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Introducéao

O presente estudo tem como objetivo oferecer uma anélise do efeito da
confianca na intencdo de uso do mobile banking no contexto brasileiro,
especificamente entre usuarios da cidade do Rio de Janeiro (RJ).

A utilizacdo de dispositivos moveis esta transformando a interacdo das
pessoas com as informac@es e servigcos que, héa alguns anos, podiam ser acessados
apenas nos computadores fixos (CYBIS et al., 2007). Visando suprir as demandas
dos usuarios de dispositivos mdveis, novos equipamentos, aplicacbes e servicos
estdo surgindo, assim como uma nova area de estudo para a interagdo humano-
computador (IHC): a interacdo mével (CYBIS et al., 2007).

A expressdo mobile banking designa um conjunto de servicos bancarios
oferecidos mediante o emprego de algum dispositivo movel, conectado a uma
rede de internet mdvel ou ndo, que possibilita aos usuérios, por exemplo, efetuar
pagamentos e realizar quase todas as transagdes bancarias vinculadas a conta
corrente deles (GARTNER, 2009). Todos 0s passos dessas operacfes ocorrem
sem a participacdo de funcionarios dos bancos.

O mercado de mobile banking cresce muito rapido no Brasil e no mundo
(LAUKKANEN et al., 2008; CRUZ et al., 2010; HANAFIZADEH, 2012;
FEBRABAN, 2013). A oferta de servicos que podem ser realizados por
dispositivos moveis é enorme — por exemplo: extratos bancarios, informacées de
aplicacOes financeiras, pagamentos de contas, seguros, empréstimos, despesas e
faturas de cartdes de crédito e diversas consultas. H& trés vezes mais pessoas
usando os dispositivos mdveis do que usuarios on-line de PCs (RIIVARI, 2005;
LAUKKANEN et al., 2007; LAUKKANEN et al., 2008; DIMITRIADIS;
KYREZIS, 2010; HANAFIZADEH, 2012).

Os gestores das instituicdes financeiras sabem que essa modalidade de servico
ainda esta sendo pouco utilizada, e diversos estudos estdo sendo feitos para
compreender melhor o consumidor e suas barreiras para a adocdo dessa nova
tecnologia em seu cotidiano (SINISALO et al., 2007; LILJANDER, 2007).
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Segundo Ivatury (2006), uma consolidacdo do fenémeno mobile banking
pode desempenhar um papel significativo em termos econdmicos e sociais, ou
seja, uma maior inclusdo financeira e/ou bancéria (processo de bancarizagédo) que
ja esta acontecendo entre uma parcela significativa da populacéo.

H& tempos, pesquisas indicam que o nimero de adotantes de mobile
banking é muito baixo (DATAMONITOR, 2009), e esse fenbmeno ainda é
percebido nos dias de hoje. De acordo coma Febraban (2013), somente nas
transacbes em que ndo ha movimentacdo financeira, como, por exemplo, as
consultas a extratos, saldos e limites, a participacdo do mobile banking subiu de
4% para 10% no periodo de 2012 a 2013.

Conforme uma nova pesquisa da Febraban, a evolucdo das transacfes
bancérias on-line se deve, em parte, ao crescimento do emprego de mobile
banking no pais. O volume de transacfes utilizando-o aumentaram, em méedia,
270% ao ano entre 2009 e 2013 (FEBRABAN, 2013).

Um dos fatores criticos para a adogédo de dispositivos moveis para transacoes
bancérias é a confianca (SIAU; SHEN, 2003; CORRITORE et al., 2003; GU et
al., 2009; KIM et al.,, 2009; LEE; CHUNG, 2009; BELDAD et al., 2010;
VARNAIL; TOKER, 2010). Encontram-se na literatura estudos sobre as variaveis
que podem influenciar o comportamento do consumidor on-line indicando o
construto confianca como um fator de grande influéncia sobre a intencdo de uso
(MCKNIGHT et al., 2002; PAVLOU, 2003; GEFEN et al., 2003; SCHLOSSER;
WHITE; LLOYD, 2006; DIMITRIADIS; KYREZIS, 2010; HANAFIZADEH,
2012). Segundo os estudos de McKnight et al. (2002), a confianga tem um
impacto significativo sobre a intencdo de uso de servigcos em ambientes virtuais
por consumidores finais devido ao seu papel na reducdo da incerteza com relagéo
ao consumo on-line.

Outros fatores que podem influenciar na intencdo de uso do mobile banking
sd0 a seguranca e a privacidade percebidas na intencdo de confiar no uso do
mobile banking e o quanto tais aspectos podem impactar as decisdes dos usuarios
de adotar essa nova tecnologia. Também € observado o quanto a facilidade de uso
percebida de novos canais pode ser um divisor na escolha da adogéo de uso de
dispositivos moveis (TARAFDAR; VAIDYA, 2006).
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As facilidades que os servigos por mobile podem trazer ao consumidor sdo
aspectos importantes que as empresas e 0S gestores de servigos
bancéarios/financeiros querem explorar (AKTURAN; TEZCAN, 2012). No
entanto, o ponto que demonstra mais relevancia, conforme os estudos de Carlsson
et al.. (2006), € o fato de esse canal possibilitar 0 acesso a qualquer hora, gerando
um intenso relacionamento entre a empresa e seus clientes.

Apds identificar os aspectos que influenciam a intencdo de uso, este estudo
busca identificar as consequéncias comportamentais da confianca dos
consumidores finais na intencdo de uso de servicos bancérios utilizando mobile
banking. Para tanto, foi desenvolvido e testado um modelo, por meio de survey,
que relaciona o construto intencdo de confiar e seus antecedentes impactando 0s

efeitos na intencéo de uso.

1.1
Objetivo do estudo

Este estudo procura avaliar os efeitos da confianga e seus antecedentes na
intencdo de uso do mobile banking, relacionando o construto intencao de confiar
com antecedentes relevantes para o uso de servicos via dispositivos moveis
(familiaridade, facilidade de uso, utilidade percebida, seguranca, privacidade e
inovatividade) e com a intencdo de uso dos servicos financeiros pelo mobile

banking.

1.2.
Relevancia do estudo

Os avangos tecnoldgicos, as pesquisas cientificas e os investimentos do
setor bancario estdo contribuindo para que o Brasil se encontre em uma fase de
expansdo dos estudos sobre mobile banking. Entretanto, apesar dessa situacao ser
propicia ao desenvolvimento nesse campo, ha escassez de pesquisas na literatura
cientifica brasileira sobre a adocdo e uso do mobile banking (CERNEV, 2010;
CRUZ et al., 2010). Isso indica a necessidade de estudos que avaliem as variaveis
que influenciam os consumidores a terem a intencdo de uso desse novo canal. Por

isso, no presente trabalho, foi proposto e testado um modelo de aceitacdo de
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tecnologia com variaveis externas que integra a intencdo de confiar e o impacto na
intencdo de uso do mobile banking.

Em termos de relevancia pratica, o setor bancario pode se beneficiar com
essa investigacdo, que podera contribuir para a identificacdo de atributos que
facilitem a compreensdo da intencdo de uso dos potenciais usuérios de mobile
banking e, consequentemente, para uma oferta de servicos mais assertiva e

campanhas de marketing de acordo com os interesses do publico-alvo.

1.3.
Questdes a investigar

a) Como a literatura referente a teoria de adocdo de tecnologia se relaciona
a atual situacdo dos estudos sobre o mobile banking?

b) Qual a relacdo entre os construtos privacidade percebida, seguranca
percebida, familiaridade, utilidade percebida, facilidade de uso e a intencdo de
confiar nessa nova tecnologia?

c) Como a intencao de confiar no canal esta relacionada a intencdo de uso
do aplicativo?

d) Qual ¢ a influéncia da inovatividade? Ela afeta a intencdo de confiar no

mobile banking?

1.4.
Delimitacdo do estudo

Este estudo concentra-se exclusivamente nas percepcdes de consumidores
que ja séo usuarios de servigos de mobile banking. Isso se justifica pelo fato de o
setor bancario ser um dos mais importantes da economia brasileira, fornecendo
um amplo campo de aplicagéo para essa investigacao.

A escolha de um Unico servico tecnoldgico (mobile banking) se tornou
necessaria para delimitar os objetivos da presente dissertacdo e auxiliar em seu
alcance. A selecdo de uma tecnologia atual possibilita que o consumidor conhega
e avalie o produto antes de emitir sua opinido a respeito deste.
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1.5.
Organizacgéao do estudo

Visando proporcionar um melhor entendimento sobre o assunto abordado, o
presente trabalho foi estruturado em capitulos.

O primeiro capitulo busca esclarecer o tema estudado. Nele, constam a
contextualizagéo e colocacdo do problema, a especificacdo dos objetivos gerais e
especificos, a relevancia, a delimitacdo e a organizacdo da pesquisa.

No segundo capitulo, € apresentada uma revisdo da literatura que aborda
temas relacionados ao mobile banking, o modelo de aceitacdo da tecnologia e 0s
construtos utilizados neste estudo. O capitulo também descreve o modelo de
pesquisa proposto e as hipoteses a serem investigadas.

O terceiro capitulo especifica o percurso metodologico utilizado no presente
estudo e define o tipo de pesquisa, a operacionalizacdo das varidveis, 0S
procedimentos de traducéo, a adaptacdo das escalas, os pré-testes, a populacao e a
amostra, o instrumento de coleta utilizado, a coleta e a andlise dos dados e as
limitagGes do método.

O quarto capitulo relata os resultados da pesquisa. Realizou-se o teste de
modelo de mensuracdo adotado, além de terem sido averiguadas as hipdteses da
pesquisa e discutidas as relacdes encontradas entre as hipoteses e 0s construtos
avaliados.

O quinto capitulo contém as conclusdes gerais: 0 resumo da investigacao, as
conclusoes, as implicacdes, as limitacdes e as sugestdes para pesquisas futuras.

Ao final do presente trabalho, apresentam-se as referéncias utilizadas para o

embasamento tedrico, 0s anexos e 0s apéndices.
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