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REsumMo

Este estudo investiga os fatores determinantes da adocdo de Internet Banking entre ndo
usuérios brasileiros. Para tanto propde-se um modelo que redne os constructos dos
model os mais conhecidos de adoc&o de novas tecnologias da literatura de marketing. O
model o foi testado com amostra de 292 pessoas e os resultados revelam que os efeitos de
oito varidveis sobre a intencdo de usar o Internet Banking sdo significativos. S&o elas
compatibilidade com estilo de vida, normas subjetivas, auto-eficacia, imagem, vantagem
relativa de seguranca e privacidade, vantagem relativa de controle, testagem e suporte
tecnol 6gico. Por outro lado, os ef eitos das caracteristicasindividuaisincluidas no modelo
ndo se mostram significativos. A maior contribuicdo do estudo € apropostade um modelo
abrangente, simples e facilmente implementavel. O estudo conclui apontando algumas
implicagOes gerenciais, limitagBes e sugestdes para estudos futuros.

Palavras-chave: comportamento do consumidor; adoc&o de novas tecnologias; inter net
banking; bancos.

ABSTRACT

This study investigates the determinants of Internet Banking adoption among Brazilians
non-users. To accomplish this objective, the study proposesamodel built with constructs
gathered from the most known model s of new technol ogy adoption found in the marketing
literature. The model was tested among a sample of 292 people and the results show that
theeffectsof eight variableswere significant in determining theintention to adopt I nternet
Banking. They arecompatibility with lifestyle, subjective norm, sdlf-efficacy, image, relative
advantage of security and privacy, relative advantage of control, trialability, and
technological support. By the other side, none of the individual characteristics included
in the model were significant. The major contribution of the study is the proposal of a
comprehensive, smple, and easily implementable model. The study concludes by pointing
some managerial implications, limitations, and suggestions for future studies.

K ey words: consumer behavior; new technology adoption; internet banking; banks.
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INTRODUCAO

Os anos 80 testemunharam profunda mudanca nos canais de distribuicéo de
servicos da industria bancéria em direc8o aos canais de auto-atendimento.
Pressionados por custos crescentes e por consumidores cada vez mais exigentes,
para manter sua lucratividade e se diferenciar dos concorrentes, os bancos se
viram obrigadosainvestir em novos canai s de atendimento. Enquanto osterminais
de auto-atendimento foram o motor do desenvolvimento desse novo formato de
distribuicéo de servicos na década de 80, o rgpido desenvolvimento daInternet a
partir de meados da décadade 90 foi 0 elemento impulsionador de um novo canal
de servicos bancérios, o Internet Banking (Diniz, 2004).

No Brasil, as taxas de crescimento do Internet Banking (daqui por diante
também referenciado por 1B) nos dltimos anos tém acompanhado de perto o
desenvolvimento da prépria | nternet. Segundo dados da Federacdo Brasileirade
Bancos [FEBRABAN] (2007d), 0 nimero de contas correntes cadastradas em
IB saltou de 8,8 milhGes em 2001 para 27,3 milhdes em 2006, um crescimento de
210% em apenas 5 anos. Embora esta taxa de crescimento seja bastante
expressiva, uma analise mais detalhada destes nimeros revela que ainda existe
grande potencial de crescimento parao IB. Considerando que no Brasil ha102,6
milhdes de contas bancarias (FEBRABAN, 2007a), o nimero de contas
cadastradas nos sistemas de IB dos bancos brasileiros representa pouco mais de
25% do total.

Ao se contrastar 0 desenvolvimento recente do Internet Banking e as suas
perspectivas no Brasil com o fato de que, apenas em 2006, os bancos brasileiros
investiram 5,3 bilhBesdereaisem tecnologiadainformacdo (FEBRABAN, 2007b),
parte dos quais em desenvolvimento de tecnol ogias de acesso remoto como o I B,
€ importante investigar os fatores que impedem as pessoas de movimentarem
suas contas pela Internet. Na literatura de marketing, este tema geralmente é
tratado sobre o temade adogdo de novastecnologias (Davis, 1989; Rogers, 1983).

A revisdo da literatura recente sobre marketing na industria bancéria revela
gue varios académicosjase debrugaram sobre o processo de adoc&o do Internet
Banking. Entretanto a utilizacdo de diversos modelos tebricos e de ampla
variedade de metodologias de coleta e anadlise de dados tornam dificil a
comparagdo entre os diversos estudos e dificultam a integracdo dos seus
resultados. Também se observa gque estes académicos tém demonstrado muito
mais preocupacdo em propor Novos constructos que expliquem a adogdo de
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novastecnologias do que em replicar os resultados dos poucos model os tedricos
gue ja se mostraram mais significativos.

Por outro lado, analisando-se a literatura académicabrasileira, observa-se que,
apesar da suarelevancia para aindistria bancaria, a adocéo de Internet Banking
tem sido pouco investigada no Brasil (duas excegdes sdo Costa, 2002; Milller,
2001). Portanto, o objetivo deste estudo é propor etestar um modelo que permita
identificar osfatores queinfluenciam aadocao do I B no Brasil entre ndo usuérios
de IB. A justificativa para este objetivo é clara e imediata: ndo adianta os bancos
gastarem fortunas em desenvolvimento de tecnol ogias de acesso remoto como o
Internet Banking, se as pessoas ndo estéo dispostas a utilizé-las. Identificar os
fatores que facilitam ou dificultam a adocéo do Internet Banking permitira a
industria bancéria desenvolver estratégias que aumentem a probabilidade de que
seus clientes venham a adotar esta tecnologia.

Tendo em vistaespecia mente asuaaplicacdo pelaindistriabancaria, o objetivo
deste estudo deve ser alcangado por meio do desenvolvimento de um modelo
tedrico abrangente e relativamente simples de ser colocado em prética.

Considerando o objetivo explicitado acima, este estudo esta estruturado em 5
secOes. Naprimeirasecéo érevistaaliteraturasobre adocéo de novastecnol ogias
e, especialmente, a adogdo de Internet Banking. Esta secdo conclui-se com a
proposta de um model o de adoc&o de Internet Banking que redine os constructos
dos principais model os de adog&o de novastecnol ogias e que atende aos requisitos
estabelecidos: abrangéncia e smplicidade. Na segunda se¢do descrevem-se 0s
procedimentos utilizados para coletar e analisar os dados para teste do modelo.
Na terceira secéo séo apresentados os resultados obtidos com o teste do modelo
e na quarta secao discutem-se estes resultados. Para finalizar o estudo, a quinta
secdo apresenta as implicacOes gerenciais e as conclusdes.

REVISAO DA LITERATURA

Adogao de Novas Tecnologias

Varias perspectivas tedricas concorrentes tém sido oferecidas para se chegar
aos determinantes da aceitacdo e utilizagdo de umanovatecnol ogiadeinformacdo
(Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003). Umadaslinhas desta &rea concentra-
se nos determinantes da aceitagdo individual de novas tecnologias, utilizando a
intenc&o comportamental ou o préprio comportamento como variavel s dependentes
(Davis, 1989; Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989). A maior parte desses model os
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estd fundamentada na TeoriadaAcdo Raciona [TRA] (Fishbein & Ajzen, 1975)
e na Teoria do Comportamento Plangjado [TPB] (Ajzen, 1985) e, portanto, 0s
determinantes da adogdo séo definidos em termos de crencgas, atitudes, normas
subjetivas ou percepcdes sobre o controle do comportamento.

Uma segundalinhade pesquisastem examinado a ado¢éo de hovastecnologias
de informagdo sob a perspectiva da Teoria de Difusdo de Inovacdes (Rogers,
1983; Tornatzky & Klein, 1982). Nesta linha de estudos os determinantes da
adocao sdo definidos em fungdo das caracteristicas da nova tecnologia.

Esforgcos mais recentes (Taylor & Todd, 1995) tém buscado integrar estas duas
linhas de pesquisaao propor model 0s que considerem tanto o processo mental de
adogdo quanto as caracteristicas da inovagdo tecnol 6gica

Teoria da Difusdo de Inovacbes (IDT)

A Teoria da Difusdo de Inovagdes (IDT, pela sigla em inglés de Innovation
Diffusion Theory) tem sido utilizada desde os anos 60 para explicar 0 processo
de adocdo de inovagdes. Apds ampla revisdo de estudos das inovagdes, Rogers
(1983) identificou cinco atributos de uma inovagdo que consistentemente se
mostraram determinantes da sua taxa de difusdo: vantagem relativa (do inglés
relative advantage), compatibilidade (do inglés compatibility), complexidade
(do inglés complexity), observabilidade (do inglés observability) e testagem (do
inglés trialability).

Vantagem relativa pode ser definida como o grau em que uma inovagéo é
percebidacomo superior as alternativas existentes. Compatibilidade, por suavez,
corresponde ao grau de consisténcia entre ainovagdo e os valores, necessidades
e experiéncias dos usuarios. Ja complexidade se refere ao grau em que uma
inovagdo é percebida como dificil de ser compreendida ou utilizada pelos seus
usuérios, enquanto observabilidade refere-se ao grau em que se possa observar,
imaginar ou descrever os beneficios e atributos de uma inovagdo. Finalmente,
testagem se refere ao grau em que uma inovagao possa ser experimentada antes
da sua adogéo efetiva.

A hipétese é que quanto maior a percepcéo sobre a vantagem relativa,
compatibilidade, observalidade etestagem de umainovacao, maior aprobabilidade
dequeumindividuo venhaaadoté-la. Por outro lado, quanto maior acomplexidade
percebida de umainovacdo, menor esta probabilidade.

Com o objetivo de desenvolver um instrumento para estudar aadogdo inicial e
a difusdo de inovacbes de tecnologias de informacdo dentro das organizagoes,
Moore e Benbasat (1991) tomaram como base as cinco caracteristicas
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originalmente propostas por Rogers (1983) e adicionaram dois constructos. O
primeiro constructo adicionado por Moore e Benbasat ao seu instrumento foi
imagem, definidacomo o “grau em que o uso de umainovagdo € percebido como
capaz de melhorar aimagem ou o status de um individuo dentro de um sistema
socia” (p. 195). Segundo os autores, o racional para ainclusdo deste construto
a0 modelo é que a imagem se mostrou importante determinante na adogéo de
novas tecnologias em estudos anteriores (Tornatzky & Klein, 1982). Assim, por
hipdtese, quanto mais o individuo percebe que 0 seu status perante 0 grupo aumenta,
caso ele adote a inovag&o, maior a suaintencéo de adotar ainovagéo.

O segundo construto adicionado ao instrumento de mensuracdo por Moore e
Benbasat (1991) foi o voluntariado nautilizagdo, definido como “o grau no qual o
uso de umainovacdo é percebido como sendo voluntario ou delivre escolha” (p.
195). O racional paraincluir este construto é que, a0 se examinar umainovacao,
deve-seconsiderar seosindividuos sdo livres paraadotar ou rejeitar umainovacao.
Por hip6tese, quanto menor a pressdo para que um individuo adote uma nova
tecnologia, maior a probabilidade de que ele venha a adoté-la.

Durante o refinamento de sua escala, Moore e Benbasat dividiram o construto
observabilidade em dois outros. demonstrabilidade deresultados e visibilidade. O
primeiro, demonstrabilidade de resultados, concentra-se sobre atangibilidade dos
resultados que a utilizac8o de umainovagao proporciona, incluindo-se ai tanto o
grau em que uma inovagdo pode ser observada antes de ser adotada quanto a
sua capacidade de comunicar aos potenciais adotantes as caracteristicas e
atributos da inovagdo. O segundo construto, visibilidade, concentra-se apenas
sobre 0 grau em que os resultados de uma inovagdo sdo visiveis aos potenciais
adotantes. O efeito destes dois constructos sobre aintencdo de adogdo € 0 mesmo
do construto observabilidade.

Moore e Benbasat enfatizam que o instrumento desenvolvido por eles procura
medir ndo as caracteristicas primarias da inovagdo em s mas a percepcdo dos
individuos sobre as caracteristicas dainovagdo. O racional por tras desta decisdo
€ que o comportamento dos potenciais adotantes pode ser explicado pelo grau
em que eles sdo capazes de perceber as caracteristicas de uma inovagéo,
independentemente das caracteristicasreais dainovagdo. Umavez que diferentes
individuos podem perceber, de maneiras distintas, as caracteristicas primarias de
umainovagéo, seus comportamentos podem diferir em func&o destas percepgoes.

TeoriadaAcdo Racional (TRA)

A TeoriadaAc¢éo Raciona (TRA, pela sigla em inglés de Theory of Reasoned
Action) foi propostapor Fishbein eAjzen (1975) e é provavel mente umadasteorias
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maisinfluentes na explicagcdo do comportamento humano (Venkatesh et al., 2003).

De maneira simplificada, de acordo com esta teoria a intengdo comportamental

pode ser explicada pelaatitude em relacdo ao comportamento e pelanormasubjetiva

A atitude em relacéo ao comportamento é definida como “ os sentimentos positivos
ou negativos de um individuo sobre a adogéo de um determinado comportamento”

(Fishbein & Ajzen, 1975, p. 216), enquanto a norma subjetiva pode ser definida
como “a percepcdo de um individuo de que a maioria das pessoas que lhe sdo
importantes acredita que ele deveria ou ndo se comportar de uma determinada
maneira’ (Fishbein & Ajzen, 1975, p. 302). A atitude em rel acdo ao comportamento,

por sua vez, pode ser explicada pelas crencas salientes sobre 0 comportamento.

Modelo de Aceitagdo de Tecnologias (TAM)

Deacordo com Daviset al. (1989), o Model o de Aceitacdo de Tecnologia(TAM,
pelasiglaem inglés de Technology Acceptance Model) foi proposto originalmente
por Davis (1986) para prever a aceitacdo e utilizacdo de novas tecnologias de
informac&o (softwarese sistemas deinformacao) dentro das organi zagtes. O modelo
é derivado do TRA e em suaversdo final € bastante parcimonioso.

A intencdo comportamental pode ser explicada pela atitude em relacéo a
utilizacdo do sistema e pela utilidade percebida do sistema. A atitude em relacéo
a utilizacdo do sistema, por sua vez, pode ser explicada tanto pela utilidade
percebida do sistema quanto pela facilidade percebida de utilizar o sistema. A
utilidade percebidafoi definidapor Davis(1989) como “ o grau no qual umapessoa
acreditaqueadutilizacéo de um determinado s stemapode contribuir paraamelhoria
da sua performance no trabalho” (p. 320). A melhoria da performance poderia
ser atingida, por exemplo, quando se leva menos tempo para cumprir umatarefa
ou paraproduzir produtos de maior qualidade. AindaparaDavis (1989), afacilidade
percebidade utilizar relaciona-se a0 “ grau no qual umapessoaacreditaque utilizar
um determinado sistema estaria livre de esforco” (p. 320). Por hip6tese, quanto
maior a utilidade percebida e a facilidade percebida de utilizar, melhor a atitude
do individuo em relacdo ainovacéo e maior a suaintencdo de adotar ainovacao.

Mais tarde, Venkatesh e Davis (2000), com base na Teoria daAc&o Racional,
acrescentaram ao TAM o construto normasubjetiva, model o queficou conhecido
como TAM2. Por hipétese, quanto maior ainfluénciados pares sobre umindividuo,
maior a sua intencdo em adotar a inovagao.

Teoriado Comportamento Plangjado (TPB)

A Teoria do Comportamento Plangjado (TPB, pela sigla em inglés Theory of
Planned Behavior) foi proposta por Ajzen (1985) como extensdo da Teoria da
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Acdo Racional (Fishbein & Ajzen, 1975) parasituactes em que osindividuos ndo
tém controle completo sobre o seu comportamento. Basicamente, o TPB
acrescentaum condicionante daintenc&o comportamental e daatitude em relagéo
ao comportamento, que é o controle comportamental percebido. O controle
comportamental percebido reflete as percepcdes do individuo quanto aos limites
internos ou externos ao comportar-se, podendo ser definido mais formalmente
como afacilidade ou dificuldade percebidapor um individuo em se comportar de
determinada maneira (Ajzen, 1985).

No TPB, o comportamento é funcdo daintencdo comportamental e do controle
comportamental percebido. A intencdo comportamental, por suavez, éinfluenciada
pela atitude em relagdo ao comportar-se pela norma subjetiva e pelo controle
comportamenta percebido. Cadaum dosdeterminantes daintencdo (atitude, norma
subjetiva e controle comportamental percebido) é determinado pela estruturade
crencas subjacentes, referenciadas por crengas atitudinais, crengas normativas e
crencas de controle, associadas a atitude, norma subjetiva e controle
comportamental percebido, respectivamente.

Teoriado Comportamento Plang ado Decomposto (DTPB)

No contexto de tecnologia de informacdo, Taylor e Todd (1995) propuseram
um modelo chamado Teoria do Comportamento Plangjado Decomposto (DTPB,
pela sigla em inglés de Decomposed Theory of Planned Behavior), unindo
conceitos das duas linhas de pesquisa (IDT e TPB). O DTPB decomp®e as
crencas atitudinais, normativas e de controle em constructos multidimensionais.

Segundo seus proponentes, o TPB decomposto tem diversas vantagens.
Em primeiro lugar, os autores argumentam que € improvavel que estruturas
de crengas monoliticas que representem uma variedade de dimensdes estejam
consistentemente relacionadas com os antecedentes da intencdo e, ao serem
decompostas estas crengas, € provavel que os relacionamentos se tornem
mais claros e mais facilmente compreensiveis. Esta decomposi¢cdo também
pode proporcionar um conjunto estavel de crencas que podem ser aplicadas a
um conjunto variado de situacdes. Finalmente, o modelo se torna
gerencialmente maisrel evante, amedida que permite aidentificacdo de fatores
especificos que determinam a adocdo e a utilizagdo de novatecnologia (Taylor
& Todd, 1995).

Desta forma, as crengas atitudinais sdo decompostas em trés constructos:
utilidade percebida, facilidade de utilizacdo e compatibilidade. A utilidade percebida,
derivada do TAM, é andloga ao constructo vantagem relativa do IDT e ambos
tém sido operacionalizados de forma similar. Da mesma forma, a facilidade de
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utilizagdo, também derivada do TAM, é similar ao constructo complexidade do
IDT, embora no sentido contrario. Finamente, compatibilidade € diretamente
derivada do IDT.

Segundo Taylor e Todd (1995), as crencas normativas estdo relacionadas por
sua vez a divergéncia de opinifes entre os grupos de referéncia. Num ambiente
organizacional, 0strés principais grupos de referéncia sdo os pares, 0s superiores
e 0s subordinados, sendo que cada um deles pode ter opinides divergentes sobre
a adocdo e utilizacdo de uma nova tecnologia de informagdo. Desta forma, as
crencas normativas sdo decompostas de acordo com o grupo de referéncia.

Finalmente, as crencas de controle sGo decompostas em dois grupos: o primeiro
grupo compreende anogao internade auto-eficaciae 0 segundo grupo compreende
as limitagBes de recursos externos ou as condicoes facilitadoras. A auto-eficacia
esté relacionada a habilidade percebidade utilizar novatecnologia. Em relacéo a
utilizac&o de umatecnol ogia de informag&o, as condicdes facilitadoras referem-
se aos recursos fisicos (tempo e dinheiro) e aos recursos tecnoldgicos. Por
hipétese, quanto maior a percepcdo de auto-eficicia na utilizagdo de nova
tecnologia e quanto maior a percepgdo sobre a existéncia de condicdes
facilitadoras, maior aintencéo de adotar ainovagéo.

Adocgao de /nternet Banking

A literatura sobre tecnol ogias bancarias desenvol veu-se principal mente a partir
do inicio dadécadade 90 com o surgimento de novas tecnol ogias que facilitaram
0 acesso remoto aos bancos. InovacGes como o banco por telefone, o caixa
automético, a crescente utilizagdo dos cartdes de débito e o acesso ao banco por
meio de softwares proprietérios, instalados em microcomputadores, despertaram
0 interesse de académicos e praticantes. Esta literatura concentrou-se
principalmente em quatro éreas. 0s novos servigos dos bancos de varejo, oscanais
de distribuicdo destes servicos, a percepcédo de bancos e banqueiros sobre as
novas tecnologias bancérias e a percepcdo dos clientes sobre adocéo destas
tecnologias (Arkinci, Aksoy, & Atilgan, 2004). Nesta Ultimalinha de estudos, os
primeiros trabalhos concentraram-se em analisar a percepcéo do consumidor
sobre novastecnol ogias bancérias, como banco direto, banco por tel efone e banco
em casa (por exemplo, Howcroft, Hamilton, & Hewer, 2002; Liao, Shao, Wang,
& Chen, 1999).

No fina da década de 90, o interesse se voltou para o Internet Banking e a
sua adocdo. Com base numa revisdo dos artigos publicados sobre o assunto nos
ultimos 10 anos, pode-se dividir os estudos sobre ado¢do de IB em duas &reas.
estudos descritivos e estudos relacionais. Os estudos descritivos se concentraram
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em identificar as caracteristicas dos adotantes, suas reagdes e atitudes sobre a
adocdo do 1B, barreiras a adocéo do IB ou atributos do IB que o tornariam mais
atrativo aos potenciais adotantes (por exemplo, Arkinci et al., 2004; Lee, Kwon,
& Schumann, 2005; Sathye, 1999).

Jao segundo grupo de estudostem por objetivo exclusivo identificar asvariaveis
que influenciam a adogdo do 1B, utilizando os modelos de adoc&o de novas
tecnol ogias mencionados anteriormente (IDT, TRA, TAM, TAM2, TPB e DTPB).
A Tabela 1 apresenta o resultado desta revisdo, apontando as principais
caracteristicas desse grupo de estudos.

O que se observa por meio da andlise da Tabela 1 é que, em geral, os autores
de estudos anteriores sobre ado¢&o de | B incorporaram varidvels explicativas de
um ou dois dos model ostradi cionai s de adoc&o de tecnol ogia e adicionaram outras
varidveis que poderiam aumentar a capacidade de explicacdo destes modelos
tedricos. Entretanto observou-se que a adi¢éo de novas varidveis ndo aumentou
sensivelmente a capacidade de explicacdo destes modelos, provavelmente pelo
efeito de multicolinearidade com as variaveis existentes nos model os originais.

Este estudo prop8e-seinvestigar a adocao do I B, utilizando-se um modelo que
reline apenas 0s constructos de alguns dos modelos mais tradicionais e que ja
foram extensivamente testados. Este model o tedrico compreende quatro conjuntos
de variaveisindependentes:

. Do IDT e TAM foram incorporadas as caracteristicas da inovagdo que
influenciam a sua adogdo. Mais especificamente, foram incorporadas as
percepcdes sobre as caracteristicas sugeridas por Moore e Benbasat (1991),
isto & vantagem relativa, visibilidade, demonstrabilidade de resultados,
compatibilidade, complexidade, testagem eimagem. Como aadoc¢édo do IB tem
natureza de adog&o voluntéria, o construto voluntariado foi excluido do modelo.

. Do DTPB foi incorporada a idéia de decomposi¢ao das crengas.
. Do TAM2 foram incorporadas as normas subjetivas.

. DoDTPB foi incorporado o controle comportamental percebido. Seguindo Tan
e Teo (2000), as condicOes facilitadoras foram decompostas em suporte
tecnol 6gico e suporte governamental .

. Caracteristicasindividuais

Algumas caracteristicas individuais foram incluidas no modelo, porque se
mostraram relevantes em estudos anteriores sobre adocdo do 1B (Chang, 2003;
Jaruwachirathanakul & Fink, 2005; Lee et al., 2005). Além disto, segundo dados
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do Instituto Brasileiro de Opinido Plblica e Estatistica [| BOPE] (2006a, 2006b),
0S usuérios brasileiros de Internet so mais jovens (64% tém até 35 anos) e
possuem renda superior aos ndo usuarios. Por exemplo, enquanto 83% dos
brasileiros de classe A utilizam alnternet, apenas 11% dos brasileiros das classes
D/E a utilizam. Portanto € possivel propor, com base em evidéncias anteriores,
gue individuos mais jovens, com maior escolaridade, com maior renda e que
pertencam ao sexo masculino tenham maior intencdo de usar o I1B.

Aindaem relacdo asvaridveisindividuais, estudos anterioresidentificaram que
a possibilidade de acesso do individuo a tecnologia aumenta a probabilidade de
gueelevenhaaadoté-la(Chau & Lai, 2003; Karahanna& Straub, 1999). Portanto
€ possivel propor com base nestes resultados, que pessoas que possuam
computador em suas residéncias ou quejautilizem alnternet, mesmo queforade
suas residéncias, tenham maior probabilidade de vir aadotar o Internet Banking.

Tabela 1: Revisao Bibliogréfica de Estudos Relacionais sobre
Adogéo de Internet Banking

Estudo Varidveis Variaveis Independentes Teoria de Pais
Dependentes Suporte
Ndubisi e Sinti [Intengdo de[lmportancia do IB Para as Necessidades do Cliente;
(2006) Usar 1B Compatibilidade; Complexidade; Testagem; Risco; Caracteristicas IDT Maldsia
do Design do Site (heddnico vs. Utilitdrio)
Shih e Fang  [Intenc¢do de|Atitude em Rela¢do ao IB; Norma Subjetiva; Qualidade da Rede TRA Taiwan
(2006) Usar IB (Qualidade da Informacdo; Velocidade da Transacdo; Seguranca)
Lee et al. Intencdo de[Importancia Percebida de IB; Risco Percebido; Compatibilidade
(2005) Usar IB; Uso|com Servigos Existentes; Compatibilidade com a Internet IDT USA
Atual de IB
Eriksson, Uso Atual de IB|Utilidade Percebida; Facilidade Percebida de Utilizagdo; Confiancal
Kerom e no IB TAM Estonia
Nilsson (2005)
Brown, Intencio de|Vantagem Relativa; Compatibilidade; Necessidades Bancdrias;
Hoppe, Usar IB Experiéncia com Internet; Complexidade; Testagem; Norma o
- . . .. L TPB Africa do
Mugera e Subjetiva; Risco Percebido; Auto-Eficdcia; Suporte Tecnoldgico;
IDT Sul
Newmann Suporte Governamental
(2004)
Chan e Lu Intencdo de[Risco Percebido, Auto-eficicia com Computadores, Norma| TAM 2;
(2004) Usar Subjetiva, Imagem; Facilidade Percebida de Utilizar; Utilidade| Teoria Hong
IB/Continuar  |Percebida; Capacidade de Demonstrar Resultados Cognitiva | Kong
Usando 1B Social; TPB
Shih e Fang  [Intengdo de|Atitude em Relacdo ao Uso de IB; Norma Subjetiva; Controle| TPB
(2004) Usar IB; Uso|/Comportamental Percebido; Vantagem Relativa; Compatibilidade; DTPB Taiwan
Atual de IB Complexidade; Influéncias Normativas; Auto-eficdcia; Condigdes TRA
Facilitadoras
Tero, Kari, Uso Atual de IB|Utilidade Percebida; Facilidade Percebida de Utilizar; Diversdo
Karjaluoto e Percebida; Quantidade de Informagdes Sobre IB; Seguranga ¢ TAM |Finlandia
Pahnila (2004) Privacidade Percebidas; Qualidade da Conexdo com Internet
Chang (2003) [Probabilidade [Sexo, Idade, Estado Civil, Escolaridade, Renda, Grau de Exposi¢do|
de Adoc¢do dojao IB, Reputagdo, Local de Moradia (drea metropolitana x interior), IDT Coréia
1B Freqiiéncia as Agéncias, Lembranca do 1B
Chau e Lai Atitude em(Personalizagdo do IB; Servicos Aliados; Familiaridade com a| Hon.
(2003) Relacdo ao Uso|Tarefa; Acessibilidade; Utilidade Percebida; Facilidade Percebida de] TAM e
I Kong
de IB Utilizar
Gerrard e Uso Atual de IB |Desejabilidade Social; Compatibilidade; Conveniéncia;
Cunningham Complexidade; Confidencialidade; Acessibilidade; Beneficios IDT Singapura
(2003) Econdmicos; Proficiéncia em PC; Grau de Inovacdo do Individuo
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(concluséo)
Tabela 1: Revisao Bibliografica de Estudos Relacionais sobre
Adocéo de Internet Banking

Estudo Vamivelf Varidveis Independentes Teoria de Pais
Dep es Suporte

Wang, Wang, [Inteng¢do de|Credibilidade Percebida; Auto-eficicia em Computador; Facilidade

Lin e Tang Usar IB Percebida de Utilizar; Utilidade Percebida TAM Taiwan

(2003)

Suh e Han Intencdo de|Controle Comportamental Percebido; Confianca no IB; Atitude em TRA

(2003) Usar IB; Uso[Relagdo a Utilizagdo de IB; Coréia

TAM
Atual de IB

Liao e Desejo de Usar|Utilidade do IB (Expectativas da Acuricia, Seguranga, Velocidade

Chewung 1B do Acesso, Facilidade de Utilizar, Envolvimento do Usudrio,, N.D. Singapura

(2002) Conveniéncia)

Suh e Han Intengdo de[Facilidade Percebida de Utilizar; Utilidade Percebida; Atitude em

(2002) Usar IB; Uso[Relacdo a Utilizagdo de IB; Confianca em IB TAM Coréia

Atual de IB

Tan e Teo Intengdo de usar[Vantagem Relativa; Compatibilidade (valores, experiéncia com a

(2000) 1B Internet, necessidades bancdrias); Complexidade; Testagem; Risco;,
Normas  Subjetivas;  Auto-eficdcia; Condigdes Facilitadoras) DTPB  [Singapura
(Disponibilidade de suporte governamental, Disponibilidade de|
suporte tecnolégico)

Como também pode ser visto pela analise da Tabela 1, em estudos
transversais, a ado¢do de novas tecnologias como o Internet Banking pode
ser investigada, tanto a partir da perspectiva daqueles que ja adotaram a
inovagdo tecnoldgica quanto da perspectiva daqueles que ainda ndo a
adotaram. Ao seinvestigar aquel es que jaadotaram anovatecnologia, procura-
se verificar quais os fatores que influenciaram, em determinado momento do
passado, o comportamento de adog&o. Ao se investigar aqueles que ainda
ndo adotaram, procura-se determinar os fatores que influenciariam aintencéo
de adotar, pressupondo-se que a inten¢cdo € um bom estimador do
comportamento (Fishbein & Ajzen, 1975).

A vantagem de se investigar aqueles que ja adotaram a nova tecnologia é
poder determinar os fatores que determinaram o comportamento em si e hdo
apenas a intengdo de comportamento. Entretanto a desvantagem € que a as
percepcdes deste grupo deindividuos revelam uma deci sdo tomada no passado,
percepcdes estas que podem estar mascaradas pela passagem do tempo e
pela experiénciaadquirida na utilizacdo datecnol ogia.

A vantagem de se investigar usuérios potenciais € que suas percepcdes ndo
sdo influenciadas nem pelo tempo nem pela experiéncia. Entretanto, segundo
Fishbein, Hennessy, Y zer e Douglas (2003), afalta de habilidades ou restri¢cdes
ambientais podem impedir que a intencdo se transforme em comportamento,
ou seja, a intencdo em determinadas condi¢cOes pode ndo prever
adequadamente um comportamento.

Entretanto, a despeito da sua desvantagem, do ponto de vista prético,
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investigar usuérios potenciais de uma nova tecnologia é mais interessante,
uma vez que é a este grupo que se pretende influenciar. Portanto, seguindo
diversos estudos sobre a adocéo do 1B (por exemplo, Lee et al., 2005; Shih
& Fang, 2004; Suh & Han, 2002, 2003; Tan & Teo, 2000), a variével
dependente do modelo é a intengdo de usar o Internet Banking no futuro.

Outra caracteristica do modelo proposto é que o constructo atitudes em
relagdo ao comportamento néo foi incluido no modelo, damesmaformacomo
jafoi feito em estudos anteriores, utilizando o TAM (Adams, Nelson, & Todd,
1992; Chau, 1996) e em estudos anteriores sobre adocéo do IB (Brown et
al., 2004; Lee et al., 2005; Tan & Teo, 2000).

A presenca da atitude em relacdo ao comportamento de adocéo pode
aumentar a capacidade de explicagdo do modelo. Entretanto este constructo
tem menor relevancia do ponto de vista gerencial, uma vez que as acfes
mercadol 6gicas destinadas a alterar a percepcéo sobre as caracteristicas da
inovacdo tém como foco as crencas dos individuos. Uma vez alteradas as
crencas sobre uma nova tecnologia, € natural supor que as atitudes sobre a
sua ado¢éo também se tornem mais positivas e culminem na adocéo efetiva
danovatecnologia (Fishbein & Ajzen, 1975).

Portanto, o0 modelo se propde a investigar o impacto direto das crencas
atitudinais, normativas e de controle sobre a inten¢do de comportar-se. A
Figura 1 contém a representacdo gréfica do modelo proposto: os sinais entre
parénteses apos cadavariavel indicam o tipo deinfluéncia— positivaou negativa
— sobre a intencéo de adotar o 1B.

METODO

Participantes

Foram entrevistadas para este estudo apenas pessoas que possuiam pelo
menos uma conta corrente bancéria e nunca haviam utilizado o Internet
Banking até o momento da entrevista. Os respondentes foram selecionados
por conveniéncia e abordados nas proximidades de agéncias bancarias em
diversos pontos de uma grande capital brasileira. Os dados foram coletados
por meio de levantamento, utilizando um questionério estruturado e as
entrevistas foram feitas de forma pessoal e individual.
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Figura 1. Modelo Tedrico Proposto para Adocédo do 1B
Entre N&o Usuarios

Caracteristicas da Inovacio
e Vantagem Relativa
- Conveniéncia (+)
- Economia (+)
- Seguranca e Privacidade (+)
- Controle (+)
Visibilidade (+)
Demonstrabilidade de Resultados (+)
Compatibilidade com Estilo de Vida (+)
Facilidade de Utilizar (+)
Testagem (+)
Imagem (+)

Intencao de Usar o
1B

Normas Subjetivas (+)

\4

Controle Comportamental Percebido
o Auto-Eficacia (+)
Suporte Tecnoldgico (+)
Suporte Governamental (+)

Caracteristicas Individuais
Posse de Computador (+)
Usudrio de Internet (+)
Escolaridade (+)

Idade (-)
Homem (+)
Renda Individual (+)

Escalas

Todos os itens dos constructos latentes deste estudo s&o mensurados por meio
de escalas do tipo Likert com 6 pontos (1=discordo totalmente; 6=concordo
totalmente). Ositensdos constructos visibilidade, demonstrabilidade deresultados,
facilidade de utilizar, testagem eimagem foram traduzidos paraalingua portuguesa,
a partir das escalas desenvolvidas por Moore e Benbasat (1991). Por ter sido
desenvolvida para investigar a adogcdo de novas tecnologias em ambientes
organizacionais, a escala de compatibilidade de M oore e Benbasat capta apenas
a compatibilidade datecnologia com o tipo de trabalho que o potencial adotante
exerce e, por estarazdo, ndo foi utilizada neste estudo. Foi dada preferéncia para
a traducdo da escala de compatibilidade utilizada por Tan e Teo (2000), que
investigaram a adocdo de IB entre potenciais usudrios.

22 RAC, Curitiba, Edicfio Especial 2008, p. 09-39



Um Estudo Empirico dos Determinantes da Adogao de Internet Banking entre N&o Usuérios Brasileiros

Como o constructo vantagem relativa foi decomposto, os itens que
operacionalizam cadaum dos subconstructos foram criados especificamente para
este estudo. Assim, os itens do constructo vantagem relativa de conveniéncia
estdo definidos em funcéo das vantagens de conveniéncia que o IB oferece:
estar disponivel 24 horas por diatodos osdiasdo ano, ser possivel fazer transagdes
de qualquer lugar, ser mais rapido e economizar tempo. Os itens do constructo
vantagem relativa de seguranca e privacidade estdo definidos em funcéo das
preocupacdes comuns dos usudrios de I nternet, como a possibilidade de roubo de
informacdes, o roubo de identidade ou a venda das informacdes (Lieberman &
Stashevsky, 2002). Os itens do constructo vantagem relativa de economia, por
sua vez, procuram captar a percepcao sobre o custo das transactes realizadas
pelalnternet e sobre astarifas cobradas parase utilizar o IB. Ositensrelacionados
ao constructo vantagem rel ativade control e ref erem-se a possibilidade de controle
sobre astransacdes que o | B permite: O |B dariamaior controle sobre asfinangas
pessoais; O IB permitiria programar pagamentos de contas; e O IB permitiria
recuperar transacbes mais antigas.

Conforme a defini¢do de norma subjetiva (“a percepcdo de um individuo de
gue a maioria das pessoas que sdo importantes para ele acredita que deveria ou
ndo se comportar de uma determinada maneira’, Fishbein & Ajzen, 1975, p.
302), ositens desta escala estéo definidos em relacdo ainfluéncia que os amigos,
familiares e colegas de trabalho podem exercer sobre a adogdo do Internet
Banking.

Ositens do constructo auto-eficaciaforam traduzidos paraalingua portuguesa,
apartir daescala de Compeau e Higgins (1995), enquanto ositens do constructo
suporte governamental foram traduzidos a partir da escala de Tan e Teo (2000).
Jaositens de suporte tecnol 6gico foram criados especificamente para este estudo
e procuram capturar a seguranca e facilidade que a tecnologia da Internet
proporciona as pessoas que utilizam o 1B.

Os trés itens do constructo intencdo de usar o IB estdo formulados de modo
semelhante a outros estudos sobre adogdo de IB (por exemplo, Suh & Han,
2002; Tan & Teo, 2000) e procuram capturar aintencéo de o respondente utilizar
pessoa mente o IB, bem como encorgjar e recomendar aos amigos e parentes o
uso do IB.

Todos ositens de escal as publicadas originalmente em inglés foram traduzidos
pelos autores deste estudo e em seguida submetidos a um tradutor profissiona
para consisténcia. A seguir, estes itens foram submetidos a trés académicos de
marketing para que analisassem seu contetido. Depois de algumas discussoes
entre os autores do estudo e estes avaliadores, algumas ateracdes foram feitas.
A seguir, o questionério foi pré-testado com seis estudantes de pos-graduacéo.
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Algumas perguntas tiveram que ser reformuladas para melhorar a sua clareza.
No estagio final, o questionario foi pré-testado com 7 respondentes. ApGs este
ultimo pré-teste, ainda foram necessérias pequenas ateragdes. Os itens de todos
0s constructos discutidos nesta se¢do estdo descritos no Anexo 1.

RESULTADOS

Caracteristicas da Amostra

Compdem a amostra deste estudo 292 individuos que nunca haviam utilizado
Internet Banking no momento da coleta de dados. Destes 292 individuos, 144
(49%) nunca haviam usado a Internet e 148 (51%) ja usavam alnternet, embora
nunca tivessem usado o IB.

A maioria(61%) dosentrevistados erado sexo feminino e 45% dos entrevistados
eram casados. Em relacéo a faixa etaria, 6% tinham até 20 anos de idade, 49%
tinham entre 21 e 40 anos e 45% tinha mais de 40 anos de idade. Em relacdo ao
grau de escol aridade, 40% tinham algum curso superior, completo ou incompl eto;
35% dos respondentes recebiam mais do que R$ 1.500,00 por més.

Quando perguntados em que bancos faziam a maior parte do seu movimento
financeiro, 20% dos respondentes mencionaram o Itall e 19% o Bradesco; Banco
do Brasil e Banespa/Santander foram mencionados por 13% dos respondentes
cadaum; ainda, 12% citaram 0 Banco Real, 11% mencionaram o Unibanco e 9%
0 HSBC, enquanto outros bancos foram mencionados por 3% dos respondentes.
Em média, os respondentes tinham conta corrente em seus bancos principais ha
8 anos.

Validade, Dimensionalidade e Confiabilidade dos Constructos

A validade de contetdo, “ grau no qual um conjunto especifico deitensrefleteo
contetido de um dominio” (DeVellis, 2003, p. 49), foi estabelecida durante a
elaboracdo do questionario pela utilizacdo de escalas ja validadas na literatura,
pela andlise cuidadosa dos itens durante a tradugdo e pelo desenvolvimento
criterioso de novositens.

Um dos pressupostos de um constructo latente é a sua unidimensionalidade:
grau no qual um conjunto deitens compartilham um constructo comum (DeVellis,
2003, p. 94). Hair, Anderson, Tatham e Black (1998) sugerem que a andlise
fatorial desempenhaum papel principal naavaliacéo da dimensionalidade de um
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constructo, por determinar o nimero de fatores de um conjunto de dados e as
cargas fatoriais de cada item em seus respectivos constructos.

Assim, todos os itens das variaveis independentes foram submetidos a uma
andlise fatorial exploratoria. Deu-se preferéncia ao método de extracdo por
componentes principais e os resultados foram submetidos a rotacéo pelo método
Varimax. O nimero de fatores se restringiu ao nimero exato (13) de constructos
analisados. Ositens do constructo vantagem rel ativade economiaforam excluidos
do estudo, porque 0 nimero de respostas em branco foi superior a 25% das
respostas validas. Estefato ocorreu, porque muitos respondentes, por nuncaterem
tido acesso ao 1B, ndo souberam dizer se era mais barato fazer transactes pelo
IB ou se as tarifas eram menores.

Na primeira fase da andlise fatorial procuravam-se itens que ndo tivessem
cargasfatoriai s bem definidas em seus respectivos constructos (Hair et al ., 1998).
Desta forma, cinco itens foram excluidos das analises subseqguentes, deixando
trés constructos com apenas um indicador: facilidade de usar, suporte
governamental e suporte tecnol dgico.

Umasegundaandisefatoria exploratoriafoi realizadae, nestasolucao, verificou-
se que os 13 fatores eram responsaveis por 86,0% da variancia de todos os itens.
A comunalidade extraida de todos os itens foi superior a 0,7 — a menor
comunalidade extraida foi 0,75 e a maior 0,99 (Hair et al., 1998 sugerem um
limiteinferior de 0,5) e ndo se verificaram cargas fatoriais cruzadas superiores a
0,35. A cargafatorial detodos ositensem seusrespectivos constructosfoi superior
a0,7 (ver Anexo 1).

Os testes sobre a adequacéo da andlise fatorial também foram satisfatorios. O
teste de esfericidade de Bartlett detectaa presencade correl agbes entre 0 conjunto
devariaveisincluidas na andlise e seu resultado foi significativo ao nivel de 1%
(x? 630 d.f. = 7.947, p<0,01). Por sua vez, o teste Kaiser-Meyer-Olkin é uma
medida de adequacdo amostral que procura detectar se as correlacfes parciais
entre asvariavel s s8o pequenas e, neste caso, foi igual a 0,865, superior ao limite
inferior de 0,7 sugerido por Hair et al. (1998).

Confiabilidade é apropor¢do davariancia que pode ser atribuida ao verdadeiro
valor davariavel latente (DeVellis, 2003, p. 27). Uma das formas mais comuns
de se avaliar a confiabilidade de uma escala é examinando-se a sua consisténcia
internapel o calculo do coeficiente Alphade Cronbach (DeVellis, 2003). Como se
pode perceber pel os dados relatados no Anexo 1, o coeficiente Alfa de Cronbach
foi superior a 0,7 (Nunnally, 1978) para todos os constructos multi-itens. Apés
todos estes testes, os constructos latentes foram obtidos a partir da média dos
Seus respectivos itens.
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O coeficiente Alfade Cronbach para ositens daintencdo de uso do IB foi igual
a 0,97, também superior ao limite de 0,7; o valor deste constructo também foi
calculado a partir da média dos seus trés indicadores.

Teste do Modelo

Estudos anteriores que investigaram a adocéo de IB utilizaram basicamente
uma de trés técnicas estatisticas para teste dos modelos propostos: andise de
regressao | ogisticabinomial ou multinomial, model agem por equacdes estruturais
e andlise de regressdo linear multipla. A andlise de regressio logistica aplica-se,
gquando avariavel dependente é de naturezanominal ou ordinal (Hair et al., 1998).
Embora estritamente falando aintencdo de usar o | B tenha natureza ordinal, jase
tornou tradicdo na literatura de marketing considerar que escalas do tipo Likert
possuem natureza intervalar (Malhotra, 1999). Portanto a analise de regressio
logistica ndo é amelhor aternativa para o presente caso.

A técnicade modelagem por equagdes estruturais €indicada paraacomparagéo
demodel ostedricosdternativos (Joreskdg, 1993) etem sido especiamente utilizada
para examinar relaces de antecedéncia e conseqiiéncia entre variaveis latentes
(Byrne, 1998). Para utilizar a técnica de modelagem por equacOes estruturais
recomenda-se que cada constructo latente possua pelo menos trés indicadores,
sendo aceitédvel no minimo doisindicadores (Byrne, 1998).

No presente caso, entretanto, esta técnica ndo poderia ser utilizada,
considerando-se que, apds aandlise fatorial, trés constructos latentes (facilidade
de usar 0 IB, suporte governamental e suporte tecnol 6gico) ficaram com apenas
um indicador ap0Os a andlise fatoria exploratéria. Além do mais, as varidveis
individuais, do ponto de vistatedrico, ndo constituem um constructo latente tnico
e devem ser examinadas isoladamente, 0 que também impede a utilizacdo da
técnica de equacOes estruturais.

Uma aternativa a modelagem de equagdes estruturais seria consolidar as
variaveis latentes a partir dos seus indicadores e utilizar o método de andlise de
caminhos. Neste caso, entretanto, considerando-se que o modelo contém apenas
umavariavel dependente, o resultado seriaequivalentearegressdo linear multipla

Portanto, considerando a maior facilidade de compreensdo da regressdo linear
muUltiplaeafacilidade de aplicacdo pelaindUstriabancaria, parasetestar o modelo
proposto deu-se preferénciaaeste método. Os resultados daregressdo daintengdo
de usar o IB sobre as variaveis independentes do modelo proposto podem ser
vistos na Tabela 2.

O modelo ésignificativo (F,, ,..=13.409, p<0,01) e o coeficiente de explicacdo

20,265
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gjustado parao modelo éigual a46,5%. Para verificar a consisténciado modelo,
os residuos foram analisados em busca de divergéncias em relacéo aos
pressupostos daregressdo linear: linearidade, homoscedasti cidade e normalidade.
A andlise gréfica dos residuos permite concluir que a sua distribuicdo é
aproximadamente normal ; defato, o teste Kolmogorov-Smirnov conduz arejeicao
da hipdtese de que a distribui¢éo dos residuos ndo € normal (z=0,657, p=0,782).
Desta forma, embora tenha sido detectado que a hip6tese de normalidade da
maioria das variaveis independentes sgja rejeitada, a robustez do método de
regresséo linear em relagdo a hipétese de ndo normalidade das variaveis
independentes parece ndo influenciar os resultados.

A andlise dosresultados da Tabela 2 permite concluir que o efeito de 8 variaveis
latentes, dentre as vinte do modelo completo (treze considerando apenas as
crencgas), € significativo. No nivel de confianca de 1%, sdo significativos os
coeficientes das variaveis independentes compatibilidade com estilo de vida,
normas subjetivas, auto-eficacia e imagem; no nivel de confianca de 5%, séo
significativos os coeficientes das varidvels vantagem relativa de seguranca e
privacidade, vantagem relativa de controle, testagem e suporte tecnoldgico. E
importante notar que o sinal do coeficientedavariavel testagem é oposto ahipotese
do modelo, isto é, segundo os resultados, quanto maior a oportunidade que o
individuo teve de testar o IB, menor aintengdo de usar o IB.

Tabela 2: Resultado da Analise de Regressdo Multipla?

Coef. ndo Coef.
Padronizados Padronizados

S;?i%i:liz Varidavel Independente B Pigrr(:"lo Beta t Sig.
(Constante) -,265 452 -,586 ,558
Vantagem Relativa Conveniéncia -,116 ,081 -,080 -1,428 ,155
Vantagem Relativa Seguranca e Privacidade ,156 ,070 126 2,247 ,025
Vantagem Relativa Controle ,198 077 ,156 2,576 ,011
Caracteristicas da Visibil'idade ,026 ,061 ,024 ,422 ,673
Tnovagdio Capacidade de Demonstrar Resultados -,010 ,079 -,008 -,124 ,902
Compatibilidade com Estilo de Vida ,235 ,067 ,214 3,493 ,001
Facilidade de Usar -,037 ,054 -032 -671 ,503
Testagem -,120 ,058 -,100 -2,047 ,042
I ,181 ,064 ,152 2,846 ,005
Normas Subjetivas Normas Subjetivas ,197 ,068 ,145  2.884 ,004
Controle Auto-eficacia ,294 ,074 ,245 3,993 ,000
Comportamental Suporte Tecnologico ,135 ,062 112 2,167 ,031
Percebido Suporte Governamental ,018 ,049 017 ,367 J714
Respondente € usudrio de Internet -,357 171 -113  -1,480 ,139
Respondente tem computador em sua residéncia ,050 161 016 311 756
Caracteristicas Respondente € solteiro ) ,184 154 ,057 1,193 234
Individuais Respondente tem entre 21 e 49 anos de idade 012 ,148 ,004 ,078 ,938
Respondente tem curso superior -,056 161 =017  -346 730
Respondente tem renda superior a 1500 reais -,146 171 -,044  -852 ,395
Respondente ¢ homem -,003 ,152 -,001 -,020 ,984

a Variavel dependente: Intengéo de Usar o IB.
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Nenhum coeficiente associado as varidveisindividuais se mostra significativo.
Isto significa que, para a amostra investigada, apenas as crengas sobre o 1B
influenciam a intenc@o de adotar o Internet Banking; mas ndo caracteristicas
individuais como ser ou ndo usu&rio da Internet, posse de computador, estado
civil, idade, escolaridade, renda e sexo.

Um dos maiores problemas em andlises de regressao € a existéncia de
multicolinearidade, especial mente com grande nimero de variaveisindependentes,
como aque foi analisada aqui. A existéncia de multicolinearidade pode reduzir o
vaor do coeficiente de determinagdo do model o, diminuir ou até mesmo eliminar o
efeito de variaveis independentes e, no limite, provocar a inversdo do sinal do
coeficientedevariaveisatamente correlacionadas (Hair et al., 1998). Estesautores
sugerem duas formas de identificar a existéncia de multicolinearidade: andlise das
correlagdes entre as varidveisindependentes e andlise dos val ores da tolerénciaou
do fator de inflagdo da variancia (VIF, pela siglaem inglés de Variance Inflation
Factor). ParaHair et al. (1998), valores superiores a 0,9 de correlagdo bivariada e
valores do VIF superiores a 10 indicam a existéncia de multicolinearidade.

A andlise dos coeficientes de correl acéo de Spearman revel ou que as correl agdes
entre as 20 variaveis independentes do modelo variam entre 0 e 0,615 e, dentre
as 180 correlacles possivels, apenas 4 sao superiores a 0,5. Por sua vez, 0s
valoresdo VIF se situam entre 1,15 e 2,36. Assim, estes resultados sugerem que
nao ha multicolinearidade entre as variaveis independentes do model o.

DiscussAo

De modo geral, os resultados do modelo proposto neste estudo sugerem que
sua capacidade de explicacdo daintencdo em adotar o 1B € ligeiramente superior
aos resultados de estudos anteriores, envolvendo a adocéo de novas tecnologias.
O coeficiente de explicacéo gjustado parao model o andisado € de 46,5%; segundo
Venkatesh et al. (2003), os modelos usuais sobre adocdo de inovacdes
“rotineiramente explicam cerca de 40% da variancia da intencéo individual de
usar umatecnologia’ (p. 40).

Damesmaforma, osresultados do model o analisado aqui superam osresultados
obtidos por diversos estudos anteriores sobre adogéo de Internet Banking,
especialmente levando-se em conta que muitos destes estudos utilizam como
técnica de andlise de dados a modelagem de equagtes estruturais e incluem
entre asvariaveis explicativas aatitude em rel acdo aadocdo do Internet Banking,
fato que tende a inflar a capacidade de explicacdo da variavel dependente.
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Osresultadostambém permitem concluir que oito dos coeficientesdasvariavels
relacionadas as crencas tém efeito significativo e é possivel excluir como
explicacdo dos resultados os efeitos de multicolinearidade, uma vez que testes
especificos ndo detectaram a sua presenca.

Embora ndo sgja possivel a comparagéo direta com resultados de estudos
anteriores, umavez que esta € a primeiravez que um estudo sobre adogdo de IB
reline um namero tao grande de variaveis explicativas, alguns pontos sdo
interessantes de serem notados.

A primeira observacdo relevante € que as duas variaveis do TAM (um dos
model os mai s difundidos na adogéo de novas tecnol ogias) incluidas no modelo —
utilidade percebida, agui decompostaem vantagens relativas e facilidade de usar
— ndo sdo as que exercem maior impacto sobre a intencéo de usar o IB. De
acordo com os resultados (Tabela 2), o constructo que parece exercer maior
impacto sobre a intencdo de vir a usar 0 IB € a auto-eficacia. Este constructo
refere-se & autoconfianga que um individuo demonstra em sua habilidade para
adotar determinado comportamento (Bandura, 1977); neste estudo, auto-eficécia
refere-se a confianga do individuo em utilizar de forma autbnoma o I1B. Este
resultado ndo chega a surpreender, levando-se em conta que as informagdes
bancarias tém carater sigiloso e € razodvel supor que o usuario potencial perceba
como fundamental para a adogdo do IB a habilidade em utilizar o IB de forma
autbnoma, para garantir acesso exclusivo as suas informagoes.

Ainda em relacdo as duas varidveis do TAM, é interessante notar que apenas
dois dos constructos de vantagens rel ativas (seguranca e privacidade e controle)
sdo significativos parao model o, enquanto o constructo facilidade de utilizar o 1B
nao é significativo. Davis (1989) e Davis et al. (1989) ja haviam relatado que a
percepcao de utilidade € mais relevante para a adocdo de novatecnologiado que
a facilidade de usa-la e que o interessado na adogcdo de nova tecnologia deve
preocupar-se muito maiscom asua utilidade do que com afacilidade de utiliz& | a.

A vantagem de decompor as crengas, como sugerido por Taylor e Todd (1995),
€ que se pode identificar que as vantagens relativas com maior impacto sobre a
intencdo de usar o IB se referem as maiores preocupacfes dos usuarios na
utilizacdo da Internet: privacidade, seguranca e controle.

Por outro lado, a vantagem relativa de conveniéncia ndo é percebida como
relevante para a adocéo do I1B. Este resultado sinaliza que a possibilidade de
reali zar transagdes bancérias em qual quer momento, de qual quer lugar ou mesmo
com maior rapidez e economiando exerce influéncia sobre o processo de adogdo
do IB. Pode ter contribuido para esta percepgdo o fato de que a maioria das
transagdes bancériasrealizadas pelo | B somente € efetivada durante o expediente
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bancéario ou o fato de que o IB n&o proporciona solucéo para uma das maiores
necessidades que aflige os usuarios do sistema bancario fora do expediente
bancario, que é a necessidade de dinheiro em espécie.

Duas crencas também muito relevantes para a capacidade de explicacdo do
modelo sdo a compatibilidade com o estilo de vida e a imagem. Estes dois
constructos estéo muito relacionados, umavez que o constructo compatibilidade
com o estilo de vida reflete a visdo que o individuo faz de si e como o IB esta
associado a esta perspectiva, enquanto o constructo imagem reflete a visdo que
eleimaginaque os outrosterdo dele, caso ele passe a utilizar o IB. Em linhacom
este resultado também esta a importancia das normas subjetivas para a adogdo
do IB. O ponto em comum entre aimagem e as normas subjetivas € aimportancia
da opini&o de outras pessoas para 0 processo de ado¢do do IB.

Os resultados também mostram que, enquanto o suporte tecnoldgico é
significativo paraexplicar aintencdo de adotar o 1B, 0 mesmo ndo acontece com
0 suporte governamental. Estes resultados revelam que, se por um lado existe
confianga na tecnologia que suporta a Internet, por outro lado ndo existe a
percepcdo de que o governo (ou qualquer de suas instancias) se esforce em
aumentar a sua disseminagéo.

Uma das maiores surpresas entre os resultados é o sinal trocado do constructo
testagem. Teoricamente, quanto maior a possibilidade de se experimentar uma
novatecnologia, maior aprobabilidade de que elavenhaaser adotada. Entretanto
os resultados mostram exatamente o contrario, isto €, quanto maiores os esforcos
dos bancos em proporcionar acesso dos seus correntistas ao |B, menor intengao
eles demonstram em adot&-lo.

Uma das explicacdes para este resultado € que os esforcos dos bancos, ao
proporcionar testes para 0 acesso a0 |B tenham sido t&o frustrantes, a ponto de
desestimular seus correntistas a adota-lo. Outra hipétese é que este resultado
pode refletir alguma desconfianga dos individuos em relag@o as verdadeiras
intencdes dos bancos que se esforcam para que eles testem o IB ou aindaindicar
a insatisfac@o dos respondentes com os seus bancos, ao acreditarem que eles
deveriam ter disponibilizado testes de acesso ao IB e os bancos ndo o fizeram.
InvestigagOes adicionais S80 necessdrias a este respeito.

Dentre o conjunto de crencas do model o proposto, os constructosvisibilidade e
demonstracéo de resultados também ndo se mostram significativos, ao explicar a
intencdo de usar o IB. Uma provavel explicacdo para este resultado é que o
acesso a0 Internet Banking geralmente é feito de forma individual e solitéria e
pessoas que ainda ndo utilizam o I B tiveram pouca ou nenhuma oportunidade de
ver outras pessoas usando o sistema. Se os adotantes potenciais ndo viram outras
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pessoas utilizando o 1B ou a experiéncia proporcionada pelos bancos ndo é
satisfatoria, como sugerido no paragrafo anterior, torna-sedificil paraelesavaliar
exatamente o que é0 | B e queresultados podem ser esperados com asuautilizacgo,
tornando estes constructos irrelevantes para a sua adogéo.

Finalmente, € importante ressaltar que henhuma das variaveis individuais se
mostrasignificativa, ao explicar aintencéo de adotar o I B, sugerindo queaintencdo
de adotar o 1B é determinada exclusivamente pelas crencas associadas ao 1B. A
este respeito é muito interessante notar que nem mesmo a prévia utilizagcéo da
Internet ou a posse de um computador pessoa se mostram determinantes da
intencdo devir autilizar 0 1B, contrariando estudos anteriores que mostraram que
a experiéncia anterior com uma tecnologia pode influenciar a sua adoc¢éo futura
(Chau & Lai, 2003; Karahanna & Straub, 1999).

IMPLICACOES GERENCIAIS E CONCLUSOES

Este estudo tem como objetivo propor etestar um model o que permitaidentificar
os fatores que influenciam a adocéo do Internet Banking no Brasil entre ndo
usuérios. Uma preocupacao que sempre esteve presente era o desenvolvimento
de um modelo tedrico abrangente e cujo teste fosse relativamente simples, para
que sua aplicacdo pelaindustria bancéria fosse a mais ampla possivel.

Este objetivo foi plenamente atingido na medida em que 0 modelo proposto
possui grande capacidade de explicacdo daintencdo de adocéo do IB entre ndo
usuérios e é relativamente simples de ser colocado em prética.

Para tanto, ao contrério de estudos anteriores sobre adocdo de 1B, o0 modelo
testado aqui ndo sugere ainclusdo de nenhum constructo inédito naliteratura. Ao
contrario disto, 0 modelo proposto reline apenas os construtos de alguns dos
modelos mais consagrados na literatura de marketing sobre adoc&o de novas
tecnol ogias, 0 que acabou eliminando o fendmeno damulticolinearidade presente
em diversos estudos.

Os resultados do estudo com uma amostra composta por usuarios de diversos
bancosbrasileiros, residentes numagrande capital brasileira, permitem identificar
amplo conjunto devariaveisque semostram significativas, ao influenciar aintengéo
de usar o IB. Dos 13 constructos relacionados a crencas do modelo, o efeito de
oito deles se mostra significativo sobre a intenc&o de adotar o IB. S&o eles, em
ordem deimportancia: auto-eficacia, compatibilidade com estilo devida, vantagem
relativa de controle, imagem, normas subjetivas, vantagem relativa de seguranca
e privacidade, suporte tecnol dgico e testagem. Por outro lado, nenhuma variavel
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individual semostrou significativa, ao influenciar aintencdo de adotar o IB. Deve-
se, lembrar, entretanto, que o sinal do coeficiente do constructo testagem foi
contrario ao que era esperado, reduzindo a importancia deste constructo para
esta amostra.

Utilizando-se deste model o como base, um banco pode conduzir uma pesquisa
entre 0s seus clientes que ainda ndo utilizam o IB para identificar que fatores
influenciam a suaadocdo destaferramenta. A partir dai, com base nos resultados,
€ possivel que um banco desenvolva programas estratégicos para estimular os
seus clientes a adotarem o IB.

Para se ter umaidéia de como os resultados deste estudo podem ser aplicados
gerencialmente, tome-se inicialmente o constructo imagem. Imagem refere-se
a0 grau em gque um individuo percebe que umainovagdo possa elevar seu status
entre 0 seu grupo socia. Destaforma, um banco poderiadesenvolver propagandas
em que se reforga a mensagem de que o 1B melhorara aimagem do individuo,
tornando-o0 uma pessoa de mais prestigio e mais “antenada’ com o seu tempo.

Como outro exemplo, tome-se avariavel visibilidade. Visibilidade refere-se a
percepcao de um individuo de que ainovagdo é capaz de ser observada em uso.
Paraincentivar as pessoasaadotar o | B, um banco poderiadisponibilizar terminais
de acesso ao Internet Banking em agéncias bancérias, shopping centers,
aeroportos e outros|locais de grande circulagdo de pessoas para que osindividuos
pudessem tanto observar quanto experimentar o 1B.

Como outro exemplo, considerem-se 0s constructos vantagem relativa de
seguranca e privacidade e vantagem relativa de controle. Sabendo que estas
variaveis influenciam positivamente a intencéo de vir a adotar o 1B, um banco
deveria passar a enfatizar em toda a sua comunicacéo sobre o IB que ele
proporciona maior seguranca e privacidade que os métodos normais de acesso
ao banco e que asfuncionalidadesdo I B permitem ao individuo ter maior controle
sobre a sua vida financeira.

Como ultimo exemplo, tome-se a variavel norma subjetiva. Um banco poderia
implementar uma promocao pelaqual os atuais usuarios de | B ganhariam prémios,
se eles incentivassem seus amigos correntistas a também utilizar o 1B. Existem
muitas outras possibilidades de explorar os resultados deste estudo para propor
acOes estratégi cas que tenham por objetivo incentivar as pessoas autilizarem o IB.

Por outro lado, também € interessante saber quais as variaveis que nao
influenciam a intenc&o de adotar o IB. Por exemplo, o fato de que uma pessoa
guejautilizaalnternet ndo tem maior intencdo de adotar o I B do que uma pessoa
que ndo utilizaalnternet sugere que alnternet ndo € bom meio paranelaveicular
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propaganda sobre o |1B. Da mesma forma, parece que financiar um computador
com aesperancade que o individuo venha a adotar o |B também néo € estratégia
promissora.

Portanto, amaior contribuicdo do estudo é apropostade um model o abrangente,
simples, facilmenteimplementével e com atacapacidade de explicacéo daintencéo
de adocdo do IB. Ressalte-se que ndo se encontrou naliteratura sobre adocéo de
Internet Banking nenhum estudo anterior que tenha proposto um conjunto t&o
amplo de variaveis explicativas para aintencdo de uso do I1B.

Daformacomo foi proposto, 0 model o tem algumas vantagens sobre model os
concorrentes. Uma delas é que o modelo pode ser adaptado facilmente para
analisar aadoc&o de diversos tipos de tecnol ogia, bastando paratanto adequar as
escalas ao tipo de tecnologia analisado. Outra vantagem € que, por eliminar
relagbes intermediédrias entre os constructos, permite a fécil identificacdo das
varidveis que influenciam diretamente a intencdo de adotar.

Apesar daimportancia dos resultados do estudo, é importante salientar as suas
limitacBes. Uma delas fica por conta da mensuracéo de alguns itens. Como foi
mencionado, o constructo vantagem relativa de economia teve de ser eliminado
do estudo, porque muitas pessoas preferiram ndo se manifestar sobre as perguntas
relativas a economia do IB em relacdo a outras formas de acesso ao banco.

Outro problemaidentificado é que, duranteaandlisefatorial, 5 itenstiveram de
ser excluidos, reduzindo a mensuracdo de 3 constructos latentes (facilidade de
usar, suporte tecnol dgico e suporte tecnol égico) aum Unico item, o que pode ter
prejudicado os resultados obtidos. Quanto a amostra, a selegdo por conveniéncia
dos respondentes em uma Unica cidade brasileira impede a generalizacgo dos
resultados aqui obtidos.

Do ponto de vista tedrico, deve-se reconhecer a possibilidade de que existam
relacbes de moderacdo ou intermediacdo entre as varidvels independentes do
modelo. Estudos futuros poderiam examinar outras relagdes que ndo foram
previstas neste modelo e que poderiam aumentar a capaci dade de explicagédo da
varidvel dependente. Entretanto a andlise de modelos mais complexos so seria
possivel por meio de andlise de equagdes estruturais, algo que ndo foi possivel
aqui, devido as limitagBes impostas pelo nimero de indicadores de algumas
variaveis latentes e das variaveisindividuais.

Assim, esse estudo abre diversas possibilidades de investigacGes futuras. A
primeiradel as é o refinamento dos constructos propostos, em especial 0 constructo
vantagem relativa de economia. A segunda oportunidade é a investigacdo de
relacbes mai s complexas entre asvariavei sindependentes do model 0. Finalmente,
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propde-se que 0 model o proposto aqui seja utilizado para se investigar a adocéo
de outras tecnol ogias, mesmo gque ndo relacionadas a industria bancaria

Artigo recebido em 08.06.2006. Aprovado em 07.01.2008.
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ANEXO 1

Itens dos Constructos

Constructo Item F(zi?:fia;l Alpha
O IB ¢ melhor porque ele esté disponivel 24 horas por dia em todos os dias do ano 0,82
Vantagem Relativa O IB é melhor porque me permite fazer transa¢des com o Banco de qualquer lugar 091
de Conveniéncia do mundo 0.93
O IB ¢ melhor porque seria mais rapido fazer transa¢des 0,89
O IB é melhor porque eu economizaria tempo ao fazer minhas transagdes 0,86
O IB € melhor porque seria menos provéavel que ladrdes pudessem fazer transacdes 0.83
. em meu nome
Vantagem Relativa O IB é melhor porque seria menos provavel que alguém roubasse as informagdes
de Seguranga e 0,82 0,86
Privacidade que tent,lo no Banco ) ’ )
O IB € melhor porque seria menos provavel que o Banco vendesse minhas 0.79
informagdes ’
O IB ¢ melhor porque me daria mais controle sobre minhas finangas pessoais 0,81
Vantagem Relativa O IB é melhor porque permitiria programar melhor os pagamentos de contas 0,82 091
de Controle O IB ¢ melhor porque seria mais facil recuperar informacdes sobre as transacoes 076 ’
mais antigas ’
Eu ja vi como as pessoas usam o IB 0,87
Visibilidade ~ E comum ver outras pessoas usando o IB 0,85 0,92
Eu jd vi quais as transagdes que as pessoas costumam fazer pelo IB 0,83
El;Bme sentiria a vontade para explicar aos meus amigos quais os beneficios de usar 0.79
o
Demonstrabilidade Eu saberia dizer para os meus amigos as vantagens e desvantagens de usar o IB 0,87 0,93
de Resultados . - . ?
Os beneficios de usar o IB sdo claros para mim 0,78
Eu ndo teria nenhuma dificuldade em explicar em que o IB é bom ou ndo 0,82
O IB € compativel com meu estilo de vida 0,77
Compatibilidade Usar o IB adaptar-se-ia muito bem ao meu jeito de administrar minhas finangas 0,82 0.93
com Estilo de Vida Usar o IB para fazer transagdes bancdrias adaptar-se-ia bem as minhas 0.82 ’
caracteristicas pessoais ’
Facilidade de Usar O IB exigiria um grande esforco mental para ser utilizado 0,96
O banco proporcionou oportunidades para eu testar o IB 0,88
Testagem O banco deixou disponivel para mim o IB para que eu pudesse fazer testes 0,91 0.88
83 banco ofereceu treinamento ou informacdes adequadas para que eu pudesse usar o 0.84
Usar IB melhoraria a minha imagem 0,82
Imagem As pessoas que usam IB tém mais prestigio que aquelas que ndo usam 0,86 0,86
Usar IB ¢ um simbolo de status 0,85
Meus amigos influenciam a minha decisdo de usar o IB 0,89
Normas Subjetivas Minha familia influencia a minha decisio de usar IB 0,88 0,92
Meus colegas de trabalho ou de escola influenciam minha decisdo de usar IB 0,92
Mesmo apenas com as instrugdes online eu teria confianga de usar o IB 0,79
Mesmo que nao tenha ninguém para me orientar, eu teria confianca de usar o IB 0,86
Auto-Eficdcia  Mesmo que eu nunca tivesse utilizado o IB, eu teria confianca em usd-lo 0,89 0,95
Independentemente de eu ter visto outras pessoas usando o IB, eu teria confianca de 0.86
usd-lo ]
Sup()}'te' A tecnologia da Internet torna o IB fcil de ser usado 0,88
Tecnoldgico
Suporte O governo estimula as pessoas a usar a Internet 0,96
Governamental
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