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REsuMo

Este trabalho tem como escopo o estudo de model os desenvolvidos paraavaliar aspectos
criticos referentes a utilizagdo e ao convivio de consumidores e usuarios com produtos e
servigos de base tecnoldgica. Como referencial tedrico, utilizou-se o Modelo para
Aceitacio de Tecnologia[ TAM], e o indice de Prontid&o parao Uso de Tecnologia[ TRI].
Foi realizada uma pesquisa de campo junto a usuérios de Internet, sendo parte deles
usuarios de Internet banking, com o propdsito de (1) avaliar as diferengas entre os
grupos, em termos de predisposi¢do atecnologia, por meio do modelo TRI, e (2) testar se
os fatores formadores deste model o poderiam ser antecedentes do principal construto do
Modelo de Aceitacdo de Tecnologia[ TAM]. As analises mostraram que, para o proposito
(1), trés das quatro dimensdes, - otimismo, inseguranga e desconforto, - apresentaram
diferencas significativas entre os grupos, e para o proposito (2), o fator otimismo, uma
Visdo positiva da tecnologia, se revelou antecedente significativo daintengdo de uso do
servico bancério online.

Palavras-chave: Model o paraAceitacdo da Tecnologia[ TAM]; Prontiddo parao Uso da
Tecnologia [TRI]; internet banking; intencéo de uso.

ABSTRACT

This paper aims at studying models devel oped to assess critical aspects related to the use
and familiarity of consumers with technological based products and services. As a
theoretical frame two reputable models were approached, the Technology Acceptance
Model [TAM], and the Technology Readiness Index [TRI]. The hypothesized model
tested whether the four dimensions components of TRI could be used (1) to explain
differences between users and non users of web banking and (2) as antecedents of the
main construct of the technology acceptance model, intention of use, in addition to the
classical perceived utility and perceived ease-of-use. To achieve the objetives, a field
research was conducted with users and non users of Internet banking, and the analysis
showed that for purpose (1), three out of the four dimensions, - optimism, insecurity and
discomfort, - were statistically different, and for purpose (2), optimism, apositive view of
technology, was a significant antecedent of intention of use.

K ey wor ds: Technology Acceptance Model [TAM]; Technology Readiness Index [TRI];
internet banking users; intentions of use.
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INTRODUCAO

Esta pesquisa teve como suporte tedrico as escalas TRI e TAM, modelos que
se propdem avaliar predisposicdo, uso e aceitacdo de tecnologia, num contexto
de auto-servigco como o Internet banking. Tais modelos tém sido objeto de
pesquisas desde a publicacéo dos trabahos originais, sendo o TAM por Davis
(1989) e o TRI por Parasuraman (2000) e Parasuraman e Colby (2001).
Especificamente em relacdo ao modelo TAM, diversos artigos foram publicados,
testando interfaces de sistemas de informac&o, assim como propondo evoluctes
em relacdo ao modelo bésico (Dasgupta, Granger, & Mcgarry, 2002; Davis,
Bagozzi, & Warshaw, 1989; Keat & Mohan, 2004; Taylor & Todd, 1995; Venkatesh
& Davis, 2000; Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003). JA 0 modelo TRI,
desenvolvido paraprodutostecnol égicosem geral, tem sido testado com resultados
generalizaveis para contextos como servigos de seguros (Taylor, Celuch, &
Goodwin, 2002), e de equipamentosindustriais (Taylor, Goodwin, & Celuch, 2005).
No Brasil, destaque deve ser dado as pesquisas de Souza e Luce (2003, 2005),
gue buscaram validar o instrumento, por meio de andise fatorial confirmatoria,
tendo os resultados indicado que o TRI pode contribuir para a distingdo entre
usuarios e ndo usuarios de produtos tecnol dgicos, e para a predicdo de adogéo
destes produtos.

O trabaho desenvolvido, que pesquisou usuarios e ndo usuérios de Internet
banking, foi realizado em duas etapas. (1) primeiro fez-se uma comparacao
entre os dois grupos para avaliar a existéncia de diferencas em relacdo a
predisposi¢ao atecnologia, com o auxiliodo modelo TRI; (2) em seguida, buscou-
se analisar se os fatores formadores deste modelo poderiam contribuir para
melhorar o poder de explicacdo da principal variavel dependente do Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia[ TAM], aintencdo de uso. Para a conducéo da etapa 1,
foram realizadas andlise fatorial exploratéria e andlise de variancia, com os
resultados que apontam diferencas entre usuérios e ndo usuérios de Internet
banking, em termos de otimismo e inseguranca. Na etapa 2, realizou-se andlise
estatistica, por meio de modelagem de equactes estruturais, avaliando os fatores
do modelo TRI como antecedentes da principal variavel dependente do modelo
TAM, aintencdo de uso, com resultados significativos parao construto otimismo.

Vale lembrar que 0 modelo TAM e suas evolucfes, TAM 2 e UTAUT, tém
origem comum no trabalho de Fishbein e Ajzen (1975), Teoria da Acdo
Racionalizada [TRA], que prediz a intencdo de comportamento, por meio de
fatores antecedentes atitudinais e normativos ou sociais. Para o modelo
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TAM, Davis (1989) desconsiderou as influéncias normativas ou sociais, tendo
em vista que, apos a familiarizagdo com o sistema de informacéo, estas
influéncias tendem a desaparecer. Este autor manteve somente a influéncia
atitudinal, em raz&o do poder de explicacdo desta (R2 da ordem de 47%),
representada pel os construtos utilidade percebidaefacilidade de uso, tidos como
crencas formadoras de atitude.

FuNDAMENTACAO TEORICA

Prontiddao para Uso da Tecnologia

O consumidor moderno esta sujeito aum convivio obrigatorio com adinamica
tecnolégica, quer sgja pela automacdo empregada no comércio tradicional
(terminais de caixa automatizados, codigo de barras, cartBes de crédito e de
débito), quer seja nos servicos virtuais, como comércio eletronico, Internet
banking, e-government ou educacdo a disténcia, o que deixa pouca alternativa
ao consumidor, a ndo ser a de enfrentar 0 avanco tecnol 6gico. Parasuraman
(2000) argumenta que 0 nimero de produtos e servicos baseados em tecnol ogia
(uso em casa, no trabalho, no lazer etc.) vém crescendo rapidamente; mas, a
despeito deste crescimento em quantidade, estes aparatos ndo trazem os
beneficios esperados pelos clientes. Pelo contrario, existem evidéncias do
crescimento de frustraces no trato com sistemas ou aparatos tecnol 4gicos,
principalmente em relagcdo aqueles ligados ao auto-servigo, que convidam os
clientes a interagirem com maguinas e equipamentos, ao invés de oferecerem
tratamento pessoal, formade atendimento aindamuito desgjada (M euter, Ostrom,
Roundtree, & Bitner, 2000).

Ha uma tendéncia de crescimento de produtos altamente sofisticados
tecnologicamente, o que resulta em transformagdes fundamentais na interacdo
da empresa com o cliente. |sto denota a necessidade de amplo estudo, por ainda
se considerarem incipientes as pesquisas académicas referentes a prontidéo das
pessoas para o uso de tais sistemas (Parasuraman, 2000).

Mowen e Minor (2003) argumentam que as mudancas tecnoldgicas podem
aterar significativamente o modo de vida dos consumidores. Mick e Fournier
(1998) perceberam que atecnologia, ao invés de sempre positiva, € muitas vezes
paradoxal em s mesma. Isto porque, a0 mesmo tempo em que gera sentimentos
positivos de controle, liberdade, novidade, competéncia, eficiéncia, satisfacéo,
associacdo e engajamento, pode também provocar sentimentos de caos,
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escravizacao, obsolescéncia, incompeténcia, ineficiéncia, insatisfacdo, isolamento
e desengajamento.

Ressalte-se 0 fato de que esses paradoxos, em muitos casos, provocam nos
consumidores fortes emogdes negativas que, por sua vez, disparam grande
sortimento de mecanismos de defesa, que vao desdeignorar ainovacdo, passando
por adiar a compra, pedir o produto emprestado a alguém, comprar o Ultimo
modelo, comprar 0 modelo mais caro, comprar uma marca familiar, demonstrar
indiferenca em relacdo a inovagdo, descontinuar 0 uso, usar com restricoes,
adaptar-se ainovagao, até dominar por completo o uso dainovagdo. Parasuraman
(2000), ao referir-se aos oito paradoxos da tecnol ogia apresentados por Mick e
Fournier (1998), conclui que €eles refletem duas facetas. sdo estimuladores
potenciais ou inibidores da prontiddo para a tecnologia. Destarte, ele cita
outros estudos (Dabholkar, 1994; Davis et al., 1989) que identificaram esta
dicotomia nas crencas e motivagdes de clientes especificos que podem aumentar
(ex. percepcdo da facilidade de uso) ou diminuir (ex. percepcdo de risco) a
probabilidade de adocdo de novas tecnologias.

Os trabalhos de Swinyard e Ghee (1987) e de Thornton e White (2001)
destacaram a importancia de caracteristicas atitudinais na diferenciacdo entre
usudrios e ndo usuarios de produtos e servicos financeiros. Clientes com atitudes
favoréveis a tecnologia, a computadores e a conveniéncia costumam ser mais
independentes do atendimento efetuado por pessoas, preferindo os canais
eletronicos de auto-atendimento como caixas automaticos e Internet banking.
Por outro lado, os clientes que ndo gostam de tecnologia e que ndo se sentem a
vontade com servicos de auto-atendimento tendem alimitar ao minimo possivel a
interacdo com osreferidos equipamentos. Conforme dados daFederacdo Brasileira
de Bancos [Febraban] (2006), no Brasil, a quantidade disponivel de caixas com
atendimento pessoal tem sido bastante reduzida (ver Tabela 1), praticamente
obrigando os clientes a usarem 0s caixas automaticos para realizar transagdes
bancérias. Portanto, toda a provocagdo que geram os paradoxos, explorados por
Mick e Fournier (1998), faz com que o estudo da predisposicéo a tecnologia
ganhe especia relevancia.

Os Canais Eletronicos em Bancos

Os bancos tém longa experiéncia na introducdo de novas tecnologias para a
interac&o com clientes como por exemplo, ATM’s, touch-tone banking, centrais
de tele-atendimento e online banking (Clemons, Hitt, Gu, & Thatcher, 2002;
Frei & Harker, 1999). Entre essas tecnologias, 0 banco pela Internet representa
um tipo interessante de estudo no campo da inovagdo. Trata-se de uma drea em
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gue muitas institui¢cdes financeiras tém perseguido estratégias com os objetivos
de reduzir custos, aumentar as receitas e incrementar a retencéo de clientes,
muito embora haja duvidas de que estes movimentos possam ser feitos
simultaneamente (Hitt, Frei, & Harker, 1999). Pesquisas na literatura do
gerenciamento de operagdes descobriram que os clientes online tendem a ser
mais lucrativos dos que os clientes off-line ou uso n&o interativo, como por meio
da Internet e de outros canais eletrdnicos de acesso.

Os canais €eletrénicos tém importante participacéo na estratégia dos bancos,
comecando com 0osATM '’ s (caixas-autométi cos), nos anos 70, nos Estados Unidos
e na Europa e, a partir da década de 80, no Brasil, evoluindo para o banco por
telefone, Internet e celular (DIB & Associados/Speer Associates, 1995; Frei &
Harker, 1999).

A tecnologia, aplicada aos servicos bancérios e materializada nos canais
eletrénicos, pode ser importante meio de retencédo de clientes. Em pesquisajunto
aclientes de uma corretora online, Chen e Hitt (2002) identificaram que os altos
usuérios (heavy users) apresentavam umatendénciaaserem maisleaisaempresa.
Hitt e Frei (2002) perceberam, numa amostragem selecionada de bancos, que os
usuarios maisfrequentes de banco el etronico sdo maisrentaveisparaasingtitui goes,
adquirindo produtos e servicosfinanceiros com maior freqiiénciado que osclientes
de canais tradicionais. Chama a atencéo, no estudo de Hitt e Frei (2002), o fato
de que os resultados do trabalho ndo apontaram as tradicionais diferencas, em
termos demogréficos, que costumam associar 0s heavy users a segmentos da
populacdo com melhores condi¢des socioecondmicas. Fica evidente, entéo, que
existe espaco para estudos que avaliem a influéncia de fatores tecnol 6gicos no
uso e consumo de produtos e servicosfinanceiros, com desdobramentosem termos
de lealdade e rentabilidade de clientes.

Conforme dados da Febraban, apresentados na Tabela 1, até o ano de 2005,
0 estagio de uso da tecnologia em bancos demonstra evolucdo na utilizagdo do
Internet banking no Brasil, saindo de uma participacéo de 3,50% do total de
transagoes realizadas (consultas, transferéncias, pagamentos e investimentos),
em 2001, para 9,02% em 2005, ou seja, praticamente triplicou a participacéo
das operacdes via Internet nos Ultimos 5 anos. Numa comparacao simulténea
entre o auto-atendimento (caixas automaticos), as transacfes em caixas de
agéncia (atendimento humano) e o Internet banking, ha indicacbes de que
houve migracéo de transacfes daqueles canais para 0 banco viainternet, nas
transacBes compativeis entre os canais. Do total de contas correntes, ou seja,
70,5 milhdes, cerca de 37,3% se utilizam do Internet banking, levando-se em
conta as movimentacdes do Ultimo trimestre do ano de 2005. O uso do banco,
vialnternet, canal que apresentou maior crescimento desde o inicio da década,
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e que apresenta grande potencial de uso futuro, foi 0 servico baseado em
tecnologia escolhido para testar as hipéteses dos model os apresentados neste
estudo.

Tabela 1: Evolucdo das Transagdes de Canais de Atendimento

em Bancos

CANAIS 2001 2002 2003 2004 2005
Auto-atendimento — (Caixas
Automadticos) 33,10% 28,20% 28,80% 32,30% 30,72%
Internet Banking Pessoa Fisica 3,50% 5,30% 5,50% 6,80% 9,02%
Transagdes em caixas de agéncias 22,10% 20,60% 16,90% 12,00% 10,59%
Outros 41,30% 45,90% 48,30% 48,90% 49,67%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Fonte: Febraban (2006).

O Modelo de Aceitagio de Tecnologia [TAM] T7echnology
Acceptance Model

O Modelo deAceitagdo de Tecnologia[ TAM], desenvolvido por Davis (1989),
€ uma adaptacéo do modelo Theory of Reasoned Action [TRA], ou teoria da
acdo racionalizada (Fishbein & Ajzen, 1975), especificamente aplicado para os
usuarios de computadores ou de sistemas de informagdo. Num levantamento
efetuado em 140 papers desde 2004, King e He (2006) observaram a citacéo do
modelo TAM em pelo menos 22 revistas rel acionadas com sistemas deinformacéo,
como a Information & Management, queteve 23 artigosrel acionados. O objetivo
do modelo é fornecer explicacdo das causas determinantes da aceitacdo dos
computadores, de forma geral; também visa a explicar o comportamento dos
usuarios em face das diversas tecnologias ligadas a informatica, ndo somente
prevendo, mas também explicando aos pesquisadores e interessados por que um
sistema, em particular, pode ser aceito ou invalidado, ass m como dando orientaces
para as devidas correcoes.

O proposito essencia do modelo TAM é prover umabase paramapear o impacto
de fatores externos sobre aquel es internos ao individuo, como as crengas, atitudes
eintencOes de comportamento. O referido modelo foi formulado com o objetivo de
medir estes impactos, por meio da avaliagdo de agumas variavels fundamentais,
sugeridas por pesquisas anteriores que abordam a aceitacdo de computadores nas
dimensbes cognitiva e afetiva. O modelo TAM se sustenta em dois construtos
principais ligados a crenca: utilidade percebida e facilidade de uso percebida
(Davis, 1989; Davis et al., 1989; Gefen, 2003; Karahanna, Straub, & Chervany,
1999). Para Curran, Meuter e Surprenant (2003) estes dois construtos influenciam
as atitudes diante das méaguinas de auto-servigo que, por sua vez, influenciam
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diretamente a intencdo individual de usar a tecnologia (Adams, Nelson, & Todd,
1992; Eagly & Chaiken, 1993). Vaelembrar que osdoisconstrutosforam adaptados
das caracteristicas dainovagéo de Rogers (2003), sendo equivalentes a vantagem
relativa (utilidade percebida) e facilidade de uso percebida (complexidade).

O construto utilidade percebida, Perceived Usefulness [PU], pode ser
definido como probabilidade subjetivado usuario de umadeterminadatecnol ogia,
como sistema de informag&o ou computadores; esta, quando verificada, pode
aumentar o desempenho sobre o objeto de uso. Moore e Benbasat (1991)
definem o PU como vantagem relativa (construto originalmente proposto por
Rogers, 2003), ou sgja, como os aparatos ligados ainovagdo tecnol gicautilizada
sd0 percebidos como superiores em comparacdo com a pratica tradicional e
como eles poderiam otimizar aexecugdo detarefas, com amelhoriadaeficécia,
da qualidade, da rapidez de execucdo e outras utilidades derivadas do uso da
tecnologiaaplicada ao trabalho e nastarefas do dia-a-dia. Davis (1989) conclui
gue um sistema com alta avaliagéo pelo usuario quanto a utilidade percebida
pode gerar credibilidade positiva, que influencia no seu relacionamento ou na
opcéo de uso.

O segundo conceito de destague no modelo TAM ¢é a facilidade de uso
percebida - Perceived Ease of Use [PEOU], que se refere as expectativas
do individuo naisencéo de esforco fisico ou mental para o uso de determinado
sistemaou tecnologia. Uma série de estudos jaexaminou o efeito dos construtos
PU e PEOU e os conceituaram como importantes determinantes do uso de
sistemas interativos (Gentry & Calantone, 2002; Mathieson, 1991; Meuter et
al., 2000; Robey, 1995; Taylor & Todd, 1995). Os estudos de Moore e Benbasat
(1991) e Agarwal e Prasad (1997), com adotantes iniciais, avaliando
caracteristicas de inovacoes, apresentaram resultados que evidenciaram a
utilidade e afacilidade percebida, além da compatibilidade, como os construtos
mais influentes na decisdo de uso continuo de tecnologia. Apesar de serem
parecidos conceitualmente, andlises fatoriais sugerem que PU e PEOU sdo
dimensdes estati sticamente distintas (Hauser & Shugan, 1980; Larcker & Lessig,
1980; Swanson, 1987).

O primeiro grupo de hipéteses a ser testado é em relacéo ao proprio modelo de
aceitacdo de tecnologia, aplicado para usuarios de Internet banking, que segue
conforme abaixo (ver Figura 1):

H1: A facilidade de uso percebida pel os usuarios de I nternet banking influencia
a utilidade percebida por eles.

H2: A utilidade percebidainfluenciaaintencdo dos usuérios de I nternet banking
em continuar usando-os.
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H 3: A facilidade de uso percebidainfluenciaaintencéo dos usuarios de | nter net
banking em continuar usando-os.

Modelo [TRI] Technology Readiness Index - indice de
Prontidao para o Uso da Tecnologia

O model o desenvolvido por Parasuraman (2000) e Parasuraman e Colby (2001)
€ instrumento de medida para avaliar a prontidéo a tecnologia do consumidor
norte-americano. Foi desenvolvido apartir de umasérie de pesquisas qualitativas
(focus group) com consumidores de diversos setores da economia (ex. servicos
financeiros, servigos online, comércio eletronico e telecomunicacfes). Tevea
colaboracdo da Rockbridge Associados, empresa baseada na Virginia, Estados
Unidos, especializada em pesquisas de servicos e tecnologia e foi formatado
pela National Technology Readiness Survey [NTRS], que gerou V&rios itens
e escalas para a pesquisa. Na continuidade do trabalho, foi desenvolvido um
levantamento (survey), com 1.200 respondentes que, apds varios ensaios,
resultou num construto altamente consi stente de quatro dimensdes e 36 variaveis
(itens). Os construtos de prontid&o para o uso estéo desdobrados em condutores
e inibidores para a adogdo da tecnologia e sdo representados por otimismo,
inovatividade, desconforto e inseguranca (Parasuraman, 2000). Segue abaixo
uma descric¢&o sucinta de cada um.

a) Otimismo: visdo positiva da tecnologia e crenca de que ela oferece as
pessoas maior controle, flexibilidade e eficiéncianas suas vidas.

b) Inovatividade: tendéncia de ser pioneiro no uso da tecnologia, lider ou
formador de opini&o.

c) Desconforto: percepcao defaltade controle sobre atecnol ogiae sentimento
de estar sendo pressionado ou oprimido por ela.

d) Inseguranca: desconfianca da tecnologia e ceticismo com as préprias
habilidades para utilizé-la adequadamente.

Observa-se que os dois primeiros construtos, otimismo e inovatividade, sdo
drivers, facilitadores ou indutores positivos na utilizacgo datecnologia; e osdois
ultimos, desconforto einseguranca, sao limitadores, inibidores ou fatores que podem
retardar aadog&o de novastecnol ogias. Parasuraman (2000) refor¢aaimportancia
dos construtos testados e relata que os respondentes da pesquisa desenvolvida
foram classificados com escores em seu potencial de consumo, como alto, médio
ou baixo e que, em cada uma das quatro dimensdes, eles podem diferenciar-se,
em termos de uso de produtos e servicos de altatecnol ogia; portanto o fato deum
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individuo ser levado aadotar determinada tecnol ogia em érea especifica (ex. ato
potencia de uso) ndo implica que ele a adotar4 em outra situagéo (Souza &
Luce, 2003).

Buscando umaprimeiraavaliacao do indice de prontidao atecnologia, emrelacéo
a0 servico de contelido tecnol 6gico, que serviu de base a esta pesquisa, propbe-
Se um grupo de testes cujo objetivo é verificar se hadiferenciagdo, considerando
os fatores TRI, entre usuérios de Internet em geral e os usuarios de Internet
banking em particular. Esta avaliacéo se justifica levando-se em conta o perfil
diferenciado dos usuarios de servicos de Internet, que se pressupde sejam
familiarizados com toda a infra-estrutura de tecnologia de informag&o da rede
mundial. Tendo em vistaeste questionamento sobre osfatores TRI como elementos
diferenciadores de usuarios e ndo-usuarios de tecnologia, conforme a Figura 1,
propfem-se as seguintes hipoteses.

H4: O fator otimismo, definido como visdo positiva da tecnologia e crenca de
gue ela oferece maior controle, flexibilidade e eficiéncia na vida das pessoas, é
elemento diferenciador entre usuarios e ndo-usuarios de Internet banking.

H5: O fator inovatividade, definido como tendéncia de ser pioneiro no uso de
tecnologia, lider ou formador de opini&o, € elemento diferenciador entre usuérios
e ndo-usuarios de Internet banking.

H6: O fator desconforto, definido como percepcéo de falta de controle sobre a
tecnol ogiae sentimento de estar sendo pressionado ou oprimido por ela, é elemento
diferenciador entre usuarios e ndo-usuarios de Internet banking.

H7: Ofator inseguranca, definido como desconfiancadatecnol ogiae ceticismo
com as proprias habilidades para utilizé-|aadequadamente, €elemento diferenciador
entre usuarios e ndo-usuarios de Internet banking.

Fatores TRl como Antecedentes do Modelo de Aceitagao de
Tecnologia [TAM]

Parasuraman (2000) sugeriu que sejam propostos model os que testam diversos
antecedentes e consequientes, tanto do modelo TRI de forma consolidada, quanto
desdobrando as quatro dimensdes: otimismo, inovatividade, desconforto e
inseguranca. A inclusdo dos fatores TRI no Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
[TAM] se deu em func&o dos interesses comuns das duas propostas. avaliar
aspectos criticos referentes a utilizacdo e ao convivio de consumidores e usuérios
com produtos e servigos de base tecnol 6gica. Considerando que o TRI é modelo
Composto por construtos que, a0 mesmo tempo, induzem (otimismo einovatividade)
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e inibem (desconforto e seguranga) o uso de tecnologia, o teste de hipdteses se
deu também de forma desdobrada, visando a avaliar o impacto de cada um dos
quatro fatores naintencao de uso continuado do model o de aceitacdo detecnologia,
conforme Figura 1. As hip6teses de influéncia dos fatores TRI no modelo de
aceitacdo de tecnologia s80 as seguintes.

H8: O fator otimismo, definido como visao positiva da tecnologia e crenca de
que ela oferece maior controle, flexibilidade e eficiéncia na vida das pessoas,
influencia significativamente aintencéo de uso continuado de Internet banking.

H9: O fator inovatividade definido como tendéncia de ser pioneiro no uso de
tecnologia, lider ou formador de opini&o, influenciasignificativamenteaintencéo
de uso continuado de Internet banking.

H10: O fator desconforto, definido como percepcéo de falta de controle sobre
atecnol ogiae sentimento de estar sendo pressionado ou oprimido por ela, influencia
significativamente a intencdo de uso continuado de Internet banking.

H11: Ofator inseguranca, definido como desconfiangcadatecnol ogiae ceticismo
com as proprias habilidades para utiliza-la adequadamente, influencia
significativamente a intencéo de uso continuado de Internet banking.

Figura 1: Proposta Resumida de Hipoteses do Trabalho

Fatores TRI como antecedentes do modelo TAM

Hipoéteses do Estudo
Etapa 2
Avaliagao dos
fatores TRI - TAM,
Utilidade peroeblda somente com
Modelo TAM H1 usuarios de infernet
banking

Etapa 1
Diferenciagao
usuario
versus Modelo TRI
n&o usuario de Hil
internet banking
7
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METODOLOGIA E ANALISE DE DADOS

Amostra e Coleta dos Dados

A pesquisa de campo foi realizada na cidade de Curitiba, PR, em fevereiro de
2005, com usuérios de Internet, sendo parte deles usuérios de Internet banking.
Os entrevistados foram instruidos a responder as questfes fundamentadas no
uso de produtos e servicos baseados em tecnologia constantes do indice de
Prontiddo a Tecnologia [TRI] de Parasuraman (2000). Os respondentes que,
além de acessarem a Internet, também utilizavam o Internet banking foram
solicitados a responder a um grupo extra de questdes referentes ao Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia [TAM].

O tamanho da amostrafundamentou-se ha quantidade deindi cadores utilizados
nas andlises estatisticas do estudo, quaissgjam, andlisefatorial exploratoria, analise
fatorial confirmatoriaeregressdo multipla. Paraasandlisesfatorial e deregressdo
multipla, Hair, Anderson, Tathan e Black (2005b) recomendam pelo menos cinco
casospor variavel. Naanalisefatorial confirmatoria, asugestao de Bentler (1995)
€ que a proporc¢do do tamanho da amostra em relacéo aos parametros livres seja
de, no minimo, cinco para um. Obteve-se uma amostra ndo probabilistica por
julgamento com 231 questionariosvalidos, sendo 124 usuarios e 107 ndo usuarios
de Internet banking, todos usuérios de Internet. Conforme Churchill (1999),
amostra por julgamento é aquela em gue os elementos sdo escolhidos porque se
acredita que eles representem a populacéo de interesse.

O instrumento de coleta de dados, usado no estudo, € do tipo estruturado, com
questdes fechadas e escala do tipo Likert. A referida escala, utilizada tanto para
o0s construtos do modelo TRI quanto TAM, valeu-se de gradacdo de sete pontos,
sendo um dos extremos, com valor 1, discordo totalmente, e o outro extremo,
com valor 7, concordo totalmente. Neste estudo, a escala de Likert foi
considerada como escala intervalar, conforme parecer de Aaker, Kumar e Day
(1995) e Hair, Babin, Money e Samouel (2005a), embora haja autores que a
assumam como ordinal (Joreskog & Sorbom, 1993).

Tratamento dos Dados

O teste Kolmogorov-Smirnov, com nivel de significancia Lilliefors para
normalidade, apresentou estatisticas significativas para todas as variaveis,
rejeitando a hip6tese nula, indicando que os dados tém distribuicdo ndo normal.
Entretanto, o teste Levene, de homogeneidade de varidncia, menos sensivel a
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ndo normalidade dos dados, apresentou somente oito estatisticas significativas
dentre as quarenta e sete variaveisdo estudo, indicando haver homocedasticidade
entre 0s dois grupos, usuarios e ndo usuérios, de Internet banking paraamaioria
das variaveis.

Em adicéo ao L evene, o teste Mann-Whitney, quando aplicado as 47 variaveis,
apresentou estatisticasignificativa (alfaigua ou menor que’5%) paral8variaveis.
Dequalquer forma, para29 variave's, s resultados apontaram que 0s dois grupos,
Usuérios e ndo usuarios, de Internet banking sdo provenientes de popul agdes
com amesmavariancia. Aaker et al. (1995) e Churchill (1999) argumentam que,
em testes t, a violagdo da normalidade ndo é tao grave quanto a violagdo da
homocedasti cidade.

Sobre aleatoriedade e independéncia, vale lembrar que a amostra € néo
probabilistica; portanto os seus elementos ndo foram sorteados deformaal eatéria.
No entanto usuérios e ndo usuarios de Internet banking constituem grupos
independentes, havendo controle no banco de dados em relag8o a esta
diferenciacéo.

indice de Prontidio & Tecnologia. Modelo de Mensuragio

Tendo em vista tratar-se de escala ja testada, buscou-se, diretamente neste
estudo, realizar andlisesfatoriais confirmatérias, utilizando osconstrutosoriginais,
com osrespectivosindicadores de Parasuraman (2000), traduzidos parao portugués
na pesguisade Souza e L uce (2003). Asandlisesfatoriais exploratoriastiveram a
funcéo de somente auxiliar naavaliagdo inicial dos fatores previstos no modelo.

A andlisefatorial confirmatériafoi realizadapor meio do programade equactes
estruturais EQS, versdo 6.1. Os resultados, apresentados na Tabela 2, mostram
gueosfatoresotimismo einovatividade tém bom g ustamento aos dados daamostra,
com os indices NNFI, CFl e GFI, todos acima de 0,9 e RMSEA, dentro do
intervalo recomendado por Hair et al. (2005b). Ja os construtos desconforto e
inseguranca apresentaram valores para os indices NNFI e CFl um pouco aguém
dos niveis aceitaveis, além do RM SEA, acimado limite recomendado de 0,08, o
gue indica necessidade de gjustes nos citados fatores. N&o constam da Tabela 2
valores referentes a qui-quadrado, pois estes tendem a apresentar resultados
significativos, ndo sendo, portanto, medidaadequada, principal mente paraamostras
acimade 200 elementos. De qual quer forma, aconfiabilidade de coerénciainterna
dos construtos mostra-se boa, conforme Hair et al. (2005a), uma vez que os
coeficientes alfa de Cronbach dos fatores estdo todos acima de 0,7, ou sgja,
todos os fatores mostraram validade conver gente aceitavel.
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De todos os indicadores utilizados no modelo TRI, houve necessidade de
supressdo de somente umavariavel do fator inovatividade, cuja cargafatorial se
mostrou inadequada, ficando bem abaixo do minimo aceitével de 0,4, numaamostra
de 200 a 250 respondentes (Hair et al., 2005b).

Tabela 2; Medidas de Adequacéo

Medidas de Adequacdo Confiabilidade
FATOR NNFI CFI GFI RMSEA Alfa Cronbach
Otimismo 0,94 0,96 0,91 0,07 0,85
Inovatividade 0,96 0,97 0,96 0,08 0,75
Desconforto 0,81 0,85 0,90 0,09 0,74
Inseguranca 0,79 0,86 0,90 0,12 0,75

Fonte: pesquisa dos autores.

Comrelacdo avalidade discriminante dos construtos, a Tabela 3 apresenta
uma matriz de correlacdo dos fatores TRI, a partir dos escores fatoriais, em
gue seidentificahaver correlagdo significativaentre otimismo einovatividade,
0,54; eentre desconforto einseguranca, 0,53, valores muito préximos agueles
do estudo original de Parasuraman (2000), 0,52 e 0,56 respectivamente. Trata-
se de um grau de associagdo aceitével, ndo invalidando a diferenciacdo entre
0s construtos, e previsivel, pois os pares de fatores citados representam os
indutores e os inibidores, respectivamente, que determinam a predisposic¢ao
das pessoas ao uso de tecnologias. Estas correl agdes, de intensidade moderada
conforme Hair et al. (2005a), ndo ferem a validade discriminante, pois, para
Churchill (1999), somente se uma medida tiver correlacdo muito alta em
relacdo aoutras medidas de um model o, haverarisco de ndo estarem avaliando
atributos distintos.

Tabela 3: Matriz de Correlacéo entre Fatores TRI

Otimismo Inovacdo Desconforto Inseguranca
Otimismo 1,00
Inovagao 0,54** 1,00
Desconforto -0,10 -0,10 1,00
Inseguranga -0,02 -0,02 0,53 1

**correlagdo significativa para afa= 1% Fonte: pesquisa dos autores.
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A Tabela 4 apresenta comparacéo deste com estudos anteriores do indice
de prontiddo a tecnologia, destacando o trabalho original de Parasuraman
(2000) e Souza e Luce (2003). Percebe-se que o TRI da amostra deste estudo
revelou-se maior que os indices das pesquisas anteriores, ou seja, nos
construtos indutores, otimismo e inovatividade, os respondentes mostraram-
se mais positivos em relacdo a tecnologia, e nos construtos inibidores,
desconforto einseguranca, os respondentes se apresentaram menos negativos.
Isto fez com que amédia, 3,14, refletisse maior predisposi¢do atecnologiada
amostra, qguando comparada com os trabalhos mencionados.

Possivelmente, o fato de os entrevistados serem todos, necessariamente,
navegadores de I nternet, sendo parte del esclientes de I nternet banking, contribuiu
para este resultado. O perfil do usuério de Internet ainda é associado a pessoas
familiarizadas com tecnologia e inovagdo. Nos estudos anteriores citados, parte
da amostra ndo utilizava Internet, entre outros produtos e servigos de base
tecnoldgica.

Tabela 4: Comparacdo com Estudos Anteriores

Fatores do TRI Médias
Parasuraman (2000) | Souza, Luce (2003) | Replicagio*

Otimismo 3,84 3,74 3,93
Inovatividade 3,18 2,89 341
Desconforto 3,46 3,13
Desconforto com o constrangimento 3,42

Desconforto com o risco funcional e fisico 4,17

Inseguranga 4,03 3,81
Inseguranca com a informacao 4,17

Inseguranca pela falta de contato pessoal 4,48

TRI Total 2,88 2,69 3,14

Fontes: Parasuraman (2000), Souza e Luce (2003, 2005) e pesquisa dos autores * Adaptado para
escaladelab.

O Modelo TRI Explica Diferengas entre Usudrios e Nao-
usudrios de Tecnologia

Quando submetido aanadlisedevariancia(ANOVA), buscando avaliar diferencas
entre usuarios e ndo-usuarios de Internet banking, dois dos quatro fatores TRI
apresentaram indicadores com diferencas estatisticas significativas, quais sgjam,
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otimismo e inseguranca (hipéteses H4 e H7, respectivamente), conforme
apresentado na Tabela 5. Das 10 varidveis que compdem o construto otimismo,
oito mostraram significancia para afaigua a 1%, sugerindo que este fator tem
grande poder de explicacdo nas diferencas entre usudrios e ndo usuarios de
Internet banking, ou sgja, os usuarios do banco via Internet tém visdo mais
positiva no que tange a questdes que envolvem convivio, interagdo, utilizacdo e
controle relacionados a tecnologia.

Da mesma forma, para 0 construto inseguranca, grande parte dos indicadores
apresentou diferencas significativas entre os dois grupos. Das sete varidvels que
formam o fator, cinco exibiram significanciaestatistica, sugerindo que osusuarios
de Internet banking lidam melhor com o risco que envolve o fornecimento de
informages sigilosas e realizacao de transacles financeiras pela Internet, além
de confianca naquilo que € feito pela maguina. A Tabela 5 apresenta todas as
variaveis(ouindicadores) que compdem osquatro fatoresdo modelo TRI, incluindo
as cargas fatoriais de cada uma delas que, com base nos parametros de Hair et
al. (2005b), sdo significativas a partir de 0,35 para amostras entre 200 e 250
elementos.

Sobre o construto desconforto (hipétese H6), dos 11 indicadores, somente trés
apresentaram diferencas estatisticamente significantes entre os dois grupos. Os
itensforam aquel es referentes a utilidade da gjuda ao usuério, por telefone ou por
Internet, ao constrangimento que se passa, quando ndo se sabe manusear
equipamentos de atatecnol ogia, e aiminente possibilidade de falhadestes Ultimos,
0U Sgja, 0S USU&rios ndo se mostraram tao desconfortaveis com relacdo a esses
problemas.

Ja em relagdo ao fator inovatividade (hipétese H5), ndo houve diferencas
estatisticas entre os segmentos em exame. N&o se percebeu, portanto, que os
usuérios de Internet banking fossem mais predispostos & inovacdo que 0s néo-
usuarios.

Em resumo, das quatro hipoteses referentes aos fatores TRI, duas se
confirmaram - as hipéteses H4 e H7 - sugerindo que a utilizag&o especifica de
um servigo que envolve interacdo e confianca em tecnologia de informacgéo, o
Internet banking, diferencia-se em razdo de um maior otimismo e menor
inseguranca dos usudrios do servico.
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Tabela 5: Anova dos Fatores TRI — Médias

Variaveis dos Fatores TRI

Fator Otimismo

V33. A tecnologia dé as pessoas controle sobre o dia-a-dia.
V34. Produtos e servigos que utilizam tecnologias atuais s&o mais convenientes para usar.
V35. Vocé gosta da idéia de fazer negécios via computador porque eles nao estéo limitados aos
horarios comerciais.
V36. Vocé prefere utilizar a mais avangada tecnologia disponivel.
V37. Vocé gosta de programas em computadores que permitem adequar as suas coisas as suas
proprias necessidades.
V/38. A tecnologia faz com que vocé fique mais eficiente nas suas atividades profissionais.
V39. Vocé acha que as novas tecnologias sao mentalmente estimulantes.
V40. A tecnologia lhe oferece maior liberdade de movimento.
V41. Aprender sobre a tecnologia pode ser tao recompensador quanto a prépria tecnologia.
V42. Vocé se sente seguro de que as maquinas seguirao as suas instrugdes.

Fator Inovatividade
V43. As outras pessoas lhe pedem conselhos sobre novas tecnologias.
V45. Em geral, vocé esta entre os primeiros de seu grupo de amigos a adquirir uma nova
tecnologia logo que ela surge.
V46. Vocé normalmente consegue assimilar produtos e servigos de novas tecnologias sem a ajuda
de outras pessoas.
V47. Vocé se mantém atualizado com os Ultimos desenvolvimentos tecnolégicos das suas areas
de interesse.
V48. Vocé gosta do desafio de entender equipamentos de alta tecnologia.
V49. Vocé acha que tem menos problemas do que os outros em fazer a tecnologia trabalhar para
vocé.

Fator Desconforto
V50. Os servicos de ajuda ao usuério ndo séo (teis porque ndo conseguem explicar as coisas em
termos compreensiveis.
V51. As vezes vocé pensa que os sistemas tecnolégicos néo foram projetados para o uso de
pessoas comuns.
V52. Os manuais de produtos e servigos de alta tecnologia ndo sao escritos em linguagem
comum.
V53. Vocé tem receio de que as informacdes que vocé envia pela Internet serdo vistas por outras
pessoas.
V54. Quando vocé tem suporte técnico de um fornecedor de alta tecnologia em produtos e
servicos, vocé as vezes sente-se como se alguém tivesse tirando proveito por saber mais do que
VOce.
V56. E constrangedor quando vocé tem problemas com equipamentos de alta tecnologia enquanto
as pessoas o estao observando.
V57. Deveria haver cuidados na substituicio de pessoas por tecnologias, pois as novas
tecnologias podem falhar.
V58. Muitas das novas tecnologias apresentam riscos a salide ou a seguranga das pessoas € que
néo foi até que alguém as tenha usado (tecnologia).
V59. Novas tecnologias tornam muito facil para o governo e as empresas espionarem as pessoas.
V60. As tecnologias parecem sempre falhar nos piores momentos.

Fator Inseguranga
V61. Vocé ndo se sente seguro em informar o nimero de seu cartéo de crédito pelo computador.
V62. Vocé nao considera seguro fazer qualquer tipo de transagéo financeira pela Internet.
V63. Quaisquer transagdes financeiras que vocé faz eletronicamente deveriam ser confirmadas
posteriormente por escrito.
V64. Sempre que algo é automatizado, vocé deve checar cuidadosamente se a maquina ou
computador ndo estao cometendo erros.
V65. O contato humano é muito importante, quando fazemos negdcios com uma empresa.
V66. Quando vocé liga para uma empresa para tratar de negdcios, vocé prefere falar com uma
pessoa ao invés de falar com uma méquina.
V67. Quando vocé fornece informacdes para uma maquina ou pela Internet, vocé néo pode ter
certeza de que ela chegou ao destinatario correto.

Fonte: pesquisa dos autores.

Os Fatores TRI como Antecedentes do Modelo TAM

Médias Likert 1-7
cargas Intemet Banking

fatoriais usuario fi usuario TesteF Sig.

0,729
0,760
0,519

0,707
0,768

0,713
0,630
0,657
0,535
0,579

0,680
0,666

0,788
0,802
0,762
0,706
0,473
0,558
0,581
0,612

0,535

0,418
0,599
0,662

0,476
0,531

0,724
0,724
0,689
0,705

0,602
0,394

0,510

5,86
5,87
5,64

5,69
6,16

6,02
521
5,54
5,49
4,98

4,52
3,78

5,09
511

5,03
4,80

537
543
451

514
5,65
577
4,60
5,01
5,30
4,36

4,16
3,57

477
4,93

512
4,56

4,95
4,98

5,96
5,22
549
5,56

6,00
6,33

4,98

7,63 0,006
7,11 0,008
25,45 0,000

6,93 0,009
9,83 0,002

2,34 0,127
8,48 0,004
7,82 0,006
1,29 0,257
10,17 0,002

2,67 0,103
0,80 0,371

2,62 0,107
0,93 0,336
0,17 0,673
1,66 0,199
4,99 0,026
3,61 0,058
0,09 0,754
0,45 0,499

1,71 0,192

4,59 0,033
0,63 0,428
1,56 0,212

1,62 0,203
4,28 0,040

20,39 0,000
34,91 0,000
21,59 0,000
12,40 0,001

4,81 0,029
1,45 0,229

1,75 0,186

A avaliac8o dos fatores de prontiddo a tecnologia[TRI] em relacdo ao Modelo
de Aceitacdo de Tecnologia [ TAM] se deu por meio de um teste de hipdteses que
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buscou verificar seasquatro dimensdesdo TRI - otimismo, inovatividade, desconforto
einseguranca- eram antecedentesdo construto intencdo de uso continuado. Devido
alimitacdo de tamanho da amostra, com 124 respondentes, e a grande quantidade
devaridveisobservaveis que envolvem osdoismodel os, numtotal de47, procurou-
se trabalhar com os escores fatoriais em substituicdo ao grupo de varidveis que
compunham o fator original. Vae lembrar que, nesta segunda etapa da pesquisa,
foram considerados somente os 124 respondentes, usuérios de Internet banking.

Em primeiro lugar, paraavaliar asrelagcdes entre os construtos do modelo TAM,
isoladamente, foi realizada uma analise, no programa de equacles estruturais,
cujos resultados estéo na Tabela 6 e na Figura 2. Percebe-se que as trés rel agdes
apresentaram coeficientes de regressdo significativos. (1) o impacto do construto
facilidade de uso (FPEOU) no construto utilidade percebida (FPU), confirmando
ahipétese H1; (2) o impacto do construto utilidade percebida (FPU) naintencdo
de uso continuado (FIU), confirmando ahipdtese H2; e (3) o impacto do construto
facilidade de uso (FPEOU) naintencao de uso continuado, confirmando a hipotese
H3. Ressalte-se que as relagdes com maiores coeficientes sdo referentes as
hip6tesesH2 eH1, com coeficientesde 0,75 e 0,54 respectivamente. O coeficiente
de regressdo, que representa a hipétese H3, com valor de 0,14, torna-se ndo
significativo, quando os modelos TAM e TRI sdo rodados simultaneamente,
conforme mostra a Figura 3 adiante. O relacionamento entre facilidade de uso
(FPEOU) e intencdo de uso continuado (FIU) tem sido historicamente a parte
maisinstavel do modelo TAM, conforme metanaliserealizadapor MaeLiu (2004).
De qualquer forma, o0 model o de aceitacéo de tecnologia, proposto original mente
por Davis (1989) tem todos os relacionamentos significativos, destacando-se
expressivo coeficiente de determinagdo (R2) de 0,69, da principa regressio, a
guetem intencdo de uso continuado (FIU) como variavel dependente. Isto confirma
gue os conceitos de facilidade de uso e a percepcéo de utilidade de um servico de
base tecnol6gica, como o Internet banking, sdo bons preditores da intencéo de
uso continuado do servico.

Figura 2: Analise do Modelo TAM |soladamente

Facilidade
de uso

0,84 Utl“dade 0 54**
E Percebida
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**Coeficiente significativo ao nivel de 1%
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Tabela 6: Equagfes Estruturais com
Coeficientes Padronizados

Equacoes Coef.Determinacdo - R2
FPU = 0,541** FPEOU + 0,841 ERRO 0,293
FIU = 0,752** FPU + 0,140* FPEOU + 0,548 ERRO 0,699

** Coeficiente significativo ao nivel de 1% / * Coeficiente significativo ao nivel de 5%.

Para avaliar os relacionamentos dos modelos TRI e TAM simultaneamente,
edeformaintegrada, foi feitaumarodadano programa de equagdes estruturais,
conforme apresentado na Tabela 7 e Figura 3. Percebe-se, entdo, que das sete
hipéteses estabelecidas para 0 modelo conjunto (H1, H2, H3, H8, H9, H10 e
H11), trés se mostraram significantes estatisticamente: H2, H1 e H8, com
coeficientesderegresséo de 0,75, 0,57 e 0,28 respectivamente. Chamaaatencéo
o fato de que o coeficiente de regressao da hipo6tese H3, referente ainfluéncia
do construto facilidade de uso (FPEOU), em relacdo a intencdo de uso
continuado (FIU), deixade ser significativo. No entanto o coeficiente de regressao
gue representaa hipétese H8, referente ainfluénciado fator otimismo (OTIM),
revela-se significativo, sendo o Unico fator do modelo TRI a influenciar
significativamente o modelo TAM. Vaeressaltar que ajuncdo dos dois model os
nao teve contribuicdo expressiva a variancia explicada, quando se observa a
variacdo ocorrida no coeficiente de determinacdo (R2), de 0,69 para 0,72, ou
seja, um crescimento de apenas 3% no poder de explicacéo daintencdo de uso
continuado.

Tabela 7: Equactes Estruturais com Coeficientes Padronizados
Modelo TRI versus TAM

Equacdes Coef.Determinacio - R2
FPU =0,565** FPEOU + 0,825 ERRO 0,320

FIU = 0,752** FPU +.075 FPEOU + 0,276** OTIM - 0,099 INOV - 0,725

0,007 DESC +0,057INSG + 0,525 ERRO

**Coeficiente significativo ao nivel de 1%/ * Coeficiente significativo ao nivel de 5%.
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Figura 3: Resultados dos Testes de Hipoteses
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OBSERVAGCOES FINAIS

Conclusées

Este estudo buscou avaliar, de forma isolada e conjuntamente, dois modelos
muito conhecidos na literatura: o indice de Prontiddo & Tecnologia [TRI],
desenvolvido por Parasuraman (2000), e o Modelo de Aceitacio de Tecnologia
[TAM], proposto por Davis (1989).

Ashipoteses|evantadastinham dois propdsitos principais: (1) avaliar o potencia
do indice de prontiddo a tecnologia para explicar as diferencas entre usuarios e
nado-usudrios de tecnologia; e (2) testar se os quatro fatores que compdem o TRI
- otimismo, inovatividade, desconforto einseguranca- poderiam ser antecedentes
do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia [TAM].

Quanto ao propdsito 1, na pesquisa realizada com usudrios e ndo usuarios de
Internet banking, os resultados das andlises indicaram que trés dos quatro
construtos formadores do TRI, - otimismo, inseguranca e desconforto, -
apresentaram diferencas significativas entre os dois grupos. As diferencas
apresentadas no fator otimismo desdobraram-se em maior valorizacdo, pelos
usuérios de Internet banking, em relacéo a conveniéncia e praticidade oferecidas
pela tecnologia; a um melhor controle proporcionado pela tecnologia sobre
atividades do dia-a-diadas pessoas, e em certo entusiasmo com novastecnol ogias,
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gue funcionam até mesmo como um elemento de estimulo mental ao usuério. As
diferencas do fator desconforto, por sua vez, estiveram ligadas a percepcéo de
sistemas de gjuda ao usuério que ndo acodem quando se tem alguma dificuldade;
a possibilidade de falhas dos equipamentos nos piores momentos; e ao
constrangimento perante outras pessoas, quando se enfrenta um problema com a
magquina. Ja as desigualdades de médias registradas pelo fator inseguranca
referiram-se principalmente a confianca (ou falta) de se fazer transacdes,
informando dados confidenciais, como nimero de cartéo de crédito e senhas;
aventa-se a possibilidade de confirmac&o por escrito destas transacfes; assim
recorda-se aval orizagdo do contato humano no relacionamento com umaempresa.
Quanto ao fator inovatividade, ndo se detectaram diferencas significativas,
provavel mente porque os doi sgrupos eramigua mente usuériosde I nternet, havendo
similaridades com relacéo a predisposicdo ainovacao, traduzidaem interesse por
atualizacdo e desafios tecnol 6gicos, assm como por facilidade em assimilar o
novo, mas pouca pressa em adotar novas tecnologias.

Ja em relacdo ao propdsito 2, os resultados apresentaram somente um dos
quatro fatores do modelo TRI como significativo estatisticamente: o otimismo,
0u sgj g, ter viso positivadatecnol ogiae crencade que elaoferece maior controle,
flexibilidade e eficiéncia a vida das pessoas, podem explicar em parte aintencéo
de uso continuado. Chama a atengéo o fato de que os trés outros fatores ndo se
confirmaram como antecedentes de intencdo de uso. Sobre os fatores inibidores,
ofato deaamostraser compostapor pessoas muito familiarizadas com tecnologia
deinformagdo, que ja superaram as frustragdes de adotantes iniciais e que detém
razoavel controle sobre asinterfaces de Internet, pode explicar por que variagdes
em desconforto e por que insegurancando explicaram necessariamente variagoes
em intencdo de uso. Possivelmente, o segundo fator indutor, inovatividade, ndo
apresentou poder de explicacdo também em razdo das caracteristicas dos
respondentes, ou seja, as variages, em termos de predisposi¢éo inovadora, ndo
foram suficientes para sensibilizar a intengdo de continuar a usar determinado
produto ou servico de base tecnol dgica.

Implicagdes Académicas

Um dos interesses tedricos deste estudo foi avaliar apossibilidade de melhorar
o0 entendimento da parte ndo explicadadaprincipal variavel dependentedo modelo
de aceitagcdo detecnologia: aintencdo de uso. O trabalho original, desenvolvido
por Davis (1989), e os estudos subsequientes de Venkatesh e Davis (2000), sobre
0 TAM 2, e os de Venkatesh et al. (2003), sobre o Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology [UTAUT], chegaram a obter coeficientes de
determinacdo acima de 0,7, o que significa dizer que boa parte da variancia do
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construto em telapode ser explicada pel as variavel sindependentes, com destaque
para o construto utilidade percebida.

Naamostraaqui utilizada, obteve-se coeficiente de determinacédo (R2) de 0,69,
guando o modelo TAM foi analisado isoladamente, resultado equivalente aos
estudos acima mencionados. A incorporagéo dos construtos do modelo TRI, -
otimismo, inovatividade, desconforto einseguranca, - ao modelo TAM aumentaram
0 R2 em apenas 0,03, ou sgja, um acréscimo de apenas 3% de varianciaexplicada
para intencéo de uso.

Se por um lado, os resultados frustraram a tentativa de se obter melhoria
expressivanaexplicacdo davarianciade intencdo de uso, quando os dois modelo
(TAM e TRI) sdo considerados simultaneamente, por outro foi possivel explorar
acapacidade do modelo TRI em termos de predi¢éo de comportamento futuro, j&
gue os estudos originais de prontiddo a tecnologia se preocupam somente em
avaliar quanto os usuarios estdo predispostos ou Ndo ap Uso e convivio com
produtos e servigos de alto contetido tecnol égico.

Implicagées Gerenciais

Em termos de contribui¢des as praticas gerenciais, o estudo permite que se
detectem possiveis motivos de ndo adocéo do Internet banking por parte de
usuarios de Internet, potenciais consumidores daquele servigo bancério online.
Estes motivos podem estar ligados a diferencas em caracteristicas como maior
otimismo dos usuarios em relacdo a ndo usudrios de Internet banking, que se
traduz por valorizagdo mais intensa da conveniéncia, ubiquiidade e praticidade
oferecidas pelo servico. Ao mesmo tempo, 0s usuarios de Internet banking
sentem-se menos desconfortaveis e menos inseguros diante dos problemas que
surgem nainterago com tecnologia de maneira geral.

O estudo permite também melhor conhecimento dos antecedentes da intencéo
de comportamento continuado de produtos e servicos de alto conteido tecnol égico.
O model o de aceitagéo de tecnol ogiapropde que aintengdo de continuar utilizando
um produto ou servico édiretamenteinfluenciadapelautilidade que este representa
para o consumidor, assim como pela facilidade com que este produto € operado.

Umainformacao interessante, que as andlises estatisticasindicaram, foi o fato de
que uma predisposi¢cdo positiva em relacdo a tecnologia, representada pelo fator
otimismo, também tem parcelade influéncia, ainda que modesta, sobre aintencéo
de uso continuado. Isto quer dizer que encarar a tecnologia de forma positiva,
acreditando que ela oferece maior controle, flexibilidade e eficiéncia para os
consumidores também influenciam a lealdade em relacéo a produtos e servicos.
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Estudos Futuros

Futuros estudos poderiam explorar mais osrel acionamentos entre 0s construtos
dos dois model os em estudo, o TAM e o TRI, ambos ligados a questdes criticas
sobre adogdo e uso de produtos e servicos de alto contelido tecnol 6gico. A utilizacdo
plena de servicos de grande potencial de crescimento e abrangéncia, mas que
envolvem intensamente confiancgae privacidade do consumidor, como 0 comércio
eletrénico, por exemplo, pode estar diretamente ligada ao conhecimento da
din@mica de influéncia de fatores como inseguranca e desconforto, abordados
em detalhe pelo indice de Prontiddo & Tecnologia [TRI], que possui boa
complementaridade em relacdo ao Modelo de Aceitacdo de Tecnologia [TAM].

Futuras pesquisas permitiriam, ademais, que fossem testadas novas combinages,
em relacdo a adocdo de tecnologia, de construtos oriundos dos modelos que se
seguiram ao TAM, como o TAM 2 (Venkatesh & Davis, 2000), que avaliou
influéncias como voluntariedade, experiéncia, normas subjetivas, imagem,
relevanciadaatividade, qualidade e demonstrabilidade de resultado; eo UTAUT
(Venkatesh et al., 2003), que analisou influéncias de varidveis moderadoras, como
género, idade, experiéncia e voluntariedade de uso. Estes estudos poderiam ser
realizados em contextos amostrais probabilisticos, possibilitando inferéncias e
generalizacOes acerca dos resultados, aumentando, assim, o poder de predicéo
do modelo resultante.

Limitacdes da Pesquisa

Algumeas limitagBes ligadas principalmente a metodologia e andlise de dados
merecem destaque. A amostra utilizada neste estudo néo € do tipo probabilistico,
tendo sido coletada em campi universitério da cidade de Curitiba (PR), o que ndo
permite generalizagdes acerca dos resultados das andlises. A escala de Likert,
adotada no questionario estruturado, foi aqui assumida como intervalar, embora
hajaautores que aconsideram como ordina (Joreskog & Sorbom, 1993). Osdados
das principaisvariaveis dos model os abordados, dados obtidos apartir databulacéo
dapesguisade campo, apresentaram distribui¢do ndo normal, 0 que constitui restricéo
para muitas das andlises estatisticas utilizadas, como andise fatorial, andlise de
variancia e modelagem de equactes estruturais. Visando superar esta restricao,
paramodelagem de equacBes estruturaisfoi utilizado um programaestatistico (EQS),
gue possui recursos capazes de lidar com limitagdes, como a presenca de curtose
multivariada, com inclusdo de estatisticas robustas a ndo normalidade de dados
(Qui-quadrado de Satorra-Bentler — Bentler, 1995), tendo servido de base para
recdlculo dos indices de adequacdo (NNFI, CFI, RMSEA), aém do tradiciona
modelo de estimacdo por maxima verosimilhanca (maximum likelihood).
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Também como limitagdo, deve ser mencionado que ndo se utilizou 0 modelo
TAM 2 no referencial tedrico (Venkatesh & Davis, 2000), o que traria uma
atualizagdo do estudo. Vale lembrar que o modelo TAM e suas evoluctes, TAM
2 e UTAUT, tém origem comum no trabalho de Fishbein e Ajzen (1975), Teoria
da Acdo Racionalizada [TRA], que prediz a intencdo de comportamento por

meio de fatores antecedentes: atitudinais e normativos ou sociais.

Artigo recebido em 07.03.2006. Aprovado em 23.02.2007.

Nota

! Trabalho agraciado com o Prémio ANPAD 2005 como melhor trabalho da Divisdo Académica—
Administracdo da Informag&o. Brasilia 18 a 21 de setembro de 2005.
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