo
e nas intencdes de recomendacdo (resposta) de
dispositivos moveis aplicacbes bancarias por meio

explicar e aumentar a adocdo e recomendacao intencdes. Além disso,
0s resultados podem ajudar os profissionais bancarios a melhorar suas

politicas e estratégias relativos a aplicativos de banco moével.” (p.
1525)
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towards mobile banking
applications

do papel mediador da utilidade e confianca
percebidas (organismo). Mais importante, esta
pesquisa examina ainda o efeito moderador do
conhecimento de persuaséo, que atenua os efeitos de
estética de design na utilidade e confianca
percebidas.” (p. 1525)

Chawla e Joshi 2019 Consumer attitude and | “(...) examinar empiricamente os fatores que | “O estudo é talvez 0 primeiro na India a examinar a adogao de carteiras
intention to adopt mobile | influenciam o comportamento de um consumidor | mdveis usando uma amostra maior em comparagdo com estudos
wallet in India - An | atitude e intencdo de usar carteiras méveis usando | anteriores.” (p. 1590)
empirical study uma amostra representativa de usudrios indianos.”
(p. 1590)
Giovanis, 2019 Adoption of mobile self- | “(...) identificar os fatores que influenciam a ado¢do | “Embora existam alguns estudos que usam UTAUT para prever a
Assimakopoulos service retail banking | do autoatendimento movel tecnologias de banco de | adocdo de MB, a proposta modelo é o primeiro que combina quatro
e Sarmaniotis technologies The role of | varejo e o grau de influéncia de cada fator que | grupos de fatores que impulsionam a adocédo de MB em um modelo
technology, social, channel | conduz seu uso.” (p. 894) causal, a fim de explicar as inten¢fes de ado¢do do MB em um pais
and personal factors que esta enfrentando uma grave crise financeira nos Gltimos oito anos,
a Grécia.” (p. 894)
Giovanis, 2019 A comparative analysis of | “(...) investigar qual dos quatro modelos tedricos | “Este é o primeiro estudo que compara o desempenho de quatro
Athanasopoulou, four competing theoretical | bem estabelecidos conhecidas inovac6es
Assimakopoulos models (ou seja, modelo de aceitacdo de tecnologia, teoria | modelos de adocdo para explicar o comportamento dos consumidores
Sarmaniotis do comportamento planejado, teoria unificada de | no contexto MB.” (p. 1165)
aceitacdo e uso de tecnologia, teoria decomposta do
comportamento planejado (DTPB)) explica melhor
0 comportamento dos usuarios em potencial
intencbes de adotar servigos de mobile banking
(MB).” (p. 1165)
Kwateng, 2019 Acceptance and use of | “(...) examinar os fatores que influenciam os clientes | “Este artigo esta entre as primeiras tentativas conhecidas de examinar
Atiemo e Appiah mobile banking: an | a adotar e, posteriormente, usar os servicos de m- | aadogdo do m-banking em Gana usando o modelo UTAUT2.” (p. 118)
application of UTAUT2 banking em Gana usando o modelo da teoria
unificada de aceitacdo e uso da tecnologia 2
(UTAUT2) com idade, nivel educacional, usuario
experiéncia e género como moderadores.” (p. 118)
Raza, Shah e Ali | 2019 Acceptance  of  mobile | “(...) examinar os fatores que afetam os servigos | “Este artigo faz uma contribui¢éo tinica para a literatura com referéncia

banking in Islamic banks:
evidence from modified
UTAUT model

bancarios moveis (M-banking) aceitacdo nos bancos
islamicos do Paquistdo usando a teoria unificada
modificada de aceitacdo e uso de modelo de
tecnologia (UTAUT).” (p. 357)

ao Paquistdo, sendo uma tentativa pioneira de investigar os fatores que
afetam a aceitacdo do M-banking nos bancos islamicos de Paquistao
usando o modelo UTAUT modificado.” (p. 357)
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Santini, Ladeira,
Sampaio, Perin e
Dolci

2019

A meta-analytical study of
technological acceptance
in banking contexts

“(...) apresentar uma estrutura sistematica com uma
abordagem meta-analitica encontrar varios tipos de
antecedentes, consequéncias e efeitos de moderagédo
da aceitagdo tecnolégica modelo (TAM) em
contextos bancarios.” (p. 755)

“This research tested the impact of the antecedents, consequences and
moderators of the TAM in the banking sector and presented important
results via a meta-analytical review. This meta-analysis contributes to
the marketing literature by offering a set of empirical generalisations,
including relationship coefficients and calculated fail-safe numbers.”
(p- 755)

Thaker, Pitchay,
Thaker e Amin

2019

Factors influencing
consumers’ adoption of
Islamic mobile banking

services in Malaysia: An
approach of partial least
squares (PLS)

“(...) testar os fatores que podem influenciar a
adocdo do banco mével islamico servicos entre 0s
usuarios atuais na Malasia.” (p. 1037)

“Este artigo oferece uma literatura adicional sobre banco movel
islamico, especialmente de o contexto da Malésia. Faltam estudos que
enfoquem o0s servi¢os islamicos de banco moével. O papel é
considerado a primeira tentativa de examinar os fatores que
influenciam os clientes bancérios islamicos da Malésia a adotar
servigos bancéarios moveis islamicos, que ndo € frequentemente
considerado em estudos anteriores.” (p. 1037)

Chawla

2020

The moderating role of
gender and age in the
adoption of mobile wallet

“(...) examinar os fatores que influenciam a atitude e
comportamento, intencdo de adocdo de carteira
movel e examinar o efeito moderador de género e
idade entre os antecedentes da adocdo da carteira
movel e a atitude e intengéo do usudrio.” (p. 483)

“O modelo proposto investiga o impacto dos antecedentes na atitude
do usuério e intengdo e examina o efeito moderador de algumas
varidveis demogréficas. H& poucos estudos empiricos sobre o efeito
moderador de género e idade no contexto de carteiras mdveis na
india.” (p. 483)

Chaouali,
Lunardo, Yabhia,
Cyr e Triki

2020

Design  aesthetics  as
drivers of value in mobile
banking: does customer
happiness matter?

“(...) examinar como os clientes obtém valor
(funcional, emocional, social e valor epistémico) da
estética de design de aplicativos de banco mével e,
em seguida, formar a intencdo de adotar banco
mével.” (p. 219)

“Esta pesquisa representa uma tentativa inicial de examinar como os
clientes derivam funcionais, valor emocional, social e epistémico da
estética do design em banco mdvel. Além disso, esta pesquisa
demonstra que a felicidade modera - e mais especificamente fortalece
- os efeitos da estética do design no valor do cliente.” (p. 219)

Elhajjar e
Ouaida

2020

An analysis of factors
affecting mobile banking
adoption

“(...) desenvolver um modelo conceitual que explica
0s mais importantes fatores que afetam a adogéo de
banco movel para clientes de bancos libaneses.” (p.
352)

“O estudo preenche uma lacuna na literatura, explorando a influéncia
do e-readiness na adogdo testando a variavel "alfabetizacdo digital” e
examinando o efeito da frequéncia das visitas as agéncias em a
intencdo de adotar o banco mével.” (p. 352)

Poromartikul,
Maeyer,
Leelapanyalert e
Zaby

2020

Drivers of continuance
intention  with  mobile
banking apps

“(...) examinar os motivadores da intengdo de
continuidade com o banco mével aplicativos, em um
contexto tailandés. O objetivo secundario é examinar
se existem segmentos subjacentes que diferem
significativamente a este respeito.” (p. 242)

“Este artigo adiciona ao escasso corpo de trabalho empirico sobre a
intencdo de continuidade com dispositivos méveis bancario. Tendo em
vista 0s grandes investimentos em recursos de banco mével que estdo
sendo feitos, este € um assunto pouco pesquisado area. Este artigo,
tanto quanto é do conhecimento dos autores, é o primeiro a estudar a
heterogeneidade do consumidor neste contexto.” (p. 242)

Hedhli, Becheur,
Zourrig e
Chaouali

2021

Shopping well-being: the
role of congruity and
shoppers’ characteristics

“(...) discernir ainda mais alguns dos principais
antecedentes do bem-estar nas compras, focalizando
particularmente o papel da congruéncia.” (p. 293)

“O estudo avanga a literatura do varejo, apresentando um modelo
conceitual que remedia as deficiéncias identificadas relacionadas para
funcional e autocongruidade e estabelece novos vinculos entre
congruéncia funcional, autocongruidade e bem-estar nas compras.” (p.
293)
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Karjaluoto, 2021 Consumption values and | “(...) Este estudo visa avaliar se os valores de | “O estudo é uma das primeiras tentativas de demonstrar empiricamente
Glavee-Geo, mobile banking services: | consumo influenciam a confianga e a inten¢do.” (p. | como o consumo as dimensdes dos valores impulsionam o uso do m-
Rhamdony e understanding the urban— | 272) banking entre diferentes tipos de clientes em um contexto de mercado
Shaikh rural dichotomy in a em desenvolvimento
developing economy com uma alta taxa de penetracdo de m-banking.” (p. 272)
Merhi,  Hone, | 2021 An empirical examination | “(...) O presente estudo transnacional examina | “Os resultados fornecem evidéncias da aplicabilidade dos novos
Tarhini, Ameen of the moderating role of | variacdes dependentes de idade e sexo de intencfes | fatores propostos neste pesquisar. O reflexo da influéncia desses
age and gender in | do consumidor e uso de servigos bancarios méveis.” | fatores demograficos em um contexto transnacional fornece
consumer mobile banking | (p. 1144) percepgdes sobre a variacdo de adocao de banco mével entre diferentes
use: a cross-national, paises.” (p. 1144)
quantitative study
Samsudeen, 2020 Intention to use mobile | “(...) identificar 0s determinantes da intencdo de usar | “(...) este estudo ¢ identificado como o pioneiro esfor¢o na
Selvaratnam e banking  services:  an | servigos de banco mdvel entre os clientes do banco | investigacdo da intengdo de uso de m-banking entre clientes do banco
Mohamed Islamic banking customers’ | islamico no Sri Lanka.” (p. ?) islamico no Sri Lanka. Portanto, este estudo contribui com novos
perspective from Sri Lanka conhecimentos e percepgdes para 0 corpo existente da literatura,
confirmando a viabilidade de o modelo UTAUT2 em conducédo m-
adocdo de uso bancério entre clientes de bancos islamicos no Sri
Lanka.” (p. ?)
Souiden, 2021 Mobile banking adoption: | “Este estudo é uma revisio sistematica dos servicos | “Um modelo integrado reagrupando e relacionando as cinco
Ladhari e a systematic review de banco moével. Seu principal objetivo é fornecer | perspectivas é proposto, levando a implica¢Bes intrigantes para
Chaouali uma revisdo do estado da arte deste tipo particular de | académicos e profissionais.” (p. 214)

servicos em crescimento.” (p. 214)

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)
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O medo dos usuarios com o banco on-line é devido ao risco de seguranga e privacidade,
ou seja, atuacdo de fraude com as informac6es que os clientes recebem do banco. Também ha
uma resisténcia da populacdo em aprender a usar o sistema on-line (LEE, 2009).

Para a implementagdo de um comércio on-line, as empresas avaliam o comportamento
dos clientes, como registrado pelo banco do Reino Unido, assim, possibilitando adotar medidas
de avalizacdo. Segundo Alsajjan e Dennis (2010), para avaliar os comportamentos dos clientes
deveriam usar: a TRA de Fishbeins e Ajzen (1975), 0o TAM de Davis (1989) e a TPB de Ajzen
(1991).

A TAM foi apresentada por Davis em 1989 como um aprimoramento do TRA de
Fishbein e Ajzen (1975), sendo o modelo mais acessivel para identificar o sucesso nas
Tecnologias de Informacdo (T1) em um ambiente de interacdo com o usuario e abordando uma
avalia¢do na “atitude-comportamento-psicologia” do cliente (ALSAJJAN and DENNIS, 2010).

Conforme Turban et al. (2000) apud Nasri (2011), o banco online traz beneficios para o
cliente, economia de tempo e custo para as realizacGes de servico e atendimento, assim,
apresentando uma boa relacdo custo/beneficio para ambos lados, a empresa e 0 consumidor,
indicando ainda que a seguranca percebida desempenha um papel importante quando os clientes
decidem utilizam o Internet Banking (NASRI, 2011).

Diante disso, a comunicacao institucional bancéria é importante para o crescimento de
acesso ao banco e o gerenciamento da instituicdo financeira precisa se preocupar com as
necessidades e a seguranca do consumidor, ou seja, “uma compreensdo dos principais fatores
que influenciam a adog¢do de internet banking pelo consumidor” (NASRI, 2011, p.143).

Os riscos existem no mundo da internet, mas os bancos online proporcionam um maior
beneficio para chamar a atencdo dos clientes e manté-los utilizando os servigos online, ha
vantagens direta e indireta, conforme quadro 6:

Quadro 6. Beneficios Quanto ao Uso de Banco on-line

- velocidade;
- acessibilidade;

Vantagens diretas - possibilidade de ganhar prémios e bonus.

- flexibilidade quanto ao equipamento de
Vantagens indiretas uso (computador no trabalho, na
residéncia, notebook, tablets, smartphones;

- disponibilidade 24 horas

Fonte: adaptado de Lee (2009)
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A seguranga é um fator essencial que atrai o consumidor, principalmente em relacéo a
internet. Uma seguranca de qualidade, aumenta as chances de amigos e familiares adotarem o
banco online. Ha trés dimensbes da seguranca, sendo confiabilidade, seguranca e privacidade
(POLATOGLU e ERIN, 2001, apud NASRI, 2011).

A seguranca € um fator de extrema importancia para os clientes, a pesquisa de Booz et
al. (1997) apud Nasri (2011), explicam que a seguranga € um empecilho para a populacdo ndo
adotar medidas online, sendo a seguranc¢a a maior preocupacdo para 0os consumidores.

A seguranca envolve o risco percebido, onde o crescimento tecnolégico contribui para
os riscos financeiros dos clientes, como citado por Lee (2009), assim, a instituicdo precisa
garantir um menor risco com o sistema para atrair os clientes, “quanto menor a percepcao dos
riscos envolvidos no uso de Internet banking, maior a probabilidade de um individuo estar
preparado para usa-lo” (NASRI, 2011, p.147).

Além do conhecimento sobre a internet, as informacGes que as pessoas tém sobre 0
banco online também ocasiona em uma maior chance de consumo, Sathye (1999) apud Nasri
(2011), ha pessoas que nao tem conhecimento sobre o servigo bancario pela Internet, ou seja, a
populacdo que ndo consegue a funcionalidade dessa modalidade, acaba tendo uma visao ruim
sobre essa atualizacdo de ferramentas.

Conforme Nasri (2011), um gestor precisa transmitir esse conhecimento para a
populacdo, manté-la informada sobre as funcionalidades, seguranca e beneficios que um banco
online traz para o cotidiano humano.

Chong et al., (2010) propde em adaptar o TAM, incluindo fatores para prever uma
adoc¢do ao banco on-line no Vietnd, um pais com inicio do desenvolvimento do banco online,
esses fatores s&o: apoio do governo vietnamita e confianca dos consumidores na seguranga e

privacidade devido as leis e regulamentacGes pouco claras da Internet no Vietna.

Como muitos paises em desenvolvimento, o governo desempenha um papel
extremamente importante no planejamento da economia do pais. O governo
vietnamita acredita que o comércio eletronico desempenha um papel importante no
desenvolvimento do pais. Além disso, as leis relacionadas a questdes de seguranga e
privacidade permaneceram pouco claro para muitos usuarios, o que afetard se o
internet banking é confidvel para os usuarios. Os fatores relacionados ao apoio do
governo, bem como a confianga dos consumidores na seguranca e privacidade do
banco online sdo ligeiramente diferentes dos estudos existentes realizados em muitos
paises desenvolvidos ou ocidentais. Por exemplo, o governo vietnamita desempenha
um papel mais importante no planejamento da economia quando comparado a muitos
paises desenvolvidos ou ocidentais. Ainda existem muitas partes do Vietnd onde a
infraestrutura tecnoldgica ainda ndo oferece boas conex8es de internet (CHONG et
al., 2010, p.270-271).
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A proposta de adocdo do TAM com adaptacBes por Chong € no intuito de manter os
fatores: utilidade e facilidade de uso percebido, no qual a utilidade ¢é a avaliagdo das vantagens
que a populacdo tem sobre o banco on-line em relacdo aos bancos tradicionais.

O Pikkarainen et al. (2004) apud Chong et al., (2010) explica que a utilidade tem
influéncia aos consumidores, com a facilidade de uso percebida, Amin (2007) apud Chong et
al., (2010) descobriu que a facilidade de uso é um fator que determina a adogdo do banco on-
line.

A confianca tem uma forte relacdo com o comportamento do cliente e o banco on-line,
onde o cliente tera a confianga com o sistema, diminuindo a sensacao de risco em relacao a sua

seguranga financeira e privacidade, Chong et al., (2010, p.273) diz que:

Sem confianga, o consumidor evitard fazer qualquer transacdo online. Isso €
particularmente importante em uma cultura vietnamita, em que as transacfes séo
realizadas cara a cara e a maioria das pessoas tem pouca experiéncia em transagdes
pela Internet.

As caracteristicas demograficas retratam o sexo, idade, profissdo, conhecimento, etc.,
que o cliente tem, ou seja, essas caracteristicas implicam as habilidades que a pessoa tem com
a internet, refletindo na utilizacdo do banco online (NASRI, 2011).

O estudo de Akinci et al. (2004) apud Nasri (2011), explica que pessoas de meia-idade
tem uma maior probabilidade de utilizar o banco on-line, em comparagdo as pessoas mais
jovens, enquanto, pessoas de classe média alta também sdo mais propensas a utilizar o banco
on-line (KARJALUOTO et al., 2002; MATTILA et al., 2003; SATHYE, 1999 apud NASRI,
2011).

O autor recomenda trés requisitos que o banco online precisa ter para um maior
marketing sobre seus servicos e ferramentas, sendo o primeiro a respeito da seguranga, onde a
instituicdo precisa investir em uma maior confiabilidade, privacidade e seguranca a respeito de
informacdes pessoais e as transacoes.

Os problemas de riscos sdo combatidos com atualizagdes constantes do sistema,
mantendo os clientes informados sobre essas medidas de seguranga, impedindo possiveis
golpes.

(...) a instituicdo precisa estar ciente sobre a importancia do risco percebido,
estabelecendo medidas a respeito de fraudes e roubos de identidade, utilizando criptografia,
firewall, deteccdo de intrusdo e outros dispositivos de seguranca relacionados para proteger
adequadamente os sistemas de seguranca de Internet banking” (NASRI, 2011, p.150).

Por fim, o conhecimento sobre a internet, o governo poderia atuar em treinar e capacitar

a populacéo a respeito da informética, promovendo a incluséo e a educacdo digital.
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Segundo Santos, Friedrich e Hein (2020), as transac6es pelo banco online foi utilizado em
2017 em 25,6 bilhdes de operagdes, enquanto, no ATM apresenta 9,9 bilhdes e 1B 15,8
bilhGes, indicando que o crescimento de uso desse canal é continuo, apesar das inibigdes
geradas pelo risco percebido e pela inseguranca de alguns usuérios, além da auséncia de
conhecimento sobre a internet.

Baptista e Oliveira (2015) afirmam que a populacdo de Mocambique ndo enxerga 0s
custos com dados moveis e internet para acessar o MB.

Laukkanen e Kiviniemi (2010) explicam que nessa ferramenta ha a possibilidade de
acesso a informacdo em tempo real, consultas aos saldos de contas e portfélios de produtos,
controle das operacgdes financeiras, apontando que ha uma alta satisfacéo do cliente com o MB,
mas ndo sao todos os usuarios que tem disposicao para uso dessa tecnologia.

O MB teve crescimento desde 2011, seu crescimento de longo prazo é apresentado pela
Federacdo Brasileira de Bancos para a realizacdo de tarefas financeiras, gréfico 1:

Grafico 1. TransacGes Bancarias em Canais Eletronicos de 2017 a 2019
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Fonte: Federacdo Brasileira de Bancos (2020, p.12).

O MB ¢é um banco online de facil acesso, necessitando de internet e dispositivos moveis,
e 0 sucesso do MB depende da disponibilizacdo de uma amplitude maior de servicos e produtos
para satisfazer totalmente os clientes bancarios. (POUSTTCHI e SCHURIG, 2004).

Segundo Tsai, Chien e Tsai (2014) e-banking tem relagcbes com o e-finance, no qual
envolve a internet e meios tecnoldgicos para a realizacdo de atividades financeiras, buscando

flexibilidade e velocidade nessa operagéo.



59

Complementam Turban et al., (2004) apud Nasri (2011) que o atendimento presencial
em instituicdes financeiras ocorre em um ambiente de estresse pela demora de atendimento e
espera, enquanto o 1B proporciona diferentes ferramentas em relacdo aos servicos bancarios,
como pagar, consultar, transferir, solicitar empréstimo, acessar duvidas e informacdes,
negociar, investir, depositos, controle, etc.

Os antecedentes atitudinais positivos, para aceitagdo do MB, sdao maiores entre o publico
com idade entre 25 e 35 anos, com curso superior completo e que possui que tem experiéncia
anterior com IB, principalmente quando adicionado o construto seguran¢a (SANTOS, VEIGA
e SOUZA, 2011).

Chong et al., (2010) explica que essa ferramenta de banco € considerada como uma
administracdo sincrona e assincrona, dependendo apenas de acesso a internet e capacidade do
dispositivo para o funcionamento do aplicativo.

Outra funcionalidade do MB é descrita por Nasri (2011) como um banco que tem a
possibilidade de minimiza-lo no dispositivo, sem a necessidade de manter on-line, podendo
retorna-lo na pagina apos de realizar outras operac6es no dispositivo, como mensagem, ligacao,
rede social, etc.

A adocdo do MB equivale a facilidade de uso, compatibilidade, competéncia e
integridade da ferramenta para as operagdes (LIN, 2011), Nysveen, Perdersen e Thorbjornsen
(2012) explicam que expressividade, diversdo, funcionalidade, facilidade de uso, pressodes
normativas, controle comportamental, atitude e intencdo de uso influenciam na decisdo da
adocao.

Santos, Friedrich e Hein (2020) relatam que a adogdo tem influéncia do nivel de
escolaridade o nivel de uso de servicos bancérios digitais, Pimenta e Ramos (2010) descrevem
gue pessoas com nivel educacional mais baixo e idosos tem resisténcia para adotar tecnologias

para o controle financeiro.

2.5 Desenvolvimento do Modelo Tedrico e Construgédo das Hipoteses do Estudo

Nos tdépicos seguintes, serdo apresentados e discutidos os construtos utilizados para a
elaboracdo do modelo de pesquisa do presente trabalho, bem como sua importancia no contexto
da aceitacdo de tecnologia bancaria e no comportamento dos individuos. Segue-se uma breve
sintese do conteldo de cada secdo e a explicitacdo do raciocinio inerente & construcdo do

modelo.
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Na primeira etapa discute-se o conceito do letramento digital como um antecedente
vaticinador ao comportamento de uso. Esse construto foi recentemente incorporado a pesquisas
que visam identificar os fatores atitudinais dos clientes em relacéo a aceitacdo de tecnologia
mobile banking.

Na segunda secdo, aborda-se o impacto do estilo de vida e sua relevancia nos principais
construtos do modelo TAM, quais s&o facilidade de uso e utilidade.

No terceiro topico, apresenta-se 0 construto confianca que, embora nédo originario do
TAM, mostra-se relevante e diversas vezes incorporado ao modelo para estudos anteriores.

No quarto tdpico, discute-se a influéncia do risco na percepgdo de utilidade. Este
construto foi observado em pesquisas de outros autores e nosso trabalho mede o viés negativo
desse construto.

Na quinta secdo, apresentamos o fator conhecimento, que complementa o modelo TAM
em diversas pesquisas recentes e que tem caminho causal com os construtos FUP e UP.

No sexto topico, abordamos a facilidade de uso percebida, conceito amplamente
utilizado por pesquisadores que buscam identificar os antecedentes atitudinais dos clientes na
adocdo e continuidade de uso do mobile banking.

Na sétima se¢do, destaca-se 0 construto utilidade, originario do TAM e aplicado em
pesquisas de diferentes paises e tipos de servicos bancarios. Esse construto tem se adequado a
necessidade de trabalhos que avaliaram a aceitagéo tecnologia em diversas audiéncias.

No oitavo e Ultimo item, discute-se o conceito da intencdo de uso como um elemento
antecedente ao comportamento de uso. Esse construto é originario do modelo TAM e tem
relevancia para o entendimento da previsdo e compreensao atitudinal dos clientes em relagdo a
aceitacao de tecnologia bancaria

Ao final deste capitulo um resumo com a definicdo de cada construto sera apresentado

juntamente com o resumo do modelo conceitual.

2.5.1 Letramento Digital

A definicdo de letramento digital, conforme o The American Library Association,
condiz com “a capacidade de usar informagdes e tecnologias de comunicagdo para encontrar,
avaliar, criar e comunicar informagoes, exigindo habilidades cognitivas e técnicas”.

Elhajar e Ouaida (2019, p.355) sugerem que o0 usuario com maior letramento digital

possui maior propensao ao uso do MB.



61

Van Deursen e Van Dijk (2014) definiram o letramento digital como habilidades
operacionais e formais, além de distinguir a habilidade para uso profissional daquela necessaria
para uso de entretenimento.

O estudo de Shaikh e Karjaluoto (2015) afirma que nao existem estudos que avaliaram
diretamente as habilidades de manuseio digital dos usuarios de smarphones e tablets para
aplicativos mobile banking. A tabela 1 abaixo resume a Gnica pesquisa encontrada com uso do

construto letramento digital na aceitacdo de tecnologia bancéria:

Tabela 1. Resumo da frequéncia de correlagdo do construto Letramento Digital:

Relacéo Frequéncia em estudos
Construtos .
testada anteriores
Letramento Digital Utilidade 1
Letramento Digital Fac'lhtiide de 1

Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)

A partir da recomendagio de Shaik e Karjaluoto (2015) e em consonancia com a
pesquisa de Elhajar e Quaida (2019), , formulou-se as seguintes hipoteses:
e H1: O letramento digital influencia positivamente a percepcao de utilidade do MB para
prorrogacdes de empréstimos rurais.
e H2:0 letramento digital influencia positivamente a facilidade de uso percebida do MB

para prorrogacfes de empréstimos rurais.

2.5.2. Estilo de Vida

Chawla e Joshi (2016) concluiram que os clientes bancarios indianos podem ser
divididos em grupos que indicam maior propensdo a adogdo de MB, de acordo com um resumo
de 8 caracteristicas demogréaficas: género, estado civil, idade, qualificacdo, historico,
experiéncia profissional, grupo de ocupacéo profissional e faixa de renda. Esses grupos foram
denominados: lideres de adocdo de tecnologia, seguidores de adocdo de tecnologia e
retardatarios de adogédo de tecnologia.

Chawla e Joshi (2019) acreditam que o estilo de vida é fundamental para adocéo de
qualquer nova tecnologia, pois os usudrios buscam semelhangas entre a nova tecnologia
apresentada e as plataformas e tecnologias que eles ja utilizam. O estudo confirmou a

importancia do estilo de vida na ado¢éo da carteira movel.
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O aprofundamento da pesquisa de Chawla e Joshi (2020) refor¢a a importancia do estilo
de vida na intencédo de uso de novas tecnologias e mostra que homens e clientes de faixa etaria
mais jovem tem maior propensao ao uso da carteira movel por causa de sua familiaridade com
dispositivos de tecnologias mdveis. A tabela 2, mostra as pesquisas anteriores com o construto
estilo de vida para adogdo de tecnologia bancéria:

Tabela 2. Construtos Estilo de Vida Usados em Pesquisas Anteriores:

Relacdo A
Construtos testada Referéncias
Atitude : :
. . . Chawla e Joshi (2016), Chawla e Joshi
Estilo de Vida '”fggggo"“ (2019), Chawla e Joshi (2020)

Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)
A partir do trabalho de Chawla e Joshi (2020), formulou-se as seguintes hipoteses:
e H3: O estilo de vida influencia positivamente a percepcdo de utilidade do MB para
prorrogacdes de empréstimos rurais.
H4: O estilo de vida influencia positivamente a percepcao de facilidade de uso do MB

para prorrogacdes de empréstimos rurais.

2.5.3 Confianca

Laforet e Li (2005) diagnosticaram que a confianca era o fator mais importante para a
adocdo de MB junto aos clientes chineses. Awasthi e Sangle (2013) renomearam 0 construto
“seguranca percebida” e adotaram a denominagdo ‘“confianca percebida” apds realizarem a
analise fatorial e identificarem a relacdo conceitual entre os fatores.

Alsajjan e Dennis (2010) mediram o construto confianga para mediar a relagdo das
normas subjetivas entre universitarios do Reino Unido e da Arabia Saudita. Segundo Morgan e
Hunt (2004) a confianca esta no infimo de todos os tipos de relacionamentos. Chong et al (2010)
identificou que a confianca, em determinados aspectos, como privacidade e seguranca sdo
importantes para a adogédo do IB no Vietna.

A revisdo de literatura permitiu identificar outros trabalhos que mediram o construto

confianca, conforme Tabela 3:

Tabela 3. Resumo da frequéncia de correlagdo do construto Confianca :



63

Frequéncia
Relacédo em
Construtos testada estudos Autores
anteriores
Alsajjan e Dennis (2010); Chaouali et al (2019); Chawla e
Joshi (2019); Chawla e Joshi (2020); Chong et al (2010);
Deb e Agrawal (2016); Farah, Hasni e Abbas (2018);
Atitude Giovanis, Assimakkokpoulos e Sarmaniotis (2018);
. x Jamshidi et al (2017); Kwateng, Atiemo e Appiah (2018);
Confianca In;ednggé)oou 19 Merhi et al (2020); Mostafa (2020); Patel e Patel (2017);

Payne, Peltier e Barger (2018); Payne, Peltier e Barger
(2018); Pires e Costa Filho (2008); Sharma, Govindaluri e
Muharrami (2016); Tobbin (2012); Zhang e Lu (2018);
Zhou (2011)

Alsajjan e Dennis (2010); Awasthi e Sangle (2013); Siyal,
Donghong e Siyal (2018); Zhou (2011)

Confianca  Utilidade 4

Confianca Risco 2 Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010); Nasri (2011)
1
1

Confianca Credibilidade Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010)
Facﬂ:lol%de de Siyal, Donghong e Siyal (2018)

Confianca Necessidade 1 Awasthi e Sangle (2013)
Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)

Confianca

Diante do cenério descrito acima, formulou-se as seguintes hipdteses:

e Hb5: A confianca influencia positivamente a percepcao de utilidade do MB para
prorrogacdes de empréstimos rurais.
H6: A confianca percebida afeta positivamente a percepc¢édo de risco para uso do MB

para prorrogar empréstimos rurais

2.5.4 Riscos

Jacoby e Kaplan (2009) apud Lee (2009) apontam que ha cinco riscos, sao eles:
desempenho, financeiro, tempo, social e seguranca/riscos de privacidade, assim, possibilitando
esclarecer os riscos dentro da area de finangas ou bancéria.

O risco de seguranca e privacidade baseia-se em fraude ou hacker em busca de
informacdes e conseguindo o dinheiro do cliente, prejudicando a seguranca do banco online
(LEE, 2009), ou seja, passando por funcionarios para adquirir informac6es pessoais, cartdo de
crédito, senhas, etc.

Segundo Entrust (2009, p.131) apud Lee (2009), essa coleta de informacdes é realizada

por ataque de phising, onde o cliente “recebe um e-mail fraudulento (muitas vezes referido
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como um e-mail falso) representando uma fonte confiavel que o leva a um site igualmente
fraudulento que € usado para coletar informagdes pessoais”.

Risco financeiro retrata a perda de dinheiro devido a transacGes erradas, ou seja,
transferéncias on-lines que os clientes digitam ndmeros errados da conta pessoal de outra

pessoa. O risco social, Lee (2009, p.131), explica que:

Isso se refere a possibilidade de que o uso de servicos bancarios online resulte na
desaprovacao de amigos / familia / grupo de trabalho. E possivel que a posic&o social
de uma pessoa seja aprimorada ou diminuida dependendo de como o banco online é
visto. Pode muito bem ser que as pessoas tenham percepgOes desfavoraveis ou
favoraveis do banco on-line que, por sua vez, afetam seus pontos de vista sobre seus
adotantes; ou, alternativamente, a ndo adogao de servigcos bancarios online também
pode ter conotagdes negativas ou positivas (LEE 2009, p. 131).

O penaltimo risco, tempo, esta relacionado com a perda de tempo devido aos atrasos
nas transacdes online, assim, um comerciante tem dificuldade em receber o pagamento ou o
sistema desconectado, conforme Lee (2009), a principal insatisfagdo do cliente nos bancos
online é o risco de tempo em aprender a utilizar o sistema, a demora de recebimento de
pagamento e sistema lento e desconectado.

O risco de desempenho envolve problemas no site ou aplicativo do banco, os clientes
tém medo que o sistema ocorra falhas durante as transagdes online, ocasionando em perdas
financeiras (KUISMA et al., 2007 apud LEE, 2009).

Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010) relatam que o risco é um fator representativo para
a adocdo de mobile banking entre jovens alemédes. Chen (20013) conclui que a percep¢do de
risco afeta negativamente a ado¢do do MB, tanto para usuarios frequentes quanto usuarios
iniciantes.

Akturan e Tezcan (2012) resumem as 7 dimensfes de riscos percebidos na tabela 4
abaixo:

Tabela 4. Definigdes de Risco

Dimensé&o de Risco Definicdo
Risco de desempenho A possibilidade de mau funcionamento do produto
. . . O potencial desembolso monetéario associado a falha ocorrida no
Risco Financeiro
canal
Risco de tempo A possibilidade de perder tempo para aprender a usar a ferramenta
. R O risco de que o uso tera efeito negativo sobre a paz de espirito do
Risco psicoldgico .
cliente
Risco social Perda de satus em grupo de relacionamento social

Risco de privacidade A possibilidade de perder o controle sobre informagdes pessoais

A possibilidade potencial de perder o controle sobre as transagdes

Risco de seguranga . .
financeiras

Fonte: Akturan e Tezcan (2012, p. 448).
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A reviséo de literatura permitiu identificar outros trabalhos que mediram o construto

risco, conforme Tabela 5:

Tabela 5. Construtos Risco Usados em Pesquisas Anteriores:

Frequéncia
Construtos Relacdo testada em estudos Autores
anteriores
Akturan e Tezcac (2012); Alalwan et al (2015);
Awasthi e Sangle (2013); Chen (2013); Farah, Hasni e
Atitude Ab_ba_s (2018); Giovanis, Assimakkokpoul_os e
Risco Intencao 6u 16 Sarmaniotis (2018); Glavee et al (2016); Koenlg?LeW|s,
adoco Palmer e Moll (2010); Makanyeza (2016); Mortimer et
al (2014); Nasri (2011); Riquelme e Rios (2010); Tan e
Lau (2016); Thaker et al (2019); Thakur e Srivastava
(2013); Wessels e Drennan (2010)
Awasthi e Sangle (2013); Elhajjar e Quaida (2019); Lee
Risco Utilidade 6 (2008); Mohammadi (2015); Siyal, Donghong e Siyal
(2018); Siyal et al (2019)
Risco Facilidade de 4 Elhajjar e Quaida (2019); Mohammadi (2015); Siyal,
uso Donghong e Siyal (2018); Siyal et al (2019)
Ri Infraestrutura Awasthi e Sangle (2013)
isco 1
de suporte

Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)

Briza, Garcia e Galli (2021) tiveram achados insuficientes e ndo comprovaram a
relevancia de risco como fator de influéncia para intencdo. Apds a analise das pesquisas
anteriores, formulou-se a seguinte hipotese:

e H7: A percepcéo de risco influencia negativamente a percepcao de utilidade para uso

do MB na prorrogacao de empréstimos rurais.

2.5.5 Conhecimento

Elhajar e Ouaida (2019) afirmam que as pessoas que tém maior conhecimento do MB
usardo mais servigos que o MB fornecer, desta forma os bancos devem investir em
conscientizacao para que os clientes tenham prévio conhecimento deste canal de atendimento.

O conhecimento ajuda a reduzir incertezas associadas a novas tecnologias e pode
auxiliar na adogdo desta tecnologia (Sahin,2006). Laforet e Li (2005) encontraram divergentes
niveis de aceitacdo do MB entre clientes chineses que conheciam previamente o servico e
aqueles que desconheciam e concluem que o conhecimento apoia 0 reconhecimento de

beneficio e da intencéo de uso por parte do cliente, influenciando outros construtos.
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Mohammadi (2015) identifica que o conhecimento é o segundo fator mais significativo
para adogdo do mobile banking no Ird, ressaltando que a falta de conhecimento inibe a inten¢éo
de uso desta ferramenta e que o conhecimento estimula a percepc¢éo de outros beneficios ou
construtos pelo cliente.

Santini et al. (2018) afirmam que o conhecimento é importante para a predisposi¢édo de
adocdo do MB e tem impacto na percepgdo nos principais construtos do modelo TAM:
facilidade de uso e de utilidade.

Syal, Donghong e Syal (2018) revelam que a falta de conhecimento esta entre 0s
principais motivos para ado¢do do MB no Paquistdo e que superacdo desse déficit manteria a
intengdo de uso dos usuérios existentes e aumentaria a base de novos clientes.

Syal et al. (2019), em pesquisa de servicos mais aprofundados de aceitacdo do MB na
China, relataram que o conhecimento contribuiu para aceitacdo e lealdade do mobile banking.

A revisdo de literatura permitiu identificarmos os principais construtos relacionados ao

conhecimento, conforme tabela 6:

Tabela 6. Construtos Conhecimento Usados em Pesquisas Anteriores:

Relacéo Frequéncia em

Construtos . Autores
testada estudos anteriores
- Elhajjar e Quaida (2019); Mohammadi
Conhecimento Facilidade de 5 (2015); Santini et al (2018); Siyal et al
uso (2019); Siyal, Donghong e Siyal (2018)
Elhajjar e Quaida (2019); Mohammadi
Conhecimento Utilidade 5 (2015); Santini et al (2018); Siyal et al
(2019); Siyal, Donghong e Siyal (2018)
Atitude, Laforet e Li (2005); Makanyeza (2016)
Conhecimento Intencéo ou 2
adocdo

Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)

Apos a analise das pesquisas anteriores, formulou-se as seguintes hipoteses:

e H8: O conhecimento influencia positivamente a percepgéo de utilidade do MB para
prorrogacgdes de empréstimos rurais.

e H9: O conhecimento influencia positivamente a percepcao de facilidade de uso do MB

para prorrogacdes de empréstimos rurais.

2.5.6 Facilidade de Uso

A facilidade de uso € um dos construtos originarios da TAM.
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De acordo com Souza, Silva e Ferreira (2017) a Facilidade de Uso Percebida retrata a
situacdo em que o usuario entende e reconhece que a ferramenta funciona independente de sua
pericia ou esforco pessoal. A facilidade de uso de TAM tem influéncia significativa na utilidade
percebida, no qual ambos atuam sobre a atitude da pessoa para uma determinada intengdo e
assim, aacdo (OLIVEIRA e RAMOS, 2009). Venkatesh (2003) relata que quanto mais intuitivo
e facil de usar o mobile banking se apresentar, maior sera a percepcao de utilidade

A revisdo de literatura permitiu identificar outros trabalhos que mediram o construto
FUP, conforme Tabela 7:

Tabela 7. Construtos FUP usados em pesquisas anteriores:

Frequéncia em
Construtos  Relacéo testada estudos Autores
anteriores

Akturan e Tezcac (2012); Alalwan et al
(2015); Awasthi e Sangle (2013); Baptista e
Oliveira (2015); Chawla e Joshi (2016);
Chawla e Joshi (2019); Chawla e Joshi
(2020); Chong et al (2010); Costa Filho, Pires
e Hernandez (2007); Elhajjar e Quaida
(2019); Foroughi, Iranmanesh e Hyun (2019);
Glavee et al (2016); Koenig-Lewis, Palmer e
Moll (2010); Lee (2008); Lopes, Caracciolo e

31 Herrero (2018); Makanyeza (2016);
Mohammadi (2015); Mortimer et al (2014);
Mostafa (2020); Patel e Patel (2017); Pires e
Costa Filho (2008); Puschel, Mazzon e
Hernandez (2010); Sharma, Govindaluri e

Muharrami (2016); Siyal, Donghong e Siyal

(2018); Siyal et al (2019); Thaker et al (2019);
Thakur e Srivastava (2013); Tobbin (2012);

Tsai, Chien e Tsai (2014); Wessels e Drennan

(2010); Zhang e Lu (2018)

Akturan e Tezcac (2012); Awasthi e Sangle
(2013); Chawla e Joshi (2019); Chawla e
Joshi (2020); Costa Filho, Pires e Hernandez
(2007); Deb e Agrawal (2016); Elhajjar e
Quaida (2019); Foroughi, Iranmanesh e Hyun
Utilidade 18 (2019); Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010);

Lee (2008); Lopes, Caracciolo e Herrero

(2018); Mohammadi (2015); Pires e Costa
Filho (2008); Riquelme e Rios (2010); Siyal,
Donghong e Siyal (2018); Siyal et al (2019);

Tobbin (2012); Tsai, Chien e Tsai (2014)

Facilidade  Atitude, Intencdo
de uso ou adogéo

Facilidade
de uso

Facilidade Confianca 3 Chawla e Joshi (2016); Chawla e Joshi
de uso ¢ (2019); Chawla e Joshi (2020)
Fa(;:;l:ldszéde Credibilidade 1 Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010)

Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)
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Levando em consideracdo que a facilidade de uso percebido € um dos construtos
originarios da TAM, formulou-se as seguintes hipéteses:
e H10: A facilidade de uso percebida influencia positivamente na percepc¢éo de utilidade
para prorrogacfes de empréstimos rurais.
e H11: A facilidade de uso percebida influencia positivamente a intencédo de uso do MB
para prorrogac6es de empréstimos rurais.
e HI11C: A facilidade de uso percebida, por intermédio da utilidade, influencia

positivamente a intencdo de uso do MB para prorrogacdes de empréstimos rurais

2.5.7. Utilidade

A utilidade percebida é um dos construtos originarios da TAM.

De acordo com Souza, Silva e Ferreira (2017) o UP é o reconhecimento do usuério de
que o uso de um Sl ou tecnologia especifica é capaz de aperfeicoar seu desempenho, enquanto
a FUP é quando o usuario entende e reconhece a ferramenta funciona independente de sua
pericia ou esforco pessoal.

A utilidade percebida tem se mostrado como maior fator estudado para vaticinar a
intencdo de uso de tecnologias bancarias, entre internet banking e mobile banking e a tabela 8

resume os estudos quantitativos que fizeram parte do nosso levantamento bibliométrico:

Tabela 8. Construtos Utilidade Usados em Pesquisas Anteriores:

Construtos Relagdo Frequéncia em Autores
testada estudos anteriores
- Elhajjar e Quaida (2019); Mohammadi
Conhecimento Facilidade de 5 (2015); Santini et al (2018); Siyal et al
uso (2019); Siyal, Donghong e Siyal (2018)
Akturan e Tezcac (2012); Alalwan et al
(2015); Alsajjan e Dennis (2010);
Awasthi e Sangle (2013); Chaouali et al
(2019); Chawla e Joshi (2019); Chawla e
Joshi (2020); Chong et al (2010); Costa
Filho, Pires e Hernandez (2007); Deb e
Agrawal (2016); Elhajjar e Quaida
Atitude, (2019); Foroughi, Iranmanesh e Hyun
Utilidade Intencdo ou 34 (2019); Glavee et al (2016); Koenig-
adocéo Lewis, Palmer e Moll (2010); Lee

(2008); Lopes, Caracciolo e Herrero
(2018); Makanyeza (2016); Mohammadi
(2015); Mortimer et al (2014); Mostafa
(2020); Patel e Patel (2017); Pires e
Costa Filho (2008); Rigquelme e Rios
(2010); Sharma, Govindaluri e
Muharrami (2016); Siyal, Donghong e
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Siyal (2018); Siyal et al (2019); Thaker
et al (2019); Thakur e Srivastava (2013);

Tobbin (2012); Tran e Corner (2015);

Tsai, Chien e Tsai (2014); Wessels e

Drennan (2010); Zhang e Lu (2018);

Zhou (2018)
Utilidade Confianca 1 Chawla e Joshi (2020)
Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)

Diante do cenério descrito acima, formulou-se a seguinte hipotese:
H12: A percepcdo de utilidade influencia positivamente a intencéo de uso do MB para

prorrogar empréstimos rurais

2.5.8 Intencgédo

A intencdo € o elemento central da TRA, pois a intencdo esta infimamente ligada ao
comportamento, salvo quando existem intervencfes externas, dessa forma, a intencdo é o
pardmetro para prever o comportamento da pessoa (AJZEN; FISHBEIN, 1980, FISHBEIN;
AJZEN, 1975).

Segundo Feitosa (2017) a intencdo tem fatores principais como atitudinal (pessoal) e o
fator social (normativo), lembrando que a atitude precisa da crenca sobre as consequéncias
possiveis para 0 comportamento. A norma subjetiva contempla a pressdo social sobre suas
atitudes, envolvendo a crenca sobre as consequéncias de suas decisdes devido a suposicao social
sobre ela, um exemplo é comprar um presente em festas de aniversario, onde a falta desse
presente resultaria em olhares discriminantes e a vontade de presentear.

A TCP implementa a variavel controle comportamental percebido e avalia 0 quanto o
individuo é capaz de impor as suas crencas acerca das dificuldades e facilidades existentes para
adotar determinado comportamento (SANTOS e ALMEIDA, 2018).

O TAM é a atualizacdo do modelo TRA, direcionado para explicar o comportamento
dos usuarios de uma ampla gama de tecnologias computacionais, em relacéo a aceitagao de um
sistema ou tecnologia particular (SILVA; DIAS, 2007). Davis (1989) apresenta 0 modelo que
relaciona a facilidade de uso e a utilidade percebida como influentes na determinacdo da
intencgéo de uso.

A tabela 9 abaixo resume as definicdes de cada construto selecionado para o modelo

conceitual desta pesquisa:
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Tabela 9. Construtos identificados para estudo e suas definigdes :

Construtos Definicdo Adaptado do
autor
A capacidade de usar informacdes e The
tecnologias de comunicacao para .
Letramento - . . American
o encontrar, avaliar, criar e comunicar .
Digital . ~ o . Library
informacdes, exigindo habilidades o
" . Association
cognitivas e técnicas
O grau em que a adog¢do de
Estilo de Vida tecnologia esta alinhado com seus Lin (2011)

valores, experiéncias, estilo de vida e
preferéncias
Confiancaou O grau em que a crenga dos clientes e .
¢ g g ¢ McKbnight et

seguranca a confianga na empresa transmite
. X x al. (1998)

percebida seguranca para realizar a transacéo
Percepcdo de incertezas ou eventos

de exposic¢do negativa, fisicas ou

psicoldgicas, ao usar determinada

. . . . Cheng et al
Risco tecnologia, nas dimensdes: de (2006

desempenho, financeira, de tempo,
psicoldgico, social, de privacidade e
de seguranca
O grau em que uma pessoa conhece 0
. NI . Lee et al.
Conhecimento  canal eletrénico disponivel, seus
. (2007)
beneficios, vantagens e desvantagens
O grau em que uma pessoa acredita
gue usar uma determinada tecnologia Davis(1989)
seria livre de esforgo
O grau em gue uma pessoa acredita
Utilidade  que usar uma determinada tecnologia Davis(1989)
melhoraria seu desempenho
P033|b|I|dad_e de uma pessoa usar Davis(1989)
determinada tecnologia

Fonte: elaborada pelo pesquisador (2021)

Facilidade de
uso

Intencédo

Com base nas referéncias e construtos apresentados anteriormente, esta pesquisa
procura construir um modelo conceitual sobre os elementos que tem sido frequentemente
citadas na literatura de aceitacdo de tecnologia, por clientes do segmento bancario, para

determinar sua influéncia na intencéo de uso, conforme figura 6:
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Figura 6. Construtos com hipoteses

Utilidade ~

Facilidade

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021).

e H1: O letramento digital influencia positivamente a percepc¢éo de utilidade do MB para
prorrogacdes de empréstimos rurais.

e H2:0 letramento digital influencia positivamente a facilidade de uso percebida do MB
para prorrogacGes de empréstimos rurais.

e H3: O estilo de vida influencia positivamente a percepc¢do de utilidade do MB para
prorrogacdes de empréstimos rurais.

e H4: O estilo de vida influencia positivamente a percepgéo de facilidade de uso do MB
para prorrogacfes de empréstimos rurais.

e H5: A confianca influencia positivamente a percepcdo de utilidade do MB para
prorrogacOes de empréstimos rurais.

e HG6: A confianca percebida afeta positivamente a percepcao de risco para uso do MB
para prorrogar empréstimos rurais.

e H7: A percepcdo de risco influencia negativamente a percep¢do de utilidade para
prorrogar empréstimos rurais.

e H8: O conhecimento influencia positivamente a percepc¢édo de utilidade do MB para
prorrogacgdes de empréstimos rurais.

e H9: O conhecimento influencia positivamente a percepcao de facilidade de uso do MB
para prorrogacOes de empréstimos rurais.

e H10: A facilidade de uso percebida influencia positivamente na percepg¢éo de utilidade

para prorrogacOes de empréstimos rurais.
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H11: A facilidade de uso percebida influencia positivamente a intengéo de usar o MB
para prorrogac6es de empréstimos rurais.

H11C: A facilidade de uso percebida, por intermédio da utilidade, influencia
positivamente a intengdo de uso do MB para prorrogacdes de empréstimos rurais

H12: A percepcéo de utilidade influencia positivamente a intengédo de uso do MB para

prorrogar empréstimos rurais.
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3 METODOLOGIA

O capitulo esta dividido em 3 secdes, sendo que a primeira retrata as caracteristicas da
pesquisa. No préximo tdpico séo apresentados os critérios usados para realizar as 3 etapas da
pesquisa: 0s bancos de dados usados para realizar a pesquisa bibliométrica, detalhes dos
participantes e métodos para realizacdo da pesquisa qualitativa e informag6es que subsidiaram

a coleta dos questionarios quantitativos.

3.1. Caracteristicas da Pesquisa

O Quadro 7 sintetiza as caracteristicas da pesquisa:

Quadro 7: Caracteristicas da pesquisa

Tem como finalidade a aplicacdo de leis, teorias e modelos na

Naturez_a da Pesqmsa descoberta de solugBes ou no diagndstico de realidades (SALOMON,
pesquisa Aplicada

1991).

Tem como objetivo definir melhor o problema de pesquisa,
Objetivos da apresentando  contribuicbes sobre o0 assunto, descrevendo

- Descritiva - .
pesquisa comportamentos observados e classificando fatos e variaveis

(SALOMON, 1991).

Abordagem do E uma abordagem que explora o problema através da quantificacio dos

Quantitativa

problema dados, e sua analise com o uso de métodos estatisticos (GIL, 2007).
, Tem como objetivo abordar diretamente aquelas pessoas que tém
Método de Levantamento | . ~ N
; informacdes relevantes para o estudo. Essas pessoas sdo uma parte da
Pesquisa de dados

populacéo estudada denominada amostra (MALHOTRA, 2006).

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2021).

3.2. Etapas da pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida em 3 etapas: pesquisa bibliografica, pesquisa qualitativa e
survey. A pesquisa bibliografica teve como principal finalidade identificar os artigos para
fundamentar a elaboracdo do referencial teérico. Além do estudo bibliométrico na base Scopus
selecionando 85 artigo sobre MB, foram consultadas ouras bases como por exemplo Google
Scholar, Scielo Scientific Electronic Library Online, e Emerald.

A segunda etapa envolveu a realizagdo de entrevista semiestruturada com 5 funcionarios
de diferentes cargos e localiza¢bes geograficas do BANCO JLS-AGRO-SP com o proposito

de entender a ferramenta de prorrogacdo de empréstimo vis app e captar os conhecimentos
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sobre o produto crédito rural e a percep¢ao do comportamento dos clientes proprietarios rurais
de pequeno porte sobre renovagdo de empréstimos.

A entrevista foi realizada com 5 pessoas, sendo 1 gerente de mercado de agronegocio
no Estado de Sdo Paulo, 1 assessor de agronegocio e 3 gerentes de relacionamento
especializados em atendimento a produtores rurais. Os profissionais estdo sediados nos
municipios de Jaboticabal, Morro Agudo, Ribeirdo Preto e Vargem Grande do Sul e 60% das
respectivas entrevistas ocorreram via Microsoft Teams, enquanto 40% ocorreram de forma

presencial. O quadro 8 sintetiza as questdes abordadas

Quadro 8. Perguntas aos funcionarios de JLS-AGRO-SP

1. Vocé conhece as linhas de crédito do Pronaf — Programa Nacional de Fortalecimento da
Agricultura Familiar, que é destinada aos pequenos produtores rurais?

2. Vocé conhece o fluxo tradicional de prorrogacédo de operacdes de crédito contratadas no
ambito do Pronaf?

3. Vocé conhece as condi¢des especiais de prorrogacdo de empréstimos rurais, cuja JLS-
AGRO-SP denominou de Medidas Emergenciais Covi-19, incluindo a possibilidade de
prorrogar operacfes de empréstimos rurais via app mobile?

4. Voceé percebeu que houve inducdo da Diretoria de JLS-AGRO-SP, para aplicacdo e uso da

prorrogacdo via app mobile?

5. Vocé conhece o comportamento do cliente produtor rural amparado pelo Pronaf?

Vocé se considera apto para emitir opinido sobre valores e intengdes dos clientes?

Vocé considera que a percepc¢ao de utilidade que o cliente tem do app mobile para realizar a

prorrogacdo do empréstimo rural influencia a intencao dele usar o app? Que tipo de
influéncia?

8. Vocé considera que a percepcao de facilidade de uso que o cliente tem do app mobile para
realizar a prorrogacdo do empréstimo rural influencia a intencao dele usar o app? Que tipo de

influéncia?

9. Vocé considera que a percepcao de risco que o cliente tem do app mobile para realizar a
prorrogacdo do empréstimo rural influencia a intencao dele usar o app? Que tipo de
influéncia?

10. Vocé considera que a percepcao de confianga que o cliente tem do app mobile para realizar a

prorrogacdo do empréstimo rural influencia a intencdo dele usar o app? Que tipo de
influéncia?

11. Em geral, vocé considera que houve aumento ou reducéo na intencao do cliente usar o app

mobile?

12. VVocé considera que conhecer 0 app mobile, possuir mais informacdes sobre esta ferramenta

e seus beneficios influencia a intencdo de uso do cliente? Que tipo de influéncia?

13. Vocé considera que o estilo de vida do cliente influencia a intencdo de uso do app? Que tipo

de influéncia?

14. Vocé considera que a alfabetizacdo digital que o cliente possui influencia a intencéo de uso

do app? Que tipo de influéncia?

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021).
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Na ultima etapa desta pesquisa foi realizada uma pesquisa quantitativa, por meio de um
levantamento (survey — apéndice D). O publico-alvo desta pesquisa sdo 4.438 clientes
produtores rurais da JLS-AGRO-SP, que tiveram a possibilidade de utilizar o app mobile para
prorrogar empréstimos rurais, pois atendiam cumulativamente as seguintes condicdes:

- 0 valor da parcela ou operacdo de credito a prorrogar até R$ 100.000,00 (cem mil
reais);

- data de vencimento da parcela ou operacdo de crédito entre 01 de janeiro e 31 de
dezembro de 2020;

- conta corrente e cadastro do produtor pertence a alguma agéncia dentre as 398
dependéncias que JLS-AGRO-SP possui no varejo do Estado de S&o Paulo;

- a atividade financiada e desenvolvida pelo cliente na operacdo de crédito esta entre as
atividades incluidas nas Medidas Emergenciais Covid-19: bovinocultura de leite, cana-de-
acucar, fruticultura, flores, hortifrutigranjeiros ou piscicultura.

JLS-AGRO-SP néo disponibilizou a prorrogagdo de empréstimos rurais através do app
mobile para clientes que atuam em outras atividades agricolas ou pecuérias, pois para tanto
exigia um laudo formal que comprove a necessidade de prazo adicional, bem como o
preenchimento e envio de formularios que permitam fazer uma avaliacdo mais detalhada da
capacidade de pagamento do cliente. As tabelas 10 e 11 detalham os dados demogréficos do

publico-alvo de da pesquisa:

Tabela 10. Validade Dados Demogréaficos do publico-alvo

Mensuracao Itens Frequéncia %

Género Mas_cu_lino 3.728 84,00
Feminino 710 16,00

Entre 18 e 29 anos 149 3,36

Entre 30 e 39 anos 588 13,25

Idade Entre 40 e 49 anos 896 20,19
Entre 50 e 59 anos 1.194 26,90

Acima de 60 anos 1.601 36,07

Solteiro(a) 935 21,07

Casado(a) 3.046 68,63

Estado civil Unido estavel 0 0,00
Divorciado(a) 295 6,65

Vilvo(a) 162 3,65
TOTAL 4,438 100%

Fonte: Informagdes fornecidas pelo BANCO JLS-AGRO-SP (2020)

Conforme demonstrado na tabela 10 a amostra de dados analisada da presente pesquisa,

com publico total de 4.438 clientes, tem como predominéancia homens (84%), mais velhos (83%
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tem mais de 40 anos, sendo que 63% com mais de 50 anos) no qual 68% da amostra total s&o
casados.

Tabela 11. — Dados bancérios do publico-alvo

Mensuragéo Frequéncia %
Prorrogadas Totais 255 100%
Prorrogadas usando app mobile 50 1,13
Prorrogadas no fluxo tradicional 205 4,62
Usaram app para outras transagdes nos 0
ualtimos 90 dias - Total 1905 100%

Usaram app para transagdes rotineiras nos

ultimos 90 e prorrogaram o empréstimo 34 1,78

rural via app

Usaram app para transagdes rotineiras nos
ultimos 90 e prorrogaram o empréstimo 136 7,13
rural via fluxo presencial

Possuem operacgéo de custeio 861 19,40
Possuem operagdes de investimento 3577 80,60
TOTAL 4.438 100%

Fonte: BANCO JLS-AGRO-SP (2021)

Na anélise realizada nos dados bancérios do publico alvo é notavel que hd uma maior
utilizacdo no fluxo tradicional sendo que 1905 pessoas fizeram uso do app para outras
transacdes, e do total de clientes no publico-alvo, 81% possuem operacdes de investimento e
19% possuem operacBes de custeio, passiveis de prorrogagao via app mobile.

O processo de amostragem caracteriza-se como ndo probabilistico, por conveniéncia, ja
que a base de respondentes foi constituida a partir da captacdo de contatos da base de clientes
da empresa JLS-AGRO-SP em agéncia cujos gerentes se disponibilizaram em participar e a
disseminag@o de convites, utilizando o método “bola de neve”. Ressalta-se que amostras ndo
probabilisticas ndo permitem a generalizagdo das informacGes coletadas e a realizacdo de

inferéncias para toda a populagédo, entretanto, como 0 objetivo desta pesquisa é avaliar as
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possiveis relacdes de dependéncia entre as variaveis estudadas, a técnica amostral probabilistica
por conveniéncia € aplicavel (HAIR JR et al, 2010).

Para o calculo amostral, seguindo as recomendacdes de Ringle, Silva e Bido (2014), foi
utilizado o software G*Power 3.1, adotando as especificacGes determinadas por Hair et al.
(2014b), com um Tamanho do Efeito Médio (0,15) e Poder do Teste equivalente a 0,80. A partir
dessas premissas, o calculo da amostra resultou em um ndmero minimo de 98 respondentes,
suficientes para detectar os efeitos desejados da Modelagem de Equacdes Estruturais com o
Método de Minimos Quadrados Parciais (Partial Least Square — PLS). O questionario foi
aplicado em uma amostra de 157 respondentes e, ap0s a purificacdo da base, obteve-se 140
questionarios validos.

A coleta de dados ocorreu, eletronicamente, por meio de um convite, encaminhado via
WhatsApp e e-mail, com o link para autopreenchimento do questionario online, na plataforma
Google Forms, utilizando uma escala métrica intervalar (Likert de 7 pontos), para mensurar o
grau de concordancia dos respondentes mediante afirmacdes. O uso da escala do tipo Likert é
apropriado para a realizacdo de levantamentos auto aplicados ou online (AJZEN, 2008; HAIR
et al, 2014b).

Inicialmente, foram apresentados o formulario “APP PARA PRORRGACAO DE
CREDITO RURAL” aos participantes e a estimativa do tempo para preenchimento do
questionario (méximo 6 minutos), com a finalidade reduzir o indice de abandono da pesquisa e
encorajar a participacédo foi oferecido o sorteio de um kit com boné + squeeze + bloco de notas.
Posteriormente o0s entrevistados respondiam a pergunta filtro que para eliminar a possibilidade
de participantes que ndo pertenciam ao publico-alvo, os entrevistados responderam questfes
sobre seus habitos bancarios. Em seguida, a parte principal do questionario composta pela
escala utilizada para medir os construtos analisados por esta pesquisa. A parte final do
questionario compreendia algumas questdes para detalhar o perfil demogréafico do cliente.

Utilizou-se, para a mensuracdo dos constructos, escalas ja utilizadas em estudos
anteriores, buscando-se adotar instrumentos validados e com bons niveis de confiabilidade.
Além disso, foram seguidas as recomendagdes de DeVellis (2003), para avalia¢do e validagdo
das escalas utilizadas. Assim, cada uma das escalas adotadas foi submetida a técnica de traducéo
e traducdo reversa para melhor aproveitamento e adaptacdo do questionario. Posteriormente
buscou-se a validacdo teorica ou de face, isto €, o instrumento de pesquisa foi avaliado e
validado por trés especialistas da area de marketing, que contribuiram para 0s ajustes das
sentencas e a avaliagdo do seu enquadramento nos respectivos construtos propostos pela

pesquisa. A penultima etapa, denominada validacdo semantica com possiveis respondentes,
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corresponde ao pré-teste do questionario com a populagdo-alvo, que seré explicado apos a

tabela 12 e a figura 7, que resumem os construtos selecionados para a pesquisa e as fontes da

escala.

Tabela 12. Origem das Escalas de Mensuragéao

Constructos Namero Referéncias
de Itens
Facilidade de Uso 4 Chong et al. (2010), Davis
(PEOU) (1989)
- Chong et al. (2010), Davis
Utilidade (PU) 5 (1989).Tsai, Chien e Tsai (2014)
Risco (R) 3 Lee (2009)

. Chong et al. (2010), Koenig-
Confianga (T) 4 Lewis, Palmer e Moll (2010)
Intencdo de Uso (1) 3 Chong et al. (2010), Nasri (2011)

Conhecimento (A) 3 Makanyeza (2016)
Estilo de Vida (LS) 3 Chawla e Joshi (2019)
Letramento Digital 3 Nasri (2011)

(BL)

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

Letramento

Digital

Estilo de

Figura 7. Modelo de construtos da pesquisa

e Utilidade ~

Facilidade

de uso

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2021).

A partir da determinacdo da amostra e da estruturacdo do instrumento de pesquisa, foi

realizado pré-teste com aproximadamente 10% da amostra estabelecida, com o proposito de

testar o instrumento, buscando eliminar problemas de formulagéo, adequando o instrumento

aos objetivos do estudo e ao tempo médio de aplicacdo (MALHOTRA, 2011). Os resultados do

pré-teste orientaram pequenas altera¢fes no formulario, com base nos feedbacks recebidos, para
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chegar a sua versdo final. Em seguida a JLS-AGRO-SP ajudou a enviar o questionario
eletronico desenvolvido na ferramenta “Google Forms” para 1800 clientes, atendidos em 25
diferentes agéncias e com apoio de 25 gerentes de relacionamentos com atendimento voltado
ao cliente produtor rural. Esses gerentes de relacionamento repassaram 0 questionario via
WhatApp ou e-mail para os clientes, e alguns dos gerentes acompanharam os clientes na
resposta durante o atendimento dentro da propria agéncia. A quantidade de respostas validas
obtidas foi de 140 clientes e o questionario foi aplicado durante o periodo de 31 de julho de
2021 até 06 de outubro.

Por fim, foi realizada a validacdo estatistica, por meio de analise confirmatoria
composta, associada a modelagem de equacdes estruturais de minimos quadrados parciais
(PLS-SEM) e os detalhes serdo comentados na apresentacdo dos resultados.

Além disso, para avaliar possiveis vieses criados no processo de coleta de dados,
calculou-se a Variancia do Método Comum (CMB sigla em inglés) por meio do Teste de Fator
Unico de Harman, que € realizado pelo calculo de analise fatorial exploratdria sem rotagdo e
com um Unico fator. A variancia extraida deve ser inferior a 50% (Hair et. al. 2019, p. 744). Na
analise dos resultados, deve-se comparar os valores médios das AVE (Average Variance
Extracted) de todos os originais com todos, devido ao método. Os resultados serdo apresentados
na proxima secao.

A andlise descritiva foi feita por meio do SPSS (frequéncias, média. desvio padrédo e
coeficiente de variacdo). A analise multivariada foi realizada por meio de modelagens de
equac0es estruturais que, de acordo com Hair et al. (2014), é uma das formas de confirmar as
relagOes obtidas da teoria, testando simultaneamente um conjunto de relagdes de dependéncia,
conectando assim os constructos hipotetizados do modelo (figura 7). Primeiro foram realizados
0s testes e avaliacOes de consisténcia interna do modelo, seguido dos testes de sua capacidade
preditiva. Para tanto, foi utilizado o software SmartPLS 2.0, por sua capacidade de estimar
modelos complexos, compostos por muitos construtos, varidveis, relacbes causais entre
constructos, pois é robusta a falta de normalidade multivariada e é viavel para amostras
pequenas (BIDO e SILVA, 2019).
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4. RESULTADOS

O capitulo se estrutura com o item 4.1, para as tratativas da pesquisa qualitativa,
indicando a questao da entrevista ora feita e apresentacdo dos dados obtidos. Apds, tem-se um
breve discorrimento sobre a mensuracdo dos dados obtidos. Com isso, o capitulo prossegue
com a descri¢do do perfil da amostra. Para melhor disposi¢do dos dados, 0s mesmos estdo

dispostos em tabelas e seguidos de analises.

Dessa forma, é feita no item 4.4 uma analise dos construtos que foram propostos para o
estudo e o modelo de teoria proposto. A mensuracdo proposta nesse item é guantitativa e
seguida de andlise. Desse item em diante, até o0 4.6, os dados sdo demonstrados em tabelas com

todos os calculos que lhe cabem e sdo analisados.

4.1. Pesquisa qualitativa

A abordagem qualitativa aplicada na forma de entrevista, com participantes que
possuem funcgdes, cargos e posicdes distintas, atuam em municipios diferentes, cuja diversidade
de atividade agricola ou pecuéria predominante também permitiu que suas visfes fossem
complementares e os apontamentos tivessem diferentes angulos de direcionamento, apesar de
convergéncia em relacdo a influéncia dos fatores. Os dados apresentados nos quadros 9 e 10

resumem as respostas dos entrevistados.

Quadro 9. Resumo De Respostas Da Entrevista Semi-Estruturada

Entrevistados

Respostas das questdes A B C D E

1 Sim Sim Sim Sim Sim
2 Sim Sim Sim Sim Sim
3 Sim Sim Sim Sim Sim
4 Sim Sim Né&o Sim Sim
5 Sim Sim Sim Sim Sim
6 Sim Sim Sim Sim Sim
7 Sim Sim Sim Sim Sim
8 Sim Sim Sim Sim Sim
9 Sim Sim Sim Sim Sim
10 Sim Sim Sim Sim Sim
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11 Sim Sim Sim Né&o Né&o
Sim Sim Sim Sim Sim

12

13 Sim Sim Sim Sim Sim

14 Sim Sim Sim Sim Sim

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

Quadro 10. Correlacao Indicada pelo Entrevistado

Entrevistados

Respostas das questdes A B c D E
Utilidade Positiva Positiva Positiva Positiva Positiva
Facilidade de Uso Positiva Positiva Positiva Positiva Positiva
Risco Negativa Negativa Negativa | Negativa Negativa
Confianca Positiva Positiva Positiva Positiva Positiva
Conhecimento Positiva Positiva Positiva Positiva Positiva
Estilo de Vida Positiva Positiva Positiva Positiva Positiva
Alfabetizacdo Digital Positiva Positiva Positiva Positiva Positiva

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

4.2. Pesquisa descritiva quantitativa

Apds a triagem dos dados, com verificacdo dos casos de ndo resposta, foi realizado o
teste de Mahalanobis. Os resultados apontaram 10,8% de casos extremos (outliers - 17 sujeitos).
A decisdo foi pela exclusao destes respondentes. Além disso, 0 CMB (Common Method Bias)
foi avaliado. Como resultado, obteve-se para o teste de Harman um valor de variancia explicada
de 45,5%, indicando que os dados podem ser considerados sem CMB. Assim, € improvavel que
0 método de coleta de dados tenha gerado algum viés.

Também, o teste PK de Mardia foi realizado no software Lisrel 8.8. O teste baseado na
distribuicdo qui-quadrado (assimetria e curtose) apresentou valor de p menor que 0,0001,
indicando que os dados ndo atenderam ao pressuposto de normalidade multivariada exigida
pelo SEM baseado em covariancia. Assim, foi utilizado SEM-PLS (baseado em correlacéo),
que ndo necessita desse pressuposto (Hair et al., 2014).

A seguir serdo reapresentados o modelo de pesquisa com as respectivas as hipoteses.
Em seguida virdo o perfil da amostra, a analise descritiva das variaveis observaveis de cada

contruto, a analise do modelo de mensuracdo e a analise do modelo estrutural.
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4.3. Perfil da amostra

A maioria dos respondentes se identifica com o género masculino (84,1%), € casado
(70,1 %), com 2 ou mais filhos (59,8%), residem na regido de Ribeirdo Preto (58%), com a
idade superior a 40 anos (70 %) e escolaridade de nivel superior completo ou pds-graduacédo
(58,6%) com a situacdo académica em andamento ou concluida. Os detalhes do perfil
demografico dos participantes da entrevista estdo na tabela 13:

Tabela 13 - Dados demograficos da amostra de 140 respondentes validos, ap6s exclusdo dos outliers

Mensuracao Itens Frequéncia %
AMOSTRA Total 140 100,00
Genero Masgu_lino 118 84,29

Feminino 21 15,00
Preferiu ndo responder 1 071
AMOSTRA Total 140 100,00
Aracatuba 1 071
Bauru 7 5,00
Guarulhos 4 2,86

x ..~ . Piracicaba 21 15,00

Regido de residencia Presidente Prudente 13 9,29
Ribeirdo Preto 82 58,57

Sorocaba 1 071

Sdo José do Rio Preto 11 7,86

AMOSTRA Total 140 100%
Entre 18 e 29 anos 9 643

Entre 30 e 39 anos 35 25,00

Idade Entre 40 e 49 anos 39 27,86

Entre 50 e 59 anos 40 28,57

Acima de 60 anos 17 12,14

AMOSTRA Total 140 100%
Solteiro(a) 26 18,57

Casado(a) 96 68,57

Estado civil Unido estavel 6 4,29
Divorciado(a) 7 5,00

Vilvo(a) 5 357

AMOSTRA Total 140 100%
Né&o possuo filhos 26 18,57

. . 28 20,00
Quantidade de filhos 5 65 4643
3 OU mais 21 15,00

AMOSTRA Total 140 100%
Analfabeto 0 0,00

Escolaridade  £1ino Fundamental Incompleto 10 714
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Ensino Fundamental Completo/Ensino Médio

Incompleto 23 16,43

Ensino Médio Completo/Superior Incompleto 22 15,71

Superior Completo 59 42,14

Pds Graduacdo (Completo ou Incompleta) 26 18,57

AMOSTRA Total 198 100%
Bovinocultura de leite 38 24,20

Atividade Cana-de-acgucar 62 39,50
Agricola/Pecuaria  Hortifrutigranjeiros e/ou flores 23 14,60
desenvolvida* Fruticultura 47 29,90
Piscicultura 2 1,30

Outros 26 15,90

Legenda: * clientes informaram mais de 1 atividade explorada
Fonte: Formulario de pesquisa (2021)

Na amostra idenficamos que 39,5% dos participantes sdo caracterizados como
produtores de cana-de-agucar. A Companhia Nacional de Abastecimento (2018) explica que o
Brasil é considerado o maior produtor de cana-de-agucar, a figura 8 apresenta a predominancia

de cana-de-agUcar no pais.

Figura 8. Cana-de-acgucar no Brasil
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A figura 8 apresenta o estado de Sdo Paulo com maior predominancia de producao de
cana-de-agucar comparado ao restante dos estados, assim, demonstrando que uma parte dos

entrevistados fazem parte desse grupo de produtores na regido do sudeste.

4.4. Analise Descritiva das Variaveis Observaveis de cada Construto

A analise descritiva apresentada a seguir considera cada um dos construtos utilizados
para a elaboracdo do modelo teérico proposto: intencéo, facilidade de uso, utilidade, confianca,
risco, letramento digital, estilo de vida e conhecimento.

Primeiramente foi realizada uma tabulagdo simples dos resultados da pesquisa para a
analise das estatisticas de tendéncia central, ou seja, a média, o desvio padrdo e o coeficiente
de variacdo. O coeficiente de variacao refere-se a uma medida de dispersdo empregada para
estimar a precisao de experimentos e representa o desvio-padréo expresso como percentual da
média (MOHALLEM et al., 2008). A classificacdo sugerida por Gomes (1990) considera que
os coeficientes de variacdo como baixos quando inferiores a 10%, médios entre 10% e 20%,

altos entre 20% e 30% e muito altos se superiores a 30%.

Tabela 14. Estatisticas descritivas das variaveis que comp8em a dimensao "uso do mobile
banking para prorrogar empréstimos rurais"

DESVIO COEFICIENTE

VARIAVEL MEDIA  bADRAO  DE VAR IACAO
FACIL Eu acho que o aplicativo para prorrogar 4,914 1,491 30,338
1 empréstimos é facil de usar.
FACIL_ Minha interagdo com o aplicativo para 5,043 1,600 31,724

2 prorrogar empréstimos é clara e
compreensivel, enxergo as funcionalidades

com clareza.
FACIL_ E féacil me lembrar de como executar tarefas 5,071 1,496 29,508
3 com o aplicativo para prorrogar empréstimos
rurais.
FACIL E facil fazer com que o aplicativo para 4,857 1,506 31,000
4 prorrogar empréstimos faga o que eu quero
que ele faca.
UTIL_1 Eu acho que a prorrogacao via mobile banking 5,607 1,377 24,550
(app) é util para minha atividade bancéria.
UTIL_2 O uso do mobile banking (app) para 4,821 1,633 33,864

prorrogacdo de empréstimos facilitou a minha
interagdo com o banco.
UTIL_3 Eu acredito que o mobile banking (app) para 5,164 1,617 31,302
prorrogar empréstimos é mais Util que as vias
bancérias tradicionais.
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UTIL_4 Eu acho que prorrogar meus empréstimos 5,864 1,348 22,980
rurais via mobile banking (app) permitiria
realizar a tarefa mais rapidamente.
UTIL_5 No geral, acho que a prorrogacao de 5,521 1,476 26,737
empréstimos rurais via mobile banking (app) €
vantajosa.
RISC_1 O mobile banking (app) pode néo ter um bom 4,100 1,902 46,379
desempenho para prorrogar empréstimos rurais
e processar as demandas incorretamente.
RISC_2 Ao prorrogar empréstimos via mobile banking 4,064 2,057 50,624
(app), tenho medo de perder dinheiro devido a
erros de digitacao.
RISC_3 Eu ndo me sentiria totalmente seguro 4,050 2,015 49,765
fornecendo informac6es pessoais no mobile
banking (app) para prorrogar empréstimos.
CONF_ Eu acredito que as transaces realizadas 5,800 1,348 23,233
1 através do mobile banking (app) sejam
seguras.
CONF_ Eu acredito que as transag0es feitas através do 5,814 1,457 25,063
2 mobile banking (app) serdo processadas
corretamente.
CONF_ Eu acredito que minhas informagdes pessoais 5,807 1,383 23,812
3 no mobile banking (app) serdo mantidas de
forma confidencial.
CONF_ Eu confiaria no meu banco para uso do mobile 6,014 1,144 19,024
4 banking (app).
INT_1 Supondo que eu tenha acesso ao aplicativo 5471 1,677 30,649
para prorrogar os empréstimos, pretendo usa-
lo.
INT_2 Eu pretendo usar a prorrogagéo via aplicativo 5,600 1,622 28,961
se o custo for razoavel para mim.
INT_3 Eu acredito que usarei a prorrogagao de 5,407 1,754 32,445
empréstimos via aplicativo no futuro.
ESTIL_ Acredito que usar o mobile banking (app) vai 5,736 1,371 23,901
1 se adequar ao meu estilo de vida.
ESTIL_ Acredito que usar o mobile banking (app) € 5,679 1,400 24,658
2 adequado para mim.
ESTIL_ Acho que o mobile banking (app) é mais 5,614 1,376 24,509
3 adequado para mim, pois passo mais tempo em
aplicativos méveis do que no desktop.
CONH_ Eu acho que conhego os beneficios do mobile 5,129 1,631 31,799
1 banking (app).
CONH_ Eu acho que recebi informacdes suficientes 5,043 1,573 31,184
2 sobre 0 mobile banking (app).
CONH_ As informac®es disponiveis sobre 0 mobile 5,307 1,393 26,251
3 banking (app) sdo suficientes.
LETRA Eu me sinto confortavel com o uso de 5,500 1,575 28,644
1 computadores em geral.
LETRA Eu me sinto confortavel ao usar a Internet. 5,693 1,313 23,072
2
LETRA Qual é seu nivel de satisfacdo com suas 5,657 1,307 23,108
3 habilidades atuais para usar o mobile banking

(app)?

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021).
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No caso da dimensdo “uso do mobile banking para prorrogar empréstimos rurais”,
apresentada na tabela 14, notou-se que a variavel “CONF_4” apresentou a maior média (6,01),
sinalizando que os respondentes enxergam o uso do MB como ferramenta confidvel. Ressalta-
se, porém, que os itens “RISC_1”, “RISC 2” e “RISC_3” apresentam coeficientes de variacao
muito altos, 46,37%, 50,62% e 49,76% respectivamente, indicando uma alta variabilidade entre
os dados, ou seja, 0 comportamento dos respondentes quanto ao risco € bastante diverso dentro

na amostra.

4.5. Analise do modelo de mensuracao

A validade convergente foi analisada por meio das Variancias Médias Extraidas
(Average Variance Extrated — AVES). Na rodada do Algoritmo PLS, a anélise atingiu o critério
de qualidade de Fornell e Larcker (1981), com todas as AVE"s > 0,50, garantindo a validade
convergente. Os resultados obtidos encontram-se nas tabelas 15 e 16.

Tabela 15. Validade Convergente: Variancias Médias Extraidas (AVE) — Fornell e Larcker
(1981)

Confiabilidade

AVE Composta Alfa de Cronbachs
CONFIANCA 0,688 0,898 0,848
CONHECIMENTO 0,728 0,889 0,814
ESTILO DE VIDA 0,800 0,923 0,875
FACILIDADE 0,696 0,901 0,853
INTENCAO 0,809 0,927 0,882
[L)IIE(; FT';'\I{IENTO 0,687 0,868 0,774
RISCO 0,632 0,836 0,732
UTILIDADE 0,734 0,932 0,908

Legenda: AVE-Variancia Média Extraida;
Fonte: Resultados da pesquisa, adaptado do software SmartPLS 2.0

O alfa de Cronbach (AC), fornece uma estimativa da confiabilidade com base nas
correlagdes entre variaveis observadas e costuma ser o criterio tradicional para a analise de
consisténcia interna (parametro = AC > 0.5). A anélise da consisténcia interna pelo indicador

alfa de Cronbach (AC), mostrou que todos os construtos apresentam valores bem acima do
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minimo. O teste AC assume que todos as varidveis sdo igualmente confidveis (ou seja, todos
as variaveis tém “cargas fatoriais iguais” para com Seus respectivos constructos). Mas o PLS-
SEM prioriza os indicadores de acordo com a sua confiabilidade individual. Além disso, o alfa
de Cronbach é sensivel ao numero de itens da escala e, geralmente, tende a subestimar a
confiabilidade. Em funcéo disso, recomenda-se a utilizagdo da confiabilidade composta- CC
(rho de Dillon- Goldstein), como critério de analise de consisténcia interna, por ser mais
adequada a esse tipo de estudo (Hair Jr. et al. 2014). Como o valor da CC para todos os
construtos ficou bem acima do critério de qualidade (CC > 0,70), conclui-se que a amostra que
a amostra estd livre de vieses e que as respostas, em seu conjunto, sdo confidveis.

Utilizou-se duas formas para avaliar a validade discriminante: pelos critérios de Chin
(1998) e pelo critério de Fornell e Larcker (1981). A avaliacdo da validade discriminante (VD)
pelo critério de Chin (1998), comprovou que 0s construtos ou variaveis latentes sdo diferentes
umas das outras, ja que todos os indicadores (ou variaveis observaveis) apresentaram cargas

fatoriais mais altas nas suas respectivas VL (ou constructos) do que em outras.

Tabela 16. Validade Discriminante — Critério de Chin (1988)
Valores das cargas cruzadas das VOs nas VLs

CONE. CONH. DEESI/IIIE)C')A FACIL. [I)_Ilé'II'_IF\_’ﬁL RISCO UTIL. INTENQAO
CONF_1 0,883 0,402 0,512 0,431 0,550 0,364 0,511 0,521
CONF_2 0,855 0,477 0,591 0,462 0,617 0,324 0,505 0,465
CONF_3 0,733 0,361 0,357 0,407 0,338 0,289 0,406 0,316
CONF_4 0,839 0,561 0,613 0,535 0,628 0,376 0,542 0,472
CONH_1 0,476 0,837 0,582 0,556 0,557 0,192 0,493 0,364
CONH_2 0,414 0,861 0,469 0,476 0,444 -0,041 0,321 0,156
CONH_3 0,500 0,861 0,552 0,533 0,524 0,045 0,465 0,347
ESTIL_1 0,610 0,558 0,912 0,577 0,650 0,226 0,761 0,565
ESTIL_2 0,509 0,584 0,887 0,577 0,627 0,221 0,691 0,595
ESTIL_3 0,579 0,558 0,884 0,623 0,606 0,233 0,668 0,531
FACIL_1 0,492 0,539 0,625 0,885 0,512 0,242 0,714 0,537
FACIL_2 0,519 0,580 0,568 0,828 0,502 0,154 0,608 0,498
FACIL_3 0,377 0,547 0,517 0,855 0,449 0,115 0,631 0,450
FACIL_4 0,464 0,372 0,485 0,764 0,411 0,241 0,533 0,437
LETRA_1 0,413 0,337 0,451 0,391 0,804 0,174 0,408 0,298
LETRA_2 0,588 0,438 0,632 0,458 0,844 0,253 0,516 0,405
LETRA_3 0,601 0,685 0,639 0,538 0,840 0,172 0,505 0,354

RISC_1 0,234 0,092 0,077 -0,029 0,147 | 0,664 |0,028 0,057



RISC 2 0,307
RISC 3 0,397
UTIL.1 0,566
UTIL. 2 0,405
UTIL 3 0538
UTIL 4 0539
UTIL5 0,49

INT_1 0,437
INT_2 0,550
INT_3 0,475

-0,017
0,121
0,390
0,408
0,523
0,379
0,486
0,266
0,397
0,285

0,127
0,312
0,705
0,540
0,680
0,734
0,713
0,519
0,608
0,572

0,131
0,302
0,574
0,638
0,665
0,661
0,684
0,511
0,558
0,493

0,164
0,241
0,505
0,420
0,560
0,508
0,484
0,387
0,394
0,375
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0,816 | 0,150 0,132
0,888 | 0,367 0,398
0,249 | 0,864 0,685
0,101 | 0,723 0,477
0,368 | 0,864 0,689
0,245 | 0,899 0,675
0,231 | 0,921 0,780
0,278 0,701 0,917
0,305 0,699 0,881
0,235 0,704 0,900

Fonte: Resultados da pesquisa, adaptado do software SmartPLS 2.0

Em relacdo ao critério de Fornell e Larcker (1981): as raizes quadradas dos valores das

AVEs de cada constructo devem ser maiores do que as correlagcdes (de Pearson) entre os

constructos (ou variaveis latentes).

Tabela 17. Validade discriminante (Fornell, Larcker, 1981)

Raiz quadrada AVE 1 2 3 4 5 6 7 8
1.CONFIANCA 0,830

2. CONHECIMENTO 0,548 0,853

3.ESTILODE VIDA 0,634 0,633 0,894

4. FACILIDADE 0,555 0,616 0,662 0,834

5. LETRAMENTO

DIGITAL 0,654 0,603 0,702 0,564 0,829

6. RISCO 0,410 0,088 0,254 0,225 0,241 0,795

7. UTILIDADE 0,596 0,510 0,791 0,750 0,579 0,284 0,857

8. INTENCAO 0,541 0,351 0,630 0,578 0,428 0,303 0,780 0,900

Obs: raizes quadradas das AVE"s encontram-se na diagonal principal (em negrito)
Fonte: Resultados da pesquisa, adaptado do software SmartPLS 2.0

Assim, o modelo garante sua validade discriminante e encerra-se a analise do modelo

de mensuracdo. A proxima etapa é a anélise do modelo estrutural.

4.6. Analise do modelo estrutural

Finalizada a analise da qualidade do modelo de mensuracdo, deve-se avaliar a

significancia estatistica das relagdes entre as variaveis (VO’s x VL’s; VL’ x VL’s). A

significancia das relacdes (correlagdes e regressdes) entre as varidveis foi realizada por meio

da reamostragem (bootstrapping), com 1000 subamostras.



Tabela 18. Estatistica T — Variaveis Latentes (VL)

89

1 2 3 4 5 6 7 8

1. CONFIANCA 6,22 1,314

2. CONHECIMENTO 2,946 2,178

3. ESTILO DE VIDA 3,778 4,675

4. FACILIDADE 5319 0,204
5. LETRAMENTO DIGITAL 1,122 0,66

6. RISCO 0,722

7. UTILIDADE 9,203
8. INTENCAO

Fonte: Resultados da pesquisa, adaptado do software SmartPLS 2.0

O valor de referéncia para analise ¢ t > 1,96 € a técnica € a técnica € o teste t de Student

(HAIR et al, 2014a). As relacdes confianca-utilidade, facilidade-intencéo, risco-utilidade,

letramento  digital-facilidade e

letramento  digital-utilidade

ndo foram validadas

estatisticamente, pois o teste t retornou um valor inferior a 1,96 (vide tabela 19). Em todas as

outras relacdes, os valores sdo superiores a 1,96, portanto, pode-se afirmar que as demais

correlacdes e os coeficientes de regressdo sao significantes e todas as outras relacdes foram

comprovadas estatisticamente.

Tabela 19. Variaveis Observaveis x Variaveis Latentes — Estatistica T

CONF_1

CONF 2

CONF_3

CONF _4

CONH_1

CONH_2

CONH_3

ESTIL_1

ESTIL_2

ESTIL_3

FACIL_1

FACIL_2

FACIL_3

FACIL_4

LETRA 1
LETRA 2
LETRA 3
RISC_1

29,989
30,977
11,254
24,827

24,587

21,053

29,428
50,920
30,881
30,325

35,197
16,584
21,099
9,8797

15,430

26,911

25,761

5,2088
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RISC_2 12,438

RISC_3 16,908

UTIL 1 29,905

UTIL_2 11,054

UTIL_3 32,199

UTIL_4 41,986

UTIL_5 46,489

INT_1 44,257
INT_3 38,111
INT 2 25,035

Fonte: Resultados da pesquisa, adaptado do software SmartPLS 2.0

Em sequéncia, a analise revelou que o modelo ajustado apresenta boa qualidade
estrutural e grande poder de explicacdo, com destaque para utilidade (R2=0,73) intencdo de uso
(R2=0,61) e facilidade percebida (R2=0,51). Para a area de ciéncias sociais e comportamentais,
Cohen (1988) sugere que R?=2% seja classificado como efeito pequeno, R?=13% como efeito
médio e R2=26% como efeito grande (RINGLE, SILVA e BIDO, 2014). Assim, apenas o0
construto risco apresentou classificacdo de efeito médio (R2=0,17), todos 0s demais construtos

classificam-se como grande efeito para a area de ciéncias sociais.

Tabela 20. Validade Preditiva e Tamanho do efeito

R2 Q2 f2

CONFIANCA folalalelel 0,401 0,401
CONHECIMENTQ ***%* 0,364 0,364
ESTILO DE VIDA  ***** 0,424 0,424
FACILIDADE 0,508 0,241 0,394
LETRAMENTO R

DIGITAL 0,305 0,305
RISCO 0,168 0,066 0,272
UTILIDADE 0,733 0,368 0,455
INTENCAO 0,608 0,389 0,424

Legenda: R? - coeficiente de Pearson, Q? - validade preditiva, f2 tamanho do efeito

Fonte: Resultados da pesquisa, adaptado do software SmartPLS 2.0

A validade preditiva, indicador da qualidade de ajuste do modelo, foi avaliada por meio
do indicador de Stone-Geisser (Q?). Como os valores obtidos s&o maiores que zero (HAIR JR
et al, 2014a), a qualidade de ajuste foi comprovada (tabela 20).

A figura 9 apresenta 0 modelo de equagdo estrutural com os valores das correlagdes
entre as VO e as VL; mostra o valor do R? e mostra o coeficiente de caminho da regressao linear

entre as VL’s. O proximo passo € a verificacdo das hipoteses.
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Figura 9. Algoritmo PLS
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Fonte: Modelo gerado através do software SmartPLS 2.0.

Tabela 21. Hip6teses
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Hipdteses Relagdes Estruturais eggﬁglizn(tg) v atl or Conclusao
H1 Letramento Digital -> Utilidade -0,038 0,660 Rejeitada
H2 Letramento Digital -> Facilidade 0,102 1,122 Rejeitada
H3 Estilo De Vida -> Utilidade 0,551 4,675 Confirmada
H4 Estilo De Vida -> Facilidade 0,398 3,778 Confirmada
HS Confianca -> Utilidade 0,095 1,314 Rejeitada
H6 Confianca -> Risco 0,410 6,220 Confirmada
H7 Risco -> Utilidade 0,030 0,722 Rejeitada
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H8 Conhecimento -> Utilidade -0,137 2,178 Confirmada
H9 Conhecimento -> Facilidade 0,302 2,946 Confirmada
H10 Facilidade -> Utilidade 0,431 5,319 Confirmada
H11 Facilidade -> Intencdo -0,014 0,204 Rejeitada
H12 Utilidade -> Intengéo 0,790 9,203 Confirmada

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

A partir da figura 9 e tabela 21, pode-se analisar as relacdes hipotetizadas. As hipdteses
H1, H2, H5, H7 e H11 foram rejeitadas. Assim, pode-se afirmar que, no modelo analisado, a
letramento digital ndo explica a percepcdo de utilidade (H1), nem a percepg¢éo de facilidade
(H2). Da mesma forma, confianca (H5) e risco (H7) ndo se mostraram bons preditores da
percepcdo da utilidade. E por fim, a relacdo direta entre facilidade percebida e a intencéo de
uso ndo foi confirmada.

Por outro lado, as sete outras hipoteses foram suportadas estatisticamente (valor t > 1,96
para p<0,001), podendo-se afirmar que a relacdo de dependéncia expressa em cada uma dessas
hipédteses € significante. Uma vez comprovada a relacdo entre essas estruturas, devemos avaliar
a intensidade com que se relacionam (J). Nesse sentido, a relagdo mais forte se deu entre a
utilidade percebida e a intengdo de uso (B=.790). E pelo caminho da utilidade que o cliente do
banco analisado tende a usar o aplicativo. Isto fica claro no modelo. A facilidade sozinha, como
ja vimos, ndo apresenta nenhum impacto (a relacdo ndo foi validada). Mas a facilidade
apresenta um impacto de 43,1% (p=.431) na utilidade, que por sua vez, apresentou grande
impacto na intencdo (p=.790). Assim, em fungdo do resultado, decidiu-se avaliar o papel
mediador da utilidade frente a relacdo facilidade-intencdo de uso. Por meio da estatistica de
Sobel (1982), foi confirmado o papel mediador do construto utilidade percebida, que se da de
forma plena, isto é, trata-se de um caso de mediacdo plena. A facilidade sozinha néo leva a

intencdo de uso, mas com a presenca da utilidade, para a exercer um impacto de 34%.



Tabela 22. Anélise de relacdo mediada

Coeficiente
Hipdteses Relagdes Estruturais - Mediagao estrutural Concluséo
valor
(B)
H10 Facilidade -> Utilidade 0,431 5,319 Confirmada
H12 Utilidade -> Intencéo 0,790 9,203 Confirmada
H11 Facilidade -> Intencéo -0,014 0,204 Rejeitada
Hilc Facilidade-Utilidade-Intencdo de Uso 0,340 ***4,604

0,340
Total effect=indirect effect

(Teste de Sobel ***p-valor<0,0000)
Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

Analisando as outras relacdes, observa-se que o conhecimento prévio sobre o0s
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beneficios e o funcionamento dos aplicativos para banco (mobile banking) influencia a

percepcdo de facilidade (p=.302), mas ndo tem nenhum impacto na utilidade. A confianca
apresenta um grande impacto positivo no risco percebido (p=.410), mas a relagao fica restrita
entre as duas variaveis, pois a relacdo entre o risco e a utilidade ndo foi confirmada. A

importancia que o estilo de vida exerce no modelo, impactando a utilidade (=.551) e a

facilidade (p=.398) de forma positiva e intensa, merece destaque.
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5 DISCUSSAO

A relagdo entre o letramento digital e a utilidade ou facilidade de uso, estudadas
nas hipoteses 1 e 2 ndo foram confirmadas e contrapdem as confirmagdes de Elhajjar e Ouaida
(2019) em sua analise quanto ao uso do mobile banking no Libano. Van Deursen e Van Dijk
(2014) também concluiram que o letramento digital afeta a forma de uso das tecnologias de
internet, no entanto dividiram o letramento digital em algumas habilidades especificas e
concluiram que o letramento digital ndo limita o uso de internet para entretenimento ou para
realizacdo de operacOes basicas, bem como destacaram que a alfabetizacdo formal facilita o
aprendizado funcional dos sistemas digitais. O publico da amostra possui experiéncia em
transaces rotineiras no MB, sendo que 88,57% dos entrevistados utilizavam o aplicativo para
consultas simples. A tabela 23 a seguir mostra a diferenca de uso do mobile banking entre os

diferentes publicos:

Tabela 23. Uso do Mobile Banking para transag6es rotineiras nos Gltimos 90 dias:
%

Mensuragéao Itens Frequéncia %
AMOSTRA TOTAL 205 100,00
Prorrogaram via Usaram app 136 66,34
tradicional N&o usaram app 69 33,64
AMOSTRA TOTAL 50 100,00
Prorrogaram via Usaram app 34 68,00
mobile banking N&o usaram app 16 32,00
AMOSTRA TOTAL 4.438 100,00
Publico-alvo total Usaram app 1.905 42,92
para prorrogar via N&o usaram app 57,08
MB 2.503
AMOSTRA TOTAL 140 100,00
Respondentes Usaram app 124 88,57
formulario de x 11.43
pesquisa Ndo usaram app 16 :

Fonte: elaborado pelo pesquisador (2021)

O estilo de vida foi ratificado como importante componente para percepcao de utilidade
e facilidade de uso, analisadas nas hipoteses 3 e 4. Chawla e Joshi (2019) identificaram que o
estilo de vida tem impacto significativo na intencé@o de uso da carteira mdvel entre os indianos,
0S mesmos autores em estudo anterior destacaram a relevancia do estilo de vida na adocédo de
MB, usando como amostra 3 clusters de consumidores indianos, denominados lideres de adogdo

de tecnologia, seguidores e retardatarios de adocdo de tecnologia (CHAWLA , JOSHI, 2016).
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A relacdo entre confianca e utilidade, amparada pela hipotese 5, ndo foi comprovada
nesta pesquisa, em desacordo com pesquisa anterior realizada por Zhou (2011) que contatou a
relacdo entre confianca e utilidade. Syal, Donghong e Syal (2018) concluiram que a confianca
inicial é aceita como componente de predicdo da percep¢do de utilidade e que a confianca
inicial encontrada na pesquisa realizada no Paquistdo sdao maiores do que a confiancga inicial
identificada na pesquisa realizada em Oma. Alsajjan e Dennis (2010) afirmam que a confianga
nunca deixou de ser significativa na percepc¢éo de utilidade, porém é necessario avaliar outras
caracteristicas dos grupos analisados, sendo que houve diferenca entre os resultados obtidos em
sua pesquisa junto a populacédo britanica e a populacdo da Arabia Saudita, onde a quantidade
de bancos existente era pequena e 0S Servigos e precos entre esses bancos eram semelhantes,
com pequena alteracdo na percep¢do de confianca entre os consumidores. Awasthi e Sangle
(2013) também obtiveram resultado diferente desta pesquisa e comprovaram que a confianca
afeta positivamente a percepcdo de utilidade e naquele estudo foi considerada crucial para a
adocédo do MB.

A hipotese 6 foi confirmada, isto é, quando ha confianca na privacidade,
confidencialidade, seguranca e eficiéncia dos processos de prorrogacdo de empréstimos rurais
via MB, os clientes percebem menor risco no uso desse canal. O resultado era esperado,
considerando as afirmacdes de Awasthi e Sangle (2013) que tiveram resultados diferentes para
risco, conforme o resultado obtido em confianca e comprovaram essa relacdo causal. Antes
disso, Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010) descrevem que ha efeito da confianca na percepc¢éo
de risco, entre jovens consumidores alemaes de MB, em pesquisa realizada em agosto e
setembro de 2009.

A respeito do risco percebido, Lee (2009) descreve uma correlacdo entre risco e
utilidade percebida na adog¢do da internet banking em outro servico bancario, mas a aplicacao
desta pesquisa para avaliar o0 MB para prorrogacdo de empréstimos rurais ndo confirmou a
hipotese (H7). Lee (2009), Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010) e Nasri (2011) demostraram e
relacionaram em sua pesquisa a percep¢do de risco com intencdo de uso, no entanto nao
diagnosticamos a influéncia negativa da percepcéo de risco.

As pesquisas de Syal, Donghong e Syal (2018) e Syal et al. (2019) também identificaram
a correlacdo entre o risco e utilidade, resultado diferente do apresentado nesta pesquisa para a
hipdtese 7, que explicamos detalhando o perfil do publico da amostra. A pesquisa de Santos,
Friedrich e Hein, (2020) mostra que o uso do mobile banking para o publico em geral de
determinada regido geografica cresceu 45 vezes no periodo de 12 meses, entre maio de 2017 e

2018, se tornando cada vez mais familiar e rotineiro para o cliente.
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Akturan e Tezcan (2012) testaram a influéncia de 6 tipos de riscos entre 435 jovens
universitarios e ndo usuarios do MB, mas que poderiam se tornar usuarios no futuro. Dentro do
modelo estudado, 4 tipos de riscos ndo tiveram impacto comprovado: risco financeiro, risco de
tempo, risco de seguranca e risco de privacidade. Glavee-Geo, Shaikh e Karjaluoto (2016) ndo
tiveram confirmagdo estatistica para comprovar que o risco influéncia negativamente na
intencdo de uso do MB no Paquistdo, quando compararam clusters de género masculino e
feminino.

As hipoteses 8 e 9 foram confirmadas, ou seja, contrariando os resultados obtidos por
Makanyeza (2016) e ao apresentado por Syal et al. (2019), que atestaram a for¢a do construto
conhecimento em relagdo a facilidade de uso, sem comprovar a relagdo com o construto
utilidade. Nossos resultados tém consonancia com o entendimento geral da literatura
apresentado por Laforet e Li (2005), Mohammadi (2015), Syal, Donghong e Syal (2018) e
Elhajar e Ouaida (2019). Santini et al. (2018) afirmam que o conhecimento é importante para a
predisposicédo de adogdo do MB e tem impacto na percepgéo de facilidade de uso e de utilidade,
apos realizarem meta-analise com revisao sistematica de 142 estudos e amostra cumulativa de
45.781 respondentes.

A percepcéo de facilidade de uso influencia a percepg¢éo de utilidade, enfatizando que
o cliente enxerga maior utilidade quando sente que tem dominio na operacionalizacdo do app
e suas funcionalidades, com clareza quanto ao uso dele e o resultado confirmou a hipdtese 10.
Essa relacdo faz parte do modelo classico de aceitacdo de tecnologia Venkatesh e Davis (2003).
Ja foi confirmada inUmeras vezes, em diferentes contextos.

Segundo Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010) ainda que a relacéo facilidade-utilidade
tenha sido confirmada a facilidade de uso ndo influéncia a intencé@o dos respondentes em adotar
o MB, mesmo que influencie na percep¢do de utilidade, com achados insuficientes para
comprovar a hipétese 11.

Complementam Chong et al., (2010), que a facilidade de uso ndo apresentou também
influencia para a adocdo da internet banking, na qual pesquisas mencionadas nao suportam para
a utilizacdo de ferramentas tecnologias no ambito financeiro, tais como: resultado semelhante
ao obtido por Makanyeza (2016) ao pesquisar os determinantes da intengéo de uso do MB no
Zimbébue.

Os resultados apontam que ha uma influéncia da percepcao de utilidade na intencéo de
uso do MB para prorrogar empréstimos rurais, indicando que o cliente bancario tem maior

intencdo de usar o aplicativo mobile quando percebe que a ferramenta é mais Util para a
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atividade bancéria do que as vias tradicionais, que apresenta maior agilidade e traz vantagens
ao usuario, como melhorar o seu desempenho nas tarefas bancérias.

A Federacdo Brasileira de Bancos descreve um aumento significativo de adogdo do MB
em transacOGes diversas, excluindo desses nUmeros as transacdes de prorrogacdes de
empréstimos rurais, entre janeiro a abril de 2020, indicando que esse aumento corresponde a
sensibilizacdo da populacdo para o uso de canais digitais. Destaca que 0 maior crescimento

ocorreu no uso do MB, com crescimento de 22% entre janeiro e abril, conforme grafico 2:

Gréfico 2. Uso de canais digitais de janeiro a abril de 2020

3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
0
jan/20 fev/20 mar/20 abr/20
jan/20 fev/20 mar/20 abr/20
u Caixa eletronico 550 507 487 444
Internet Banking 224 203 234 228
= Mobile Banking 1.750 1.634 1.827 2.127
= Mobile Banking Internet Banking = Caixa eletronico

Fonte: Federacdo Brasileira de Bancos (2020, p.32).

(H12) A linha tedrica mantém a relevancia da percepgéo de utilidade através do tempo,
desde o modelo de aceitagdo tecnoldgico desenvolvido por Davis (1989), passando pela
abordagem de Chong et al. (2010) e a analise empirica da adocéo do banco on-line vietinamita
até a ratificacdo de Tsai, Chien e Tsai (2014) na argui¢do da usabilidade na intencdo de uso dos
servicos bancarios pela internet em Taiwan. Existe congruéncia com as pesquisas de Shaik e
Karjaluoto (2015) e Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010).
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6. CONCLUSAO

A utilizacdo das ferramentas digitais tem se consolidado no setor bancéario, no entanto o
uso de MB para prorrogar empréstimos rurais pelos produtores rurais apresentou indice de 1%
do publico-alvo, durante o periodo de abril a dezembro_de 2020. Ressaltamos que apesar do
incremento na adesdo de ferramentas bancérias digitais, no publico-alvo apenas 10,77%
receberam o push avisando sobre a prorrogacéo rural no periodo de 2020 e 42,92% realizaram
qualquer transacao rotineira nos ultimos 90 dias.

A constatacao de que a percepgéo de utilidade tem a maior forga do estudo, com =0,790
mostra que JLS-AGRO-SP ndo conseguiu mostrar a utilidade do MB e, muito menos, a
utilidade da prorrogacéo para o cliente, inclusive considerando a informacéo de que 15,82%
dos clientes ficaram inadimplentes no periodo e sofreram prejuizos financeiros e operacionais,
enquanto 4,62% dos clientes preferiram prorrogar através dos canais tradicionais.

A rejeicdo da hip6tese que relaciona a importancia da confianca na percepcdo de
utilidade deve ser atualizada e mantida em novos estudos, considerando a diversidade de
pesquisas que ratificam a importancia de medir a participacdo desse construto mediado através
da utilidade ou diretamente ligado a intencdo de uso. Pesquisas que utilizavam diferentes
clusters ou paises perceberam a variacdo de peso desse conceito.

O impacto do letramento digital também deve ter suas definicGes sempre atualizado e
mantido em futuras pesquisas, considerando que a populacao brasileira sofreu transformacdes
recentes e que varias tecnologias foram incorporadas a rotina do cidad&o e do produtor rural,
como o aplicativo do Ministério da Salde para agendamento e acompanhamento de vacinas,
feiras, exposicdes agropecuarias e plataformas de vendas virtuais.

A ratificacdo de outras pesquisas que também encontraram suporte na confirmacdo de
que o conhecimento atua elucidando a percepcao de beneficio dos clientes, inclusive na relagdo
com outros construtos apoiara futuras pesquisas, reforcando a importancia de manutencéao deste
construto.

A falta de comprovacdo de que a facilidade de uso influencia diretamente na intengéo
de uso pode ser justificada pelo perfil do publico respondente: a maioria ja esta habituada com
ferramentas digitais. Enquanto 42,92% do publico-alvo utilizou 0 MB pra transacdes rotineiras,
88,57% dos respondentes da pesquisa utilizaram o MB para as transag¢des rotineiras no mesmo
periodo. A relacdo percebida entre a percepcdo de facilidade de uso e a percepcéo de utilidade,

através de mediacdo, mostra que ha necessidade de que o cliente perceba beneficio no uso do
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MB, viabilizando o uso &gil, de funcionalidades acessiveis e de facil aprendizado para manuseio
mesmo entre o publico que esté habituado a operacionalizar aplicativos mobile.

Na relacdo entre o risco percebido e a utilidade, a pesquisa mostrou resultado
contraditério ao obtido por outros pesquisadores e a percepcao de risco no uso do APP para
prorrogacdo de crédito pelos clientes do banco analisado ndo impacta na percepc¢do de sua
utilidade. Outras fontes analisadas sugerem que o risco percebido no uso das ferramentas
digitais pelos clientes bancarios tem reduzido. As referéncias mostram que o uso do mobile
banking para o publico em geral cresceu significativamente nos ultimos anos e acentuou-se nos
primeiros meses de 2020, se tornando cada vez mais familiar e rotineiro para o cliente realizar
transacOes simples. Em relacdo ao uso do MB para prorrogar empréstimos rurais, 0 risco €
reduzido, porém notado pelo produtor, pois o procedimento visa apenas estender o prazo de
vencimento da parcela ou operacao de empréstimos ja contratado.

O diferencial deste trabalho € a utilizacdo de um publico-alvo especifico que representa
a totalidade de clientes amparados pela Medida Emergencial de Prorroga¢fes Rurais Covid-19,
numa faixa geogréafica e mercadoldgica, que pdde ser mapeado e teve suas atitudes de compra
acompanhadas durante o periodo de vigéncia da referida Medida Emergencial, mostrando
inclusive o perfil dos clientes ndo abordados na pesquisa.

Outra contribuicdo cientifica € a conjuncéo de circunstancias que confere caracteristicas
Unicas ao trabalho: a abordagem ao cliente produtor rural, justamente no momento em que ele
estava com a locomocdo limitada e 0 BANCO JLS-AGRO-SP disponibilizou o processo
inovador de prorrogacdo de empréstimos rurais.

Mesmo considerando que seja extremamente positivo a pesquisa de aceitagdo de
tecnologia bancéaria MB por produtores rurais, destaca-se negativamente a auséncia de dados
exclusivos de clientes que fizeram a prorrogacdo, seja por canal digital (MB) ou fluxo
tradicional. Este enfoque permitiria excluir aqueles clientes que tem aversdo a prorrogacao de
crédito, por varios motivos pessoais, entre eles, a percep¢do de que a prorrogacao € um tipo de
inadimpléncia ou descumprimento das condi¢des contratuais iniciais acordadas. Ainda em
relacdo ao aprofundamento de informagdes quanto & contratacdo de prorrogacéo, JLS-AGRO-
SP n&o possui mais detalhamentos em relacdo aos 15,82% dos clientes que ficaram
inadimplentes, porém o levantamento realizado apés a aplicacdo do questionario identificou
trés motivos: fraude ou evasdo da atividade, contratacdo da prorrogacao ou pontualizacdo da
operacdo de crédito em data posterior ao periodo analisado ou a contratacdo de nova operacao

de crédito visando captar recursos para o pagamento do empréstimo inicial. Considerando o
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namero total de clientes que aderiu a prorrogacdo via MB, 26% desse total participou da nossa
pesquisa na condicdo de respondente do formulério.

Apesar do apoio de alguns gerentes de relacionamento que efetuaram a pesquisa com
clientes presencialmente em 25 cidades diferentes e considerando os testes que garantiram o
conjunto de respostas livres de vieses e dentro da margem de confianga, recomendamos que a
amostra das préximas pesquisas utilize a proporcdo de formularios eletronicos e fisicos, em
relacdo a proporcionalidade de clientes que utilizam os diferentes canais, tendo em vista que o
publico respondente tem mais aptiddo ao uso de tecnologia bancaria (88,57%) do que o publico
total (42,92%). A proépria incapacidade de identificarmos quantos respondentes preencheram o
formulério sozinhos e quantos o fizeram dentro da agéncia presencial foi considerada uma
limitacdo desta pesquisa. Outra diferenca relevante entre a amostra total e o publico abordado
é referente ao recebimento de push: enquanto 10,77% do publico total recebeu o push
informando sobre a possibilidade de prorrogagédo via MB, 25% dos respondentes da pesquisa
receberam o push.

O apoio do BANCO JLS-AGRO-SP foi fundamental para obtencdo de dados, no
entanto a escassez de informagdes quanto a adesao a prorrogacdo em safras anteriores, ainda
que existisse apenas o fluxo tradicional, cerceou o aprofundamento mais preciso em relagéo ao
diagndstico final de fatores que impulsionariam maior sucesso ao uso da ferramenta digital.

Destaca-se que futuras pesquisas podem ampliar os resultados obtidos e introduzir novas
funcionalidades dos produtos de crédito para os produtores rurais, bem como enfatizar os
canais, formas e intensidades de comunicacdo entre a instituicao financeira e o cliente produtor

rural na indugdo de ferramentas digitais.
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APENDICE A. Roteiro de entrevista no método escada de mao com clientes

1°) Saudacdo (bom dia, boa tarde ou boa noite), meu nome € Jorge Briza, sou assessor de
agronegocio na Superintendéncia Estadual do Banco JLS-AGRO-SP, j& conversei com o0 seu
gerente (citar o nome do gerente) e estou desenvolvendo uma pesquisa de Mestrado Profissional
em Administragcdo com a UNESP — Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho.

2°) Pedir para o cliente confirmar algumas informacdes que eu terei levantado anteriormente:
dados pessoais e produgdo agropecuaria.

3% O(A) senhor(a) pode conversar comigo por alguns minutos (tempo estimado em 20
minutos)?

Se a resposta for ndo, questionar se existe outro horario disponivel para eu retornar a ligacéo.
Se a resposta for sim, questionar se o cliente prefere manter o contato atraves do telefone, ou
se prefere alterar para video chamada do whats, Google Meet ou Microsoft Teams

4°) No canal de preferéncia do cliente, perguntar se a ligacdo pode ser gravada.

5% Nossa intencdo é ouvi-lo(a) sobre alguns assuntos, o primeiro deles é entender como essa
pandemia de covid mudou a sua rotina. Me conta um pouco se mudou 0 Seu jeito de pedir pizza,
fazer compras no supermercado, fazer reunido com o resto da familia, se as criancas tem
assistido aula em casa. Analisar a resposta e citar alguns exemplos de aplicativos usados, o
préprio aplicativo do Governo Federal para vacinacao.

6°) Outro assunto importante é sobre financiamento rural, qual é a sua opinido sobre o crédito
rural, qual foi a contratacdo de crédito que considerou mais importante e vantajosa na sua vida.
Analisar a resposta e citar alguns exemplos de linhas de crédito, casos em que outros clientes
usaram o crédito e tiveram um grande crescimento patrimonial.

7°) Aproveitando que falamos sobre o credito rural, vamos falar também sobre prorrogagéo de
empréstimos, me conta o que o(a) senhor(a) conhece sobre prorrogacdo. Analisar a resposta e
complementar explicando as regras de prorrogac6es conforme o Manual do Crédito Rural.

8° Outro assunto importante € a relacdo com outros produtores rurais ai da regido, o senhor
percebe que existe didlogo forte e influéncia de opinides entre vocés (produtores rurais).
Analisar a resposta e citar o exemplo de um municipio na regido de Presidente Prudente, em
gue a cidade ndo tinha nenhuma camionete financiada em linha de (Crédito Rural), quando
chegou um gerente novo e fez o financiamento na linha do Pronaf Mais Alimentos para o
presidente do Sindicato, no periodo de um ano a cidade contratou quase 80 financiamentos de
camionete, outros exemplos o financiamento de geracéo de energia foto voltaica na regido de
Braganca Paulista e silos de armazém na regido de Morro Agudo.

9%) Para encerrar, queremos entender a sua opinido na forma como o0 banco proporciona
atendimento, o uso dos canais digitais, 0 envio de mensagens diretas para o seu celular, as
ligagcdes que o (nome do gerente) faz. Analisar a resposta, ressaltar a importancia que o produtor
rural tem para o banco, perguntar se ele lembra os 3 Gltimos contatos que o gerente de
relacionamento teve com ele.
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APENDICE D. Escala para aplicacio do questionario

Escala

Facilidade de uso
Eu acho que o aplicativo para prorrogar empréstimos é facil de usar

Minha interacdo com o aplicativo para prorrogar emprestimos € clara e compreensivel,
enxergo as funcionalidades com clareza

E facil me lembrar de como executar tarefas com o aplicativo para prorrogar empréstimos
rurais

E facil fazer com que o aplicativo para prorrogar empréstimos rurais faga 0 que eu quero
que ele faca

Utilidade
Eu acho que a prorrogacgdo via mobile banking (app) é util para minha atividade bancéria

O uso do mobile banking (app) para prorrogacéo de empréstimos facilitou a minha
interacdo com o banco

Eu acredito que o0 mobile banking (app) para prorrogar empréstimos é mais Util que as
vias bancarias tradicionais

Eu acho que prorrogar meus empréstimos rurais via mobile banking (app) permitiria
realizar a tarefa mais rapidamente

No geral, eu acho que a prorrogacao de empréstimos rurais via mobile banking (app) é
vantajosa

Risco

O mobile banking (app) pode ndo ter um bom desempenho para prorrogar empréstimos
rurais e processar as demandas corretamente

Ao prorrogar empréstimos via mobile banking (app), tenho medo de perder dinheiro devido
a erros de digitacdo

Eu ndo me sentiria totalmente seguro fornecendo informacdes pessoais no mobile banking
(app) para prorrogar empréstimos rurais

Confianga

Eu acredito que as transacOes realizadas através do mobile banking (app) sejam seguras

Eu acredito que as prorrogacdes feitas através do mobile banking (app) serdo processadas
corretamente

Eu acredito que minhas informacdes pessoais no mobile banking (app) serdo mantidas de
forma confidencial

Eu confiaria no meu banco para uso do mobile banking (app)
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Utilidade

Eu acho que a prorrogacéo via mobile banking (app) € atil para minha atividade bancéria

O uso do mobile banking (app) para prorrogacao de empréstimos facilitou a minha
interagdo com o banco

Eu acredito que o mobile banking (app) para prorrogar empréstimos € mais Gtil que as vias
bancarias tradicionais

Eu acho que prorrogar meus empréstimos rurais via mobile banking (app) permitiria
realizar a tarefa mais rapidamente

No geral, eu acho que a prorrogacao de empréstimos rurais via mobile banking (app) é
vantajosa

Intencdo

Supondo que eu tenha acesso ao aplicativo para prorrogar 0s empréstimos, pretendo usa-
lo

Eu pretendo usar a prorrogacao via aplicativo se o custo for razoavel para mim

Eu acredito que usarei a prorrogacéo de empréstimos rurais via aplicativo no futuro

Estilo de Vida

Acredito que usar o mobile banking (app) vai se adequar ao meu estilo de vida.

Acredito que usar o mobile banking (app) € adequado para mim.

Acho que o mobile banking (app) é mais adequado para mim, pois passo mais tempo em
aplicativos moveis do que no desktop.

Conhecimento

Eu acho que conhego os beneficios do mobile banking (app).

Eu acho que recebi informac@es suficientes sobre o mobile banking (app).

As informac6es disponiveis sobre o mobile banking (app) séo suficientes.

Letramento Digital

Eu me sinto confortavel com o uso de computadores em geral.
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APENDICE E. Revisdo de literatura
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Numb | Author(s) Theories | Significant direct | Coutriesandsamp
er relationshipswith ATT, INT | ling
and USE
1 Hanafizadehet al. | TAM+ PU - INT (0,54) PEOU - | Iran (361)
(2014) INT (0,33); NI - INT (-
0,22); RIS - INT (-0,12);
COS - INT (-0,10); COM -
INT (0,75); TRU - INT
(0,62); CRE - INT (0,37)
2 AboelmagedandGe | TAM, PU - ATT (0,581); ATT - | UAE (119)
bba (2013) TPB INT (0,351); SI - INT
(0,268)
3 RamdhonyandMun | TAM, NA Mauritius (169)
ien (2013) IDT
4 Jain (2013) SDM NA India (100)
5 ChitungoandMuno | TAM2+ PU - INT (0,337); PEOU - | Zimbabwe (275)
ngo (2013) INT (0,155); RA - INT
(0,177); PERI - INT
(0,101); SI - INT (0,204);
RIS - INT (-0,177); COS -
INT (0,146)
6 Huiliet al. (2013) | SDM NA Conceptual
7 Zhou (2012b) ELM NA China (240)
8 Zhou (2012a) SDM TRU - INT (0,39); FLOW - | China (200)
INT (0,28); Actual Use -
INT (0,69)
9 Tobbin (2012) TAM NA Ghana (69)
10 Teoet al (2012) TAM2 PU - INT (0,304); PEOU - | Malaysia (193)
INT (0,228); SI - INT
(0,160)
11 AkturanandTezcan | TAM+ PU - ATT (0,363); ATT - | Turkey (435)
(2012) INT (0,855); PB - ATT
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(0,434); RIS (social) - ATT
(0,132); RIS (performance)
- ATT (-0,131)

12 Laukkanenand SDM IND - INT (0,083); LTO - | Finland, Portugal
Cruz (2012) INT (0,083); MAS - INT | (3582)
(0,128)
13 Ravendranet  al. | SDM NA Australia (8)
(2012)
14 Safeenaet al. | TAM+ NA India (53)
(2012)
15 Aminetal. (2012) | TAM+ CRE - INT (0,282); ENJ - | Malaysia (152)
INT (0,240); SE - INT
(0,277)
16 Yu (2012) UTAUT | PERE - INT (0,318); EE - | Taiwan (441)
INT (0,080); SI - INT
(0,721); CRE - INT (0,147);
COS - INT (-0,352); FC -
INT (0,560); SE - INT
(0,165)
17 Saeed (2011) UTAUT, |NA USA (223)
IDT, UCF
18 Lin (2011) IDT RA - ATT (0,303); PEOU - | Taiwan (368)
ATT (0,110); COM - ATT
(0,208); PCOMP - ATT
(0,329); INTEG - ATT
(0,102); ATT - INT (0,196)
19 Shenget al. (2011) | TAM, PU - INT (0,464); PEOU - | China (278)
DOI INT (0,378); COM - INT
(0,138); RIS - INT (-0,177)
20 Zhou (2011) SDM PU - INT (0,37); TRU - INT | China (210)

(0,42)
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21 Bankoleet al. | UTAUT+ | EU - INT (0,319); EE - INT | Nigeria (231)
(2011) (0,1041); PD - INT (0,138);
INT - USE (0,307)
22 MohdDaudet al. | TAM+ PU - INT (0,426); CRE - | Malaysia (300)
(2011) INT (0,161); CA - INT
(0,330)
23 Khraimet al. | DOI NA Jordan (301)
(2011)
24 Saleemand Rashid | SDM NA Pakistan (300)
(2011)
25 Alafeefet al. | SDM NA Jordan (80)
(2011)
26 Hsuet al. (2011) TAM+ PU - ATT (0,38); PEOU - | Taiwan (275)
ATT (0,17); SEC - ATT
(0,24); PU - INT (0,15); SI -
INT (0,26); ATT - INT
(0,72)
27 RaletingandNel TAM+ PU - ATT (0,570); PEOU - | South Africa (SA)
(2011) ATT (0,197) (465)
28 BankoleandCloete | UTAUT+ | NA SA, Nigeria (451)
(2011)
29 Sharma (2011) SDM NA India (100)
30 Thulaniet al. | SDM NA Zimbabwe (15)
(2011)
31 Schierzet al. | TAM+ COM - ATT (0,61); IM - | Germany (1447)
(2010) ATT (0,07); SEC - ATT
(0,08); PU - ATT (0,10); SI
- ATT (0,17); COM - INT
(0,66); IM - INT (0,07);
ATT - INT (0,24)
32 Shihet al. (2010) ELM PINV - INT | Taiwan (330)

(coefficientesrangingfrom
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0,72 to 0,79) (fivedifferent
models)

33 Tan et al. (2010) UTAUT | PU - INT (0,439); PEOU - | Malaysia (184)
INT (0,291); CONV - INT
(-0,124); COM - INT
(0,295) ATT - INT (0,269)
34 WesselsandDrenna | TAM+ PU - INT (0,318); RIS - INT | Australia (314)
n (2010) (-0,056); COS - INT (-
0,124); COM - INT (0,295)
ATT - INT (0,269)
35 Koenig-Lewis et | TAM, PU - INT (0,394); COM - | Germany (263)
al. (2010) IDT INT (0,385); RIS - INT (-
0,231); TRU - INT (0,177);
SE - INT (0,167)
36 Luoet al. (2010) UTAUT | PERE - INT (0,499); TRU - | USA (122)
INT (0,131); RIS - INT (-
0,231); TRU - INT (0,177);
SE - INT (0,167)
37 Shenet al. (2010) | BCF CONV - INT (0,86); SEC - | Taiwan (400)
INT (0,20)
38 Zhou et al. (2010) | UTAUT, |PE - USE (0,37); SI - USE | China (250)
TTF (0,22); FC - USE (0,24);
TTF - USE (0,30)
39 Riquelme and Rios | TAM2, PU - INT (0,46); RIS - INT | Singapore (600)
(2010) DOI (-0,39); SI - INT (0,31)
40 Pischelet al. | SDM Mobile  banking users: | Brazil (666)
(2010) PEOU - ATT (0,505); RA -

ATT (0,458); VIS - ATT
(0,454); COM - ATT
(0,326); RD - ATT (0,147);
TRI - ATT (-0,208); IMA -
ATT (-0,267); PBC - INT
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(0,229); SI - INT (0,178);
ATT - INT (0,156)

41 Rao Hill | SDM ENJ - INT (0,493); PU - | Australia (593)
andTroshani INT (0,373); SEC - INT
(2010) (0,049)
42 Amin andRamayah | SDM ATT - INT (0,249); SI - INT | Malaysia (115)
(2010) (0,286); SEC - INT (0,392)
43 Yang (2009) RMM NA Taiwan (178)
44 Guet al. (2009) TAM+ PU - INT (0,380); PEOU - | Korea (910)
INT (0,213); TRU - INT
(0,352)
45 Chung andKwon | ISSM NA Korea (397)
(2009)
46 Crabbeet al. (2009) | TAM+ PU - ATT (0,298); PU | Ghana (271)
(sustainedusefulness) - ATT
(0,222); CRE - ATT
(0,157); PELIT - ATT (-
0,129); PU - INT (0,200);
ATT - INT (0,314); PU
(sustained) - USE (0,559);
PU (sustained)- use
(sustained) (0,185)
47 Kimetal. (2009) | IDT TRU - INT (0,33); PB - INT | Korea (192)
(0,18)
48 Liuetal. (2009) | TAM+ PU - INT (0,85); TRU - INT | China (438)
(0,12)
49 Medbhiet al. (2009) | SDM NA India, Kenya,
Philpp, SA (90)
50 Lee and Chung | ISSM NA Korea (276)
(2009)
51 BaratiandMuhamm | TAM+ NA Conceptual

adi (2009)
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52 Amin et al. (2007) | TAM+ PU - INT (0,140); PEOU - | Malaysia (239)
INT (0,302); CRE - INT
(0,205); SE - INT (0,294)
53 Sulaiman et al. | DOI NA Malaysia (279)
(2007)
54 Amin et al. (2006) | SDM NA Malaysia (615)
55 Luarnand Lin | TAM PU - INT (0,31); PEOU - | Taiwan (180)
(2005) INT (0,33); CRE - INT

(0,36); SE - INT (0,18);
COS - INT (-0,19)

Fonte: elaborado a partir de Shaik e Karjaluoto (2015, p.134).



APENDICE F. Resumo de Estudos Anteriores no Contexto do MB

Referen | Theories Sampling and | Methods Mainfindings
ces countries
Suorant | Bass 1,253 Mail Information  sources (e.g.)
a and | diffusion banking users | survey interpersonal  channels and
Mattila | model and | from  large mass media) significantly
(2004) | IDT banks in influence MB adoption
Finland
Laforet | TAM and | 300 Field The barrier to MB adoption is a
and Li|TPB respondents | survey and | lack of awareness and
(2005) from six | short knowledge about the benefits of
major cities | interviews | MB services
of China
Amin TAM 156 Field The amount of  useful
(2009) respondents | survey information and normative
in Malaysia pressures significantly affect
MB adoption
Cruz et | TAM and | 3,585 Online The lack of useful information
al. theory of | respondents | survey about na innovation is one of
(2012) | resistance to | in Brazil the highest rejection motives
innovation
Pischel | IDT and | 666 Online Subjective norms significantly
et al. | decomposed | respondents | survey affect consumer intetion to
(2010) | TPB in Brazil adopt a new technology
Ratten | Social 208  young | Field There is a direct link between
(2011) | cognitive respondents | survey the media and an individual's
theory in Australia entrepreneurial orientation with
their intention to use MB, but
no effect of modelling on
consumers' usage intention
Sripala | TAM and | 195 Online Subjective norms are one of the
watet TPB questionnaire | survey strongest influential factors in
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al. scollected in the adoption of a new banking
(2011) Thailand technology

Mills et | TAM and | 166 shopping | Field Both

al. IDT customers in | Survey interpersonalandexternalinflue
(2011) Jamaica nceshaveindirectinfluencesonu

sers' adoption decisions

Arvidss | TAM and | 169 Field Network externalities
on IDT customers in | Survey (communication systems,
(2014) Sweden transportation  systems, and

financial markets) have a weak
effect on consumers' attitudes
towards  mobile  payment
adoption

Fonte: elaborado a partir de Tran e Corner (2015, p.83).
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APENDICE G. Prorrogacdes Rurais: Conceito e Fluxos

O Manual do Crédito Rural normatiza a prorrogacdo de dividas rurais, mantendo os
mesmos encargos financeiros pactuados no instrumento de crédito inicial, desde que motivada
por incapacidade de pagamento em consequéncia de frustracdo total ou parcial de safras, por
fatores adversos, dificuldade de comercializacdo dos produtos ou eventuais ocorréncias
prejudiciais ao desenvolvimento das exploracbes (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2021).
As instituicbes financeiras ndo dependem de autorizacdo prévia do Banco Central do Brasil
para contratarem as prorrogacoes, desde que comprovadas as condi¢Oes que geraram a
incapacidade e conforme figura 1, 0 BANCO JLS-AGRO-SP estabelece o seguinte fluxo para

prorrogacdo dos empréstimos rurais dos mutuarios:

Figura 1. Fluxo Tradicional de Prorrogacdes Rurais

Cliente comunica a frustragdo de safra

Banco indica assisténcia técnica p/ elaboragido de laudo

ATNI elabora laudo*, cliente assina e entrega no banco

Banco analisa o laudo, se for favoravel emite IC

Cliente assina o IC e se for caso, registra em cartério

-

|‘|«|«|‘|«|

Banco confere o IC e formaliza a prorrogagao

Fonte: adaptado do BANCO JLS-AGRO-SP (2020)

O Conselho Monetario Nacional decretou em 09 de abril de 2020, através da Resolucéo
N° 4.801/2020, que as instituicdes financeiras estavam autorizadas a prorrogar as dividas rurais
para mitigar os efeitos do isolamento social determinados em algumas regides geograficas e
enfatiza a dificuldade enfrentada nas atividades de floricultura, aquicultura e pesca (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2020). O BANCO JLS-AGRO-SP pontua que as culturas de

bovinocultura leiteira, cana-de-agucar, fruticultura e hortifrutigranjeiros também se enquadram
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nas medidas emergenciais e dispensa a necessidade de elaboracao de laudo de comprovacéo de
perdas e calculo de capacidade de pagamento. Na figura 2 verifica-se o fluxo diferenciado para

as prorrogacdes amparadas nas medidas emergenciais:

Figura 2. Fluxo de ProrrogagOes Rurais nas Medidas Emergenciais

Cliente comunica a frustracao de safra e assina o ==
pedido de prorrogacao fornecido por Alfa

¥

Banco analisa o pedido, se for favoravel emite IC

Cliente assina o IC e se for caso, registra em cartério

|«|«

Banco confere o IC e formaliza a prorrogacdo

Fonte: adaptado do BANCO JLS-AGRO-SP (2020).



