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Resumo
Os avancos tecnoldgicos a nivel dos dispositivogeiséestdo a transformar o mundo.
Os utilizadores dos servicos bancarios ja podeniizagaoperacdes bancarios em
qualquer lugar e em qualquer momento, atravémaoloile banking O objectivo desta
pesquisa € analisarlatencdoe a A¢ao nos servigos dmobile bankingEsta pesquisa
utilizou o PLS para testar as causalidades no rmaguelposto. Esta pesquisa estende
modelos ja existentes e avalidJso Realdo mobile bankingmas também mtencéo
de Comportamentdraduzida nalntencdo de Uso Este estudo concluiu que os
principais determinantes datencdo de Comportamentdo mobile bankingsdo a
Influéncia Sociale aVantagem RelativaAlém disso, as varidveiRisco Percebido
Falta de Informacace asBarreiras de Usdém um efeito negativo sobrdraencao de
Comportamento A Intencdo de Comportament® o Uso do Internet bankingao
considerados antecedentes significativodJdo Real do mobile bankingste estudo

apresenta contribui¢cdes tanto para académicos pamagrofissionais.

Palavras-chave: Adopcdo de Sistemas de Informacidobile banking Adopcéo,
Difuséo e Inovagao, Uso de Sl

Abstract

Technological advances at the level of mobile deviare transforming the world.
Banking users are able to conduct banking sendtesnyplace and at any time by
mobile banking The purpose of this research is to analyzention and Action in
mobile bankingservices. This research used PLS to test the ¢aesah the proposed
model. Our proposal extends the existing model$ it assessment of tiAetual
Usage of mobile bankingand howBehavioral Intentiontranslates intoAction This
study found that the main determinantsBahavioral Intentiorfor mobile bankingare
the Social InfluenceandRelative AdvantageAlso, the variable®erceived Risk.ack

of Information and Usage Barriershave a negative effect on theobile banking
Behavioral Intention Behavior Intentionand Internet banking Usere found to be
significant antecedents afobile banking UseThis study presents contributions o both

academic and practitioner communities.

Keywords: Information Systems Adoption,Mobile banking Adoption,
Innovation Diffusion, IS Use
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1. Introducao’

Neste ponto é feita uma introducdo e um enquadrangamal sobre onobile banking

Sédo também apresentados os objectivos do presabaédh.

1.1. Contexto e Motivacao

Os avancos tecnolégicos estéo a transformar o matugd. Combinacdes tecnoldgicas
de informac&o e comunicacdo estdo a provocar gsgamdelancas na sociedade. Nos
altimos anos @-commercdcomeércio electrénico)-businesgnegadcio electronico) e
m-businesgnegocio mével) tém aumentado em larga escalm-lisinesu mobile
businessem patrticular, tem tido a capacidade de mudaasviel maneiras de conduzir
negocios. Os consumidores estdo a tornar-se irsapsudos seus dispositivos moveis.
Em paralelo, mudancas no ambiente bancario, ngy@sdores e agentes nos mercados
bancéarios convencionais, a globalizacdo ao nivalaeacdes de negdcios e de servigos
tém intensificado a concorréncia nos mercados ebansos, obrigando-os a oferecer
aos seus clientes mais escolhas. O desenvolvimemoologico tem oferecido
oportunidade aos prestadores de servicos de ddgerera 0s seus servigcos e oferecer
aos clientes mais flexibilidade. Como consequéneosa,bancos tém lancado varios
meétodos de acesso aos servigcos via novos canaigimga, como a (caixa automatica)
ATM, a Internet, o telefone e recentemente o teleh(Laukkanen, 2008a).

A ATM foi o primeiro exemplo de um dispositiaelf-serviceque tinha como objectivo
proporcionar comodidade aos clientes para atersdsuas necessidades bancérias, bem
como, diminuir os custos para o banco. O desenwelvio seguinte foi a introducao de
servicos bancarios por telefone, que € outro admalistribuicdo no sector dos servicos
financeiros. Este servico permitia aos clientescetee algumas das suas operagdes
através de uma chamada telefonica. Por meados rdiss reoventa, muitos bancos
comecaram a experimentar diretamente o potencidthtdenet. A Internet apresentou
uma nova alternativa para a banca (Claessens, Beck, Preneel, & Vandewalle,
2002). Os servicos bancarios via Internet, ou segabanking permitiram aos clientes
aceder, gerir e fazer transagfes nas suas contzsriss através da Internet.
Atualmente, os bancos fornecem um gama completeidggos financeiros através da

Internet.

1 O presente trabalho encontra-se redigido ao abidgmvo acordo ortogréfico.



O mais recente € 0 servico de acesso a conta mret@avés do telemovel ou
smartphonee designa-se panobile bankingO mobile bankingé definido como um
canalpelo qual o cliente interage com um baat@vés de um dispositivo movel, como
um telemovel owsmartphone O mobile bankingtem sido considerado um sistema de
destaque devido aos atributos das tecnologias siéeeno a conveniéncia, ubiquidade
e interatividade (Turban, King, Lee, & Viehland,08). Na Figura 1.1 pode verificar-se
a posicao donobile bankingem relagéo ae-commerce

[ E-commerce }

Realizagdo de negdcios através de Networks

[
v v

E-finance E-money
Prestacéio de servicos de produtos Valor armazenado de mecanismos de
bancdrios através de canais electrénicos pagamento pré-pagos
Outros produtos

E-banking financeiros e servigos

Seguros, corretagem on-line
Internet banking

Telephone banking

Mobile banking

Figura 1.1 — Posi¢éo do mobile banking em relagdeacommerce. (Angelakopoulos & Mihiotis, 2011)

Hoje em dia, os utilizadores sédo capazes de rea@aicos bancarios em qualquer
lugar e a qualquer hora, bem como, conectarem-sera@o bancario com facilidade e
rapidez através dos dispositivos moveis. Os sesvigancarios através dmobile
banking sdo fornecidos de forma imediata e interativa (Gee, & Suh, 2009).
Ambientes altamente competitivos tém forcado osbsua procurarem estratégias para
alcancarem vantagens competitivas (Sripalawat, gimak, & Ngramyarn, 2011). Com

o desenvolvimento donobile banking os bancos permitem aos usuarios aceder aos
saldos das contas, pagar contas e transferir fuattagés do telemével ou de outro
dispositivo mével, em vez de visitar os bancos énternet banking (através do
computador). Esta tendéncia dwbile bankingindica um potencial notavel para o
sector bancario. Os bancos podem reter os clighgstentes com a prestacdo de um
novo servigo, como mobile bankinge assim, tém a oportunidade de converter clientes
de telemoveis osmartphonegm novos clientes de servicos bancérios (Gu,e2@09).

Em Portugal, de acordo com os ultimos dados dorBeir® de Telecomunicagfes da
Marktest, os telemoveis do tipgmartphonesomavam, em Junho de 2011, 240 mil
utilizadores (ACEPI, 2011). Neste mesmo ano (Fidu2y, contabilizou-se que 92% da

populacdo de Portugal possui telemével e 34% dessssiem telemovel com ligacéo a



Internet (INE, 2011). No primeiro trimestre de 20B®rtugal era o segundo pais da
Unido Europeia, com a maior taxa de penetracdoeewces moveis, segundo dados da
Anacom, a penetracdo registada em Portugal (1é@&fbveis por cada 100 habitantes)
mantinha-se acima da média da UE (122,9 telemdpeis cada 100 habitantes)
(Anacom, 2010). Estes dados reforcam a ideia dePRgquiigal possui caracteristicas
interessantes para desenvolver este estudo, p@etpesstes numeros, € interessante
compreender quais os fatores que contribuem pahateacdo de Comportamento

(adopcao) e d¥sodo servico denobile banking

100
80
60 H Telemovel
X
40
M Telemovel com ligagcdo a
20 Internet
0

2007 2008 2009 2010 2011

Figura 1.2 — Proporc¢éo de individuos com idade erit e 74 anos que utilizam telemoével (%) por Tipo
de telemovel utilizado. (INE, 2011)

Associado a este tipo de investigacbes, durantéltamas duas décadas, muitos
investigadores tém usado o Modelo de Aceitacdo dlégita (TAMY para explicar a
aceitacdo de Tecnologias de Informacédo (TI) potepdos seus utilizadores. No
entanto, os fatores da TAM podem néo refletir enatate a aceitacdo dmobile
bankingpor parte dos usuérios (Hsu & Lu, 2004). Entadsspa ser necessario recorrer
a outras teorias para explicar a adopgcaondbile banking Por isso, teorias como a
Teoria do Comportamento Planeado (TP8) Teoria da Difuséo e da Inovacéo (IbT)

também sdo usadas para ajudar a explicar o companta dos utilizadores.
1.2. Objectivos

Devido ao facto dos servicos deobile bankingestarem ainda numa fase inicial em
Portugal, existe assim, alguma margem para o sgendelvimento. Torna-se assim,
necessario entender a aceitacdo do servico pa gast potenciais usuarios ambile
banking e identificar os fatores que afectam as swdsncdes de Comportamento
relativamente aonobile bankingassim como o nivel ddso Real.Existem situacfes

em que um individuo quer adoptar uma TI, mas € didjpepor falta de tempo, dinheiro

2 Technology Acceptance Model
3 Theory of Planned Behavior
* Innovation Diffusion Theory



ou experiéncia (Mathieson, 1991; Mathieson, Pegc&aokhin, 2001; Taylor & Todd,
1995). Muitas pessoas podem optar por ndo utidizmrvico bancarimobiledevido ao
seu custo, ou também, porque lhes falta 0 conhetinmecessario, ou a habilidade para
usar o servi¢co. Por isso, sera interessante peraglsgs os fatores que contribuem para
a Intencdo de Comportament deUso do mobile bankingem Portugal? Esta sera a
questao de investigacédo que guia o presente tmbalh

Um dos objectivos deste trabalho consiste em detarnos fatores que influenciam o
comportamento dos utilizadores, para comabile bankingatravés da elaboracdo de
um Modelo de Equacdes Estruturais (SEMDs fatores fazem parte de teorias que tém
sido alvo de varios estudos e tém sido desenvavida longo dos tempos,
principalmente com base na adopc¢ao de novas tegaslpor parte dos consumidores.
Outro dos objectivos desta Tese é fornecer infofimgi@ra ajudar os profissionais no
desenvolvimento de sistemas aeobile bankingo mais adaptado possivel as
necessidades dos utilizadores, bem como, ajudesa@drir por que é que os potenciais
utilizadores ndo usam o servico. Com este tipoftgrnacao os bancos e as operadoras
de telecomunica¢des moéveis, poderdo melhorar taaferservico os seus clientes, indo
ao encontro das suas expectativas.

Para atingir os objectivos propostos, este estedertd/olve um questionario com base
em estudos ja existentes. Através dos dados reoslfa partir de um questionanao-

line, em seguida, sdo feios testes de medicdo ao mesélotural. Esta pesquisa
fornece as bases tedricas sobre as quais 0 magl@esquisa é construido. No entanto,
a variavel dependente deste estudolétencdo de Adopcadeste estudo estende os
modelos existentes e avalia tso Realdo mobile banking mas também traduz a
Intencdo de Comportamentm Uso Real Além disso, também se analisa a hipétese de
que o nivel ddJso do Internet bankinghfluencia consequentementeUso Realdo
mobile bankingQue tenhamos conhecimento, este é o primeira@stobre anobile
banking que mede &so Readdo mobile banking

2. Revisao de literatura

Neste ponto, serd abordado o desenvolvimento @gicol domobile bankingassim

como, as teorias e 0s estudos relacionados compgaa do servigo.

® Structural Equation Modeling



2.1. Teorias

Perante estas inovacfes tecnoldgicas, varios igadstes tém realizado estudos para
tentarem perceber e explicar os comportamentos@acdo danobile bankinga partir

do Modelo de Aceitacdo Tecnologia (TAM), da Teatm Comportamento Planeado
(TPB) e da Teoria da Difuséo e da Inovacao (IDT).

2.1.1. Teoria da Difusdo da Inovagado (IDT)

O mobile bankingpode ser tratado como uma inovagao tecnolégiogueopermite aos
clientes realizar transacfes bancarias sem resdrigé tempo ou lugar e permite uma
ligacdo aos servicos bancarios de forma facil édaaptravés de dispositivos moéveis
(Laukkanen, 2007). Nesse sentido, a Teoria da &difuda Inovacdo fornece um
conjunto de inovacdes e atributos que podem afeatadecisbes dos utilizadores
(Rogers, 2003).

Rogers definiu inovacdo como a ideia que € pereepalas pessoas relativamente a
algo que é novo. Definiu difusdo como um processavés do qual uma inovacao é
comunicada através de canais e ao longo do tentp® @ membros de um sistema
social. A difusdo é entdo o processo de adopcamals uma inovagdo, que € uma
consequéncia da difusédo, processo esse, que rasudteeitacdo ou penetracdo de um
novo comportamento, ideia, ou inovacao fisica (Radge003).

Entre os cinco atributos da inovacédo definidos Roger, aVantagem Relativaa
Facilidade de Usoe a Compatibilidade foram os fatores mais frequentemente
identificados para a adopcéao e difusdo de tecreddghseadas em Tl e Sl (Liao, Shao,
Wang, & Chen, 1999; Papies & Clement, 2008; Vijayathy, 2004). AVantagem
Relativarefere-se ao grau em que uma inovacgéo oferece beawsficios do que seu
precursor. A vantagem aumenta a eficiéncia, os floéoe econémicos e o0 estatuto
reforcado. AFacilidade de Usaefere-se ao graem que uma inovacgao é facil de ser
usada. E por fim, a&Compatibilidade refere-se ao graem que uma inovacao é
consistente com os valores, confiancas e expeagide um individuo (Rogers, 2003).
Autores como Moore & Benbasat (1991) descobrirane QuVantagem Relativa
percebida de uma inovacao € positivamente relagéonam a taxa de adopc¢ao (Moore
& Benbasat, 1991). Também identificaranpotencial donobile bankinge relataram a
existéncia de beneficios 6bvios e imediatos, dendoconveniente e acessivel aos

clientes (Laukkanen, 2007). Em geral, quando @ntds percebem as vantagens claras



oferecidos pelanobile bankingeles sédo mais propensos a ter uma atitude pogiika
adoptar anobile banking

Uma inovagdo ndo € adoptada por todos os consusidar mesmo tempo, mas vai
sendo adoptada progressivamente ao longo do teAxgson, os consumidores podem
ser classificados em categorias de adopcéo diesweobm base na sua capacidade de
adopcao e de inovagao.

Rogers identifica cinco categorias distintas depgdo (Figura 2.1): os inovadores, 0s

pioneiros, a maioria inicial, a maioria tardia retardatarios.

Difusdo da Inovagao

Retardatarios
16%

Maioria Inicial Maioria Tardia

Inovadores :
34% : 34%

2,5%

Pioneiros
13,5%

Figura 2.1 — A difusdo da inovacdo segundo Rog&sgers, 2003)

Os inovadores e pioneiros representam os primarasloptar uma inovacao. Além
disso, um tipico membro de um sistema social caegma maioria inicial e maioria
tardia, os retardatarios representam o passadendsistema social para adoptar uma
inovacado. Rogers (2003) afirma que as diferenctie es adoptantes iniciais e os finais
da inovacao estéo relacionadas costatussocioecondmico, bem como, variaveis de
personalidade, comunicagéo e comportamento (Ra2@08).

As caracteristicas sociais dos primeiros adoptagg&®o relacionadas como niveis de
educacdo mais elevados e mastatussocial, assim como, maior rendimento. Além
disso, ele afirma que os adoptantes anteriores s@&o diferentes de adoptantes
posteriores em idade, mas admite uma inconsist&ulime a relacdo de idade e

capacidade de inovacéo entre os diferentes estieddgusao (Rogers, 2003).

2.1.2. Modelo de Aceitagdo Tecnolégica (TAM)

A adopcao de novas tecnologias por parte dos cadsues tem sido um assunto alvo
de varias investigagfes académicas, bem como,udcesbs determinantes que estdo
por de tras da aceitacdo das tecnologias, até atizacao (Davis, 1989; Mathieson,

1991; Moore & Benbasat, 1991; Taylor & Todd, 199%itre os varios estudos e 0s



diferentes modelos que tém sido propostos, a TAguU(R 2.3) (Davis, 1989), que foi
adaptado com base na Teoria da A¢do Racional (T@#gura 2.2) (Ajzen & Fishbein,
1980; Fishbein & Ajzen, 1975) e € a mais amplameteite entre os diversos

investigadores dos Sistemas de Informacéo (Sl).

Crengas
e
AvaliagGes

Atitudes para o
Comportamento

Intengdo de
Comportamento

Comportamento
Real

J EE—

Crengas
Normativas e
Motivagdo para
Cumprir

Norma Subjectiva

AN %

Figura 2.2 — TRA, desenvolvida por (Fishbein & Ajz£975).

Segundo Ajzen e Fishbein (1980), a TRA éntencdo de Comportamenie um
individuo, que resulta nGomportamento Reatjue € influenciado pela stidencéo de
ComportamentoAtitude e Norma SubjetivaA Atitude € influenciada porCrencas
Individuais e a Norma Subijetivapor CrengasNormativas e Motivacdes(Ajzen &
Fishbein, 1980). Enquanto a TRA é uma teoria gdoacomportamento humano, a
TAM é especifica paraldsode SI's (Mathieson et al., 2001).

e
o Uso

Figura 2.3 — TAM, desenvolvida p(idavis, 1989)

Utilidade
Percebida

Intengdo de
Comportamento
para Usar

Uso Atual do
Sistema

Facilidade de Uso
Percebida

A TAM é um modelo tedrico que explica a aceitac&uina nova Tecnologia de
Informacéo (TI) e usa Hitilidade Percebidee aFacilidade de Uso Percebidaomo
fatores determinantes para explicar a aceitacadldeor parte dos utilizadores. A
Utilidade Percebidae aFacilidade de Uso Percebidsdo fundamentais para explicar a
variacdo nas intencdes dos utilizadoresJthidade Percebidaé definida como o grau
em que uma pessoa acredita que usando um deteangistema irA melhorar o
desempenho do seu trabalho, enquaradlidade de Uso Percebida definido como

a medida em que uma pessoa acredita que o uso detarminado sistema estara livre

6 Theory of Reasoned Action



de esforco (Luarn & Lin, 2005). Anos mais tardée@sodelo sofre uma extensédo e da

origem a TAM2.

2.1.3. Modelo de Aceitagdo Tecnolégica 2 (TAM 2)

A TAM2 (Figura 2.4) € uma extensao da TAM e foigsta por Venkatesh e Davis no
ano de 2000. O objectivo foi estender a TAM ini@ahcluir fatores determinantes da
Utilidade Percebida assim como, constructos fldencdo de Usopara se entender
como os efeitos desses determinantes mudam comperiéncia do utilizador e

aumentam ao longo tempo.

Y Y
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a \ \ 4 A
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‘/ N < P (PP 1

Imagem Utilidade
N Percebida

A 4

N o

Intengdo de Uso H Comportamento
de Uso
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‘ Qualidade do
Output

—
‘ Demonstrabilidade
do Resultado

Figura 2.4 — TAM 2,desenvolvida pfenkatesh & Davis, 2000)

A TAM2 reflete os impactos de trés forcas sociaierirelacionadas que incidem sobre
um individuo relativamente a oportunidade para\sorou rejeitar um novo sistema e
sao eles, dlorma Subjetiva Voluntariedadee almagem(Venkatesh & Davis, 2000).

A TAM2 inclui a Norma Subjetivacomo um determinante datilidade Percebidga
utilizada no modelo da TAM original e através daMA verifica-se que aNorma
Subjetivaexerce um efeito direto sobrdraencdo de Usomais até do que @tilidade
Percebidae aFacilidade de Uso Percebid¥enkatesh & Davis, 2000).

Baseado numa minuciosa meta-anélise de estudas aositacio tecnoldgica, Legris et
al. (2003) declarou que a TAM e TAM2 explicaram rege 40% da variancia ddso.
Eles concluiram que pode ser dificil de aumentapacidade de previsdo de TAM, se

ela ndo for integrada num modelo mais amplo (Ledngham, & Collerette, 2003).



Para responder a essa critica, Venkatesh et &3)2@senvolveram a teoria unificada

de aceitagcéo e uso do modelo de tecnologia (UTAUT).

2.1.4. Teoria Unificada de Aceitagdo de Uso da Tecnologia (UTAUT)

A UTAUT (Figura 2.5) é uma extensdo da TAM e foi proppstaVenkatesh et al. em
2003. Eles descobriram que a adopc¢ao do utilizadotJso de Tl sdo influenciadas
principalmente por quatro fatore&xpectativa de Desempenha Expectativa de

Esforcq Influéncia Sociak Condicbes Facilitadoragvenkatesh et al., 2003).

Expectativa de
Desempenho |

Expectativa de N Intengdo de Comportamento
Esforco A 3 Comportamento de Uso

\_,\_,r/J\—ﬂr/j 7

/ru
Influéncia Social

Condigdes
Facilitadoras

A

Voluntariedade de
Uso

‘ Sexo ’ ‘ Idade ’ ‘ Experiéncia ‘

Figura 2.5 — UTAUT, desenvolvida p@renkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003)

A UTAUT foi construida com base em oito teoriasTRA, a TAM, o Modelo
Motivacional, a TPB, o Modelo de Utilizagdo do RCDT, a Teoria Social Cognitiva
(SCT) e o Modelo Integrado de Aceitacdo de TecnalegComportamento Planeado
(Venkatesh et al., 2003).

Embora a UTAUT néo tenha sido tdo amplamente atlhizcomo a TAM, ela foi
gradualmente atraindo atencbes dos investigadorési eecentemente aplicada a
exploracdo da aceitacdo dos utilizadores de tegiaslamoveis (Carlsson, Carlsson,
Hyvonen, Puhakainen, & Walden, 2006; Min, Ji, & QQ08; Park, 2003).

A Expectativa de Desempenb&xpectativa de Esforcefio os principais determinantes
dalntencdo de Comportament@ utilizacdo de servicos moveis na Finlandial@San

et al., 2006). O modelo UTAUT também foi revistorgpaestudar a aceitacdo do
comércio mével (Min et al.,, 2008). Além disso, pas determinantes originais, a
confianca, a privacidade, a comodidade e o custtbéen afectam dntencdo de
Comportamento(Min et al., 2008). Contudo, 0 sexo e a educa@o efeitos de

moderacéo significativa sobre a adopcéo por partesdario (Park & Chen, 2007).

" Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
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2.1.5. Teoria do Comportamento Planeado (TPB)

A Teoria do Comportamento Planeado (TPB), a semethda TAM, também é uma
extensdo da Teoria da Acdo Racional (TRA) (Ajzekighbein, 1980). A TPB (Figura
2.6) tem sido uma das teorias mais influentes nplicecdo e previsdo de
comportamentos, e foi desenvolvida para que sesgede prever uma ampla gama de
comportamentos (Sheppard, Hartwick, & Warshaw, 19B& acordo com a TRA, o
que determina um comportamento é untancdo de Comportamentme, por sua vez,

€ determinado por umétitude e umaNorma SubjetivaReconhecendo que a maioria
dos comportamentos humanos esta sujeita a obstaéysen (1991) introduziu a TPB,
que generaliza a TRA, bem como, adiciona a percepegaterceirosControlo de

Comportamento Percebid®BC) (Ajzen, 1991).

Atitude em
relagdo ao
Comportamento

Intengdo de

Norma Subjetiva Comportamento

Comportamento

Controlo de
Comportamento
Percebido

Figura 2.6 — TBP desenvolvida por (Ajzen, 1991).

O Controlo de Comportamento Percebidalefinido como a percepcdo de uma pessoa
relativamente a facilidade ou ndo de um comportamnéhjzen, 1991). Portanto, o
Controlo de Comportamento Percebidoa facilidade percebida do consumidor ou a
dificuldade de obter informacdes sobre o produpmaidir dosite de um fornecedor e
comprar um produto de um fornecedor através darntteou via mobilg
respectivamente. Em geral,Gontrolo de Comportamento Percebidesempenha um
papel duplo na TPB. Em primeiro lugar, juntamem@ @Atitudee aNorma Subjetiva

€ co-determinante diatencdo Em segundo lugar, juntamente coningencaq € co-
determinante d@omportamentgPaviou & Fygenson, 2006).

De acordo com a TPB, o comportamento de um indiviulnde ser explicado pela sua
Intencdo de Comportamentque é conjuntamente influenciado pélitude Norma
Subjetivae Controlo de Comportamento Percebidd Atitude refere-se a avaliacao de
um individuo sob a forma positiva ou negativa redéahente a um comportamento em

particular. ANorma Subjetivaefere-se a percepcdo de um individuo sobre cgsri@
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outras pessoas sobre se ele ou ela deve realizdiooum determinado comportamento,
enquanto oControlo de Comportamento Percebidefere-se a uma percepgédo do
individuo sobre a presenca ou auséncia dos recunsosssarios ou oportunidades

necessarias para a realizacdo de um comportanfgnem (& Madden, 1986).

2.1.6. Teoria da Auto eficdcia

Com origem na Teoria Social Cognitiva propostaBandura (1986), Auto eficaciaé
definida como a percepcédo de uma pessoa relatitanaenquédo facil ou dificil seria
um determinado comportamento (Bandura, 1986). Batda confianca das pessoas
sobre as suas capacidades para produzir niveignddsis de desempenho que exerce
influéncia sobre os eventos que afectam suas {#jasn, 2002). Na area dos sistemas
de informacédo, @Auto eficaciaé importante na compreenséao de respostas indisidua
tecnologia de informacéo. No caso mobile bankingé necessario que os utilizadores
finais acreditem que tém conhecimentos necessdraslidade ou capacidades para
utilizarem o servico.

Portanto, aplicada no contexto doobile banking a Auto eficacia refere-se ao
julgamento dos utilizadores e da sua capacidadeldgtar o servico movel de acesso a
conta bancéria. Schwarzer (1992) afirmou queuto &ficiciaé a confianca de que um
individuo pode executar uma tarefa nova ou difigi, lidar com a adversidade em
varios dominios do funcionamento humano (Schwark@82). Além disso, a o
eficaciapode afectar o funcionamento humano em termossdell@as em relacdo ao
comportamento, motivacdo, padrbes de pensamengspestas e a ideia do destino
(Bandura, 1986).

2.2. Estudos sobre anobile banking no mundo

Existem varios estudos que tém sido realizadosesatwbile bankinge sobre
pagamentos moéveis em diferentes paises. A Tabd&laa@resenta um resumo dos
principais estudos sobre a adopc¢éaaoraibile bankingMuitos investigadores constroem
modelos sobre a TAM para explicar a adopcao dedetexminada tecnologia ao nivel
individual. No entanto, como é possivel ver na TaReA, as variaveis TAM por si sO
podem nao ser capazes de explicar a adopcanothde banking(Hsu & Lu, 2004).
Portanto, uma avaliacdo pode ser feita atravésodatrticdo de outras teorias que

também explicam adopcéo tecnoldgica a nivel indadidtais como a TBP ou IDT.
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Tabela 2-A — Revisao de estudos sobre a Adopcawotide banking

Referéncias Teorias usadas Variaveis aplicadas Tamanho Pais
da Amostra
Vantagem Relativa*, Complexidadetf,
(Suoranta, 2003) IDT Compatibilidade, Observabilidade, Teste, Risgd,253 Filandia
Comunicacéo, Demografia.
DT Vantagem Relativa*, Compatibilidadet, 6
(Mallat, 2007) TAM Complexidade, Custos, Externalidades de Red:entrevistas Filandia
Confianga*, Riscos de Seguranga Percebida.
(Kleijnen Utilidade Percebida, Facilidade de Uso Percebjda,
Wetzels, & TAM Cqstgs*Percebldgs, ((qualldade do Slhstema Percet[);gso Alemanha
Ruyter, 2004) Atitu e’ Intengéo de L,Jso, Cor) eplment_os e
' Informética, Tecnologia Movel, Influéncia Social*.
(Bauer Inovagao, Utilidade percebida*, Atitude,
! Conhecimento Existente, Informagdo, Conhecimefto,
Reichardt, TRA . . -
Barnes & Norma _Somal , Inv§st|gad0r da Informa(;_ao,llOS Alemanha
' Entretenimento, Intencéo de Comportamento, Atitude
Neumann, 2005 - ] -
para com a Publicidade, Risco Percebido.
(Cruz Bgrreira de _Uso*, Barrei_ra de Van_r*, Barreira de
Laukkanen, &| TAM R|sco', Barreira 'da 'I;rad|ga0, I_Barrelra d_a Ir]ﬂa_lgf’n:xz344 Portugal
= Barreira  Funcional*, Barreiras  Psicoldgicas,
Mufioz, 2009) NP . .
Resisténcia aMobile banking.
Percepcdo de Controlo de Comportamento*, Auto
(Shen, Huang, | TAM x eficacia*, Pericia, Conveniéncia*, Confianda, I
Chu, & Hsu, Relacao custo = - 17400 Tailandia
o Introspecdo de  Comportamento,  Ansiedade
2010) beneficio . = =
Tecnologia, Seguranga, Intencédo de Adogao.
Barreira dos Dispositivos, Risco Percebido, Fa#ta d
(Sripalawat  et| TAM Informagé@o, Custo Financeiro Percebido, Norm,
al., 2011) TPB Subjetiva®, Utilidade Percebida*, Facilidade de g0 Banguecoque
Percebida, Auto eficacia*.
(Yan Lu TRA Risco Percebido, Taxa Percebida, Compatibilidade,

9. o| TPB Vantagem Relativa*, Influéncia Social*, Inovagdo, .
Gupta, Cao, & . x -1 639 China
Zhang, 2011) TAM Pessoal*, Intencdo de Comportamento para Continuar

’ IDT a Usar.
. Auto eficacia Percebida, Custo Financeiro Percebjdo
(2'6%%3” R i Credibilidade  Percebida®, Facilidade de Usd80 Tailandia
Percebida*, Utilidade Percebida*.
Influéncia Social, Qualidade do Sistema, Auto
TAM eficacia, Condigbes Facilitadoras, Familiaridade co
TRA o Banco, Situacional Normalmente, Garanti .
(Gu etal., 2009) IDT Estrutural, Calculista Baseado na Confianga’g,:LO Coreia
TPB Utilidade Percebida*, Facilidade de Uso Percebida *
Intencdo de Comportamento.

Nota: As variaveis identificadas com * foram magngicativas no estudo correspondente.

3. Hipoteses de Pesquisa

O objectivo deste ponto € apresentar o raciocgoado para a construcdo do modelo
de pesquisa e o desenvolvimento de uma visdo gebmk as hipéteses que vao ser

analisadas posteriormente através do modelo deligasoyoposto.

3.1. Modelo de Pesquisa

Este estudo centra-se na percepcao dos fatoresaqiebuem para dntencao de
Comportamentoe de Uso do mobile bankingem Portugal. Por isso, fatores que
influenciam a resisténcia ou o ugor parte dos consumidores e fatores que contribuem
para a adopcéo do servico, influenciam a atitudénéencdo de Comportamensobre

a adopcéo e &Jso Realdo mobile bankingpor parte dos consumidores. Assim, um
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modelo de pesquisa é proposto para que se consigareender melhor a influéncia

dos fatoresKigura 3.).

Utilidade
Percebida

Facilidade de
Uso Percebida

S
Barreiras de Controlo de
Comportamento
e Percebido
M H1 ()
( 7 .
M-banking Vantagem
Risco Percebido Intengdo de Relativa
Comportamento
SR

H10
* Influéncia

Social

Falta de
Informacgdo A 4

—_— M-banking
Uso real

A

H11 (+)

Uso do Internet

banking

Figura 3.1 — Modelo de pesquisa

O modelo em cima apresentado resulta da combirdgsgimodelos propostos por Shen,
Huang, Chu, & Hsu em 2010 e por Sripalawat, Thorkgnda Ngramyarn em 2011

(Shen et al., 2010; Sripalawat et al., 2011). Sdis chodelos que foram desenvolvidos
recentemente, ambos foram estudados e aplicadadidade da Tailandia. Este estudo,
através da combinacado dos dois modelos, preteridara@ estudar o modelo em cima

proposto a realidade de Portugal.

3.2. Barreiras de Uso

Através das tecnologias modveis criam-se benefi@gslusivos de mobilidade,
principalmente através de sua portabilidade. Noargaot ha umtrade-off entre
portabilidade e usabilidade (Gebauer & Shaw, 200dino a portabilidade de
dispositivos moveis implica algumas desvantagensandp comparados com
equipamentos fixos de-businessO tamanho do ecra € menor, e existe assim, uer pod
computacional e capacidade de memoria limitada,oseluracdo de bateria e maior
risco de armazenamento de dados (Nah, Siau, & $SB60§). EssaBarreiras de Uso
sdo identificadas como fatores que influenciamsagirios a resistir as inovagdes (Cruz

et al., 2009). Onobile bankingem relacéo aos servicos de Internet tradicionamié
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vantajoso para 0s usuarios que estdo em constanienento, revelando, como tal, um
ajuste entre a tecnologia e a tarefa. Por outm, lqwlando as tarefas sdo mais dificeis ou
mais exigente em termos de informacéo, as tecradogbdveis tém mais dificuldade em
responder a essas exigéncias (Gebauer & Ginsb0@§; Junglas & Watson, 2008).
Por exemplo, quando os utilizadores necessitamr fame grande nuamero de
pagamentos em simultaneas (pagamentos em lotejunasonalidades damobile
bankingpodem ser limitadas devido ao tamanho do ecndcanveniente de entrada de
dados, bem como uma velocidade de processamer#o((&nae & Kim, 2004). Como

tal, este estudo propde a seguinte hipotese:

H1: As Barreiras de Uso no acesso ao mobile banking ténef@io negativo sobre a
Intencdo de Comportamento em relagédo ao mobileibgnk

3.3. Risco Percebido

O Risco Percebid@ uma percepcédo pessoal do potencial de evemtais ou perdas
(Ram & Sheth, 1989)O risco é uma expectativa subjetiva/determinadgeatea e
guanto maior € a probabilidade de perda esperaaiar g10Risco PercebidgMitchell,
1999) e, portanto, menor sera a motivacéo paratadoma inovacéo (Meuter, Ostrom,
Roundtree, & Bitner, 2000).

Bauer et.al (2005), perceberam quRiseco Percebiddem um efeito negativo sobre a
atitude dos consumidores em relacdo ao marketingotmle commercéBauer et al.,
2005). Para além de Bauer, muitas outras pesqtésasido feitas onde se aplica o
Risco Percebidaelativamente ao comportamento do consumidor (foesy Shi,
2003; Park, Lee, & Ahn, 2001).

Como se sabe, os utilizadores preocupam-se COIBATS linerentes ao Uso de servigos
financeiros on-ling, tais como a fraude nas transagcbes, o0 roubo detiddde, a
seguranca dos dados, a manipulacéo de dados, sbacemdos ndo autorizados, bem
como os riscos de violagdes de privacidade (Batieal.e 2005; Suoranta, 2003).
Embora a maioria das publicacbes cientificas mostjee o telemovel é seguro, as
preocupacdes do publico relativamente ao riscodi®@m aumentado (Cocosila, Turel,
Archer, & Yuan, 2007). O risco é um factor que ueficia a resisténcia dos
consumidores as inovagdes (Laukkanen, 2008b) ecepgdo do risco também é um
factor que determina, por exemplo, a aceitacdgdgamentos através do telemével no
mobile commercéVallat, 2007; Wu & Wang, 2005).
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Contudo, o Internebankinge omobile bankingsdo propensos a riscos semelhantes, a
diferenca esta nos canais de comunicagdo de inf@oma\lguns pesquisadores ainda
investigam o Interndbankinge mobile bankingem conjunto (Laforet & Li, 2005). No
entanto, pesquisas anteriores sobre o Intdraeking identificam oRisco Percebido
como um factor importante na atitude, que tem é@rfia no comportamento dos
utilizadores (Kim & Prabhakar, 2000; Laforet & Ri005).Assim, este estudo propde a
seguinte hipotese:

H2: O Risco Percebido tem um efeito negativo sobrden@do de Comportamento em

relacdo ao mobile banking.
3.4. Falta de Informacéo

A informacéo € crucial em qualquer processo desdduda inovacédo (Rogers, 2003).
Ela esta relacionada com a forma com que a infdimagbre a inovagéo é disseminada
através de certos canais de comunicagdo para obnoemo sistema social (Rogers,
2003). Informacdes como detalhes de produtos owicesr os seus beneficios,
diretrizes de uso, entre outros, devem ser comdascaos utilizadores para que eles
possam utilizar uma tecnologia da melhor forma ipessUma boa ou ma comunicacgao
pode ser reflectida no sucesso ou fracasso do ggoade difusdo da inovacdo, que
também é valido no contexto de Interhahking(Jun & Cai, 2001). Amin et. al (2008),
entre outros investigadores verificaram, que osswardores normalmente, tém de
perceber os beneficios dos novos produtos ou ssnaqtes de aceita-los (Amin,
Hamid, Lada, & Anis, 2008). Outros autores, espegii que as informagdes
fornecidas nositestambém sdo um dos principais fatores que inflaana aceitagédo
da bancan-line (Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto, & Pahn#@04).

Segundo a Teoria da Difusdo da Inovacédo, duranfase inicial do processo de
inovacéo (fase de "conhecimento” ou "consciéncatgpresentacao da informacgao e a
utilidade, desempenham um papel crucial na redwg#oresisténcia ao consumo
(Rogers, 2003).

O fornecimento de informacdo adequada € um factmr afecta as atitudes dos
utilizadores em relagdo a Internet. Além disso,aliafde informagbes, como a
consciencializacdo sobre um servi¢co e sobre oslsmneficios impede a adopcéo dos
servicos (Kuisma, Laukkanen, & Hiltunen, 2007). iAgseste estudo propde a seguinte

hipotese:
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H3: A Falta de Informacéo tem um efeito negativo s@bhetencdo de Comportamento

em relagéo ao mobile banking.
3.5. Utilidade Percebida

A Utilidade Percebidaé definida como “0 grau em que uma pessoa consileraa
utilizagdo de um determinado sistema aumentariaw desempenho no trabalho”
(Davis, 1989) pag.320. Um sistema com uma elettiidade Percebidapor sua vez,

€ aquele em que utilizador acredita na existéneiarda relacdo positiva entre o seu
desempenho e a sua utilizacdo (Davis, 1989).

A TAM ¢é a teoria mais amplamente utilizada parstwa@o da adopcéo de sistemas de
informacé&o, ao nivel do individuo, porque ela edfwacos dois principais fatores que
influenciam a decisdo do utilizador em aceitar arusma tecnologia, sdo elas a
Utilidade Percebida aFacilidade de Uso Percebid®avis, 1989).

Relativamente amobile bankingaUtilidade Percebidaignifica que um cliente de um
banco reconhece o servico como sendo capaz de naelloo seu desempenho,
aumentando a sua produtividade e melhorando a fstécia. Luarn e Lin (2006)
descobriram que dtilidade Percebidaé um fator vital que determina o uso por parte
do consumidor danobile banking(Luarn & Lin, 2005). Wang et.al (2006) também
concorda que, a maioria dos clientes escolhem ogcese moveis, porque eles
reconhecem os seus beneficios (Wang, Lin, & LU20A6).

Ha também uma extensa pesquisa ja existente qonectrevidéncia sobre o efeito
significativo daUtilidade Percebidasobre alintencdo de Comportamen{dgarwal &
Prasad, 1999; Davis, 1989). A razdo pela qual asoas exploram os sistemas
bancarios moveis é porque elas o acham dutil.

Por outro lado, outros estudos como os de Suor@@@3) apoiam que a falta de
consciéncia e desempenho sao dois fatores impestajute impedem a aceitacdo do
mobile bankingpor parte dos utilizadores (Suoranta, 2003). Aseste estudo propde a

seguinte hipotese:

H4. A Utilidade Percebida tem um efeito positivo sobratencdo de Comportamento

em relagéo ao mobile banking.
3.6. Facilidade de Uso Percebhida

A Facilidade de Uso Percebida&fere-se ao "grau em que uma pessoa considera que

utilizacdo de um determinado sistema estaria lireesforco” (Davis, 1989) pag.320.
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Isto é, quando uma aplicacéo é mais facil de seepila, mais facil € de ser utilizada,
por isso, se for mais facil do que outra, mais @veV é que seja aceite pelos
utilizadores (Davis, 1989).

Relativamente a este estudd;acilidade de Uso Percebidadefinida como o grau em
que omobile bankingé percebido, como sendo, facil de entender e deanpA
facilidade percebida de uso tem influéncia na acéd da inovagdo. Um determinante
da Facilidade de Uso Percebidéd aAuto eficacia Estudos empiricos indicam que a
Auto eficaciatem um efeito positivo sobreFacilidade de Uso Percebid@/enkatesh,
2000; Wang, Lin, & Tang, 2003). No contexto mhombile bankingos utilizadores vao
perceber que mobile bankingsera facil de usar quando eles reconhecerem que té
uma elevadaAuto eficacia Muitas pesquisas dédo suporte a TAM pelo factoade
Facilidade de Uso Percebidi@r um impacto positivo sobreldtilidade Percebidee a
Intencdo de Comportamentte servicos moveis por parte dos utilizadoresijkda et

al., 2004; Luarn & Lin, 2005; Wang et al., 2006sskn, este estudo propde a seguinte
hipotese e sub-hipotese:

H5. A Facilidade de Uso Percebida tem um efeito pasitbobre a Intencédo de

Comportamento em relacdo ao mobile banking.

H5a. A Facilidade de Uso Percebida tem um efeito pasitbobre a Utilidade
Percebida.

3.7. Auto eficacia

A Auto eficaciaé definida como uma confianga, isto €, que umviddo tem as
capacidades para executar um comportamento ensytartcom uma Tl (Compeau &
Higgins, 1995; Venkatesh, 2000). AssimAuato eficaciaé definida como o juizo sobre
a capacidade de usanmwbile bankingNo contexto denobile bankingos usuarios iréo
perceber que o servico é facil de usar quandoret@mhecerem que tém uma elevada
Auto eficacia Hung (2003), indicou que Gontrolo de Comportamento Percebiéo
uma consequéncia da avaliacdo das pessoas agdesixternas (dinheiro), bem como
restricbes internas (conhecimentos e habilidaddwsesa realizacdo de um determinado
ato (Hung, 2003). Uma elevadauto eficdciaajuda os consumidores a reduzir a
percepcdo sobre as suas limitacdes, elevando as$bwontrolo de Comportamento

Percebido como resultado. Existe também evidéncia empiriea uth nexo de
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causalidade entreAuto eficacia e Facilidade de Uso Percebida(Agarwal,
Sambamurthy, & Stair, 2000; Venkatesh, 2000).

Ellen et al. (1991) indicam que as pessoas que wéma baixa Auto eficacia
relativamente a uma nova tecnologia, tendem a s& rasistentes do que as pessoas
que tém uma elevadauto eficacia(Ellen, Bearden, & Sharma, 1991). Outros autores
também defendem quelauto eficaciatem uma influéncia positiva sobFacilidade de
Uso Percebida a intencao de utilizar os servicos méveis (Luéattin, 2005; Wang et
al., 2006). Uma elevadauto eficaciaajuda os utilizadores a reduzir as restricdesesobr
as suas percepcoes, elevando assi@ontrolo do Comportamento Percebidgomo

resultado. Assim, este estudo propde as seguiiiétehes e sub-hipbteses:

H6. A Auto eficacia tem um efeito positivo sobre arig® de Comportamento em

relacdo ao mobile banking.

H6a. A Auto eficacia tem um efeito positivo sobre Fdailie de Uso Percebida em

relacdo ao mobile banking.

H6b. A Auto eficacia tem um efeito positivo sobre o @datde Comportamento

Percebido em relacdo ao mobile banking.
3.8. Controlo do Comportamento Percebido

O Controlo do Comportamento Percebid@ medida em que um individuo percebe que
a situacao esta sob seu controldC@ntrolo do Comportamento Percebidesempenha
um papel importante na TPB (Ajzen, 1991).

Quando um utilizador tem ur@ontrolo do Comportamento Percebiétevado, mais
facilmente ele pode dominar uma tecnologia, quesparvez permite que o individuo
tenha excesso de recursos cognitivos para aprendeminar outras caracteristicas da
VantagemRelativa Como resultado, o mais provavel sera ele apreciantagem
Relativa por beneficiar dos servicos que a tecnologia mdfefrece. Por outras
palavras, um maio€ontrolo do Comportamento Percebiflaz com que o utilizador
sinta um maior controlo e dominio sobre a tecnalogi percepcéo de controlo leva os
utilizadores a aproveitar o beneficio §@antagemRelativa do servico demobile
banking(Shen et al., 2010).

De acordo com a TPB, Gontrolo do Comportamento Percebjdantamente com a
Intencdo de Comportamentpodem ser usados diretamente para prever aagatizie

comportamentos. Uma pessoa que esta confianteanaapacidade de dominar uma
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atividade é mais provavel que persista no seu cdaipento do que uma pessoa que
davida das suas capacidades (Ajzen, 1991). Assite, estudo propde a seguinte
hipotese:

H7. O Controlo de Comportamento Percebido tem um efmtitivo sobre a Intencéo

de Comportamento em relagcdo ao mobile banking.
3.9. Vantagem Relativa

A Vantagemé um beneficio essencial para muitos produtos lte tacnologia
(Laukkanen & Lauronen, 2005). Em relacaonaabile bankingos utilizadores podem
obterVantagem Relativatravés do servico bem como serem mais eficigreasarem

0 servico. Através damobile bankingos consumidores podem fazer transacfes
financeiras via telemdveis osmartphonessem terem que ir até ao banco real. Os
clientes comparam os servicos disponiveis e estolaguele com maior valor. O
mobile bankingoferece beneficios de mobilidade e conveniéndsacgue 0s servigcos
tradicionais e o Interné&tankingnéo oferecem (Anckar & D’Incau, 2002).

Entre o conjunto de caracteristicas da inovaca@ alifisdo propostos por Rogers
(2003), aVantagemRelativa e a Compatibilidade foram os mais consistentes na
adopcéo de uma inovacgao, particularmente no cantexaidopcgéo de servigos baseados
em tecnologias moveis (Mallat, 2007; Wu & Wang, 20MNo contexto desta pesquisa,
0 servico danobile bankingem muitos casos, tenantagenRelativasobre os servigos
tradicionais em termos de eficiéncia, conveniémciamnipresenca. Isto €, quando as
pessoas descobrem quemmbile bankingpode oferecer mai¥antagensdo que os
servigos tradicionais, tém tendéncia a adoptarnacggedemobile banking

No entanto, quando as pessoas acham queldle bankingoferece beneficios que os
compensam mais relativamente a outros servigcoserpodesenvolver uma atitude
positiva em relacdo ao servico mesmo sem terenetifderiéncia prévia.

Na pesquisa sobre Internieanking Eastin (2002) sugeriu que\éantagemRelativa
podia ser usada como motivo prévio na aprovacadoppte dos consumidores dos
sistemas bancarios pela Internet (Eastin, 2002¢mAlbisso, Pura (2005) também
indicou que em conceitos de orientacdo por objestia VantagemRelativa dos
servicos moveis, tem um forte efeito sobtatancdo de ComportamentBura, 2005).

Os beneficios relativos acontecem quando um nomacseoferece maior valor aos
clientes do que os servicos ja existentes, em mneais como melhorias nos

beneficios econdmicos, imagem pessoal, conveniéacsatisfacdo (Rogers, 2003;
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Taylor & Todd, 1995). Os beneficios em termos netat tém uma semelhanca
conceptual com aJtilidade Percebidaque tem sido utilizada frequentemente em
estudos existentes, incluindo a TAM (Davis, 19883%sim, este estudo propde a

seguinte hipotese:

H8. A Vantagem Relativa tem um efeito positivo sobhetencdo de Comportamento

em relagéo ao mobile banking.
3.10Influéncia Social

A Norma Subjetivaonsiste na percepcao do individuo acerca daseimtlas sociais
(Ajzen, 1991). E determinada por confiangas nowaatfiisto €, a percepcdo do que o0s
outros pensam acerca do que a pessoa deve ou védader e, por outro lado, pela
motivacdo que a pessoa tem para corresponder astatyas desses significativos. A
Influéncia Sociak definida como a percep¢do de uma pessoa sajre a maioria das
pessoas acha, relativamente ao que ele deve ouweao realizar, ou seja, 0 seu
comportamento em questao (Fishbein & Ajzen, 1975).

A TPB especifica que &lorma Subjetivaé um dos principais determinantes para
explicar alntencdo de Comportament@jzen, 1991). Estudos empiricos também
indicam que aNorma Subjetivafecta de forma positiva latengédo de Usa@o mobile
banking Internet banking servicos de Internet sem fios e servigos edgayment
(pagamento electrénico) (Gu et al., 2009; Kleijeeal., 2004).

Embora Davis em 1989, ndo tenha propodimema Subjetivana TAM, muitas outras
pesquisas empiricas indicam quera@tuéncias Sociai$ém um efeito positivo sobre a
Utilidade Percebida(Hsu & Lu, 2004; Taylor & Todd, 1995; Venkatesh &aws,
2000). Os utilizadores poderéo perceber queobile bankingg util quando eles virem
os colegas, amigos e familiares a usa-lo e delegeobm uma recomendacao positiva
sobre 0 seu uso.

A Influéncia Sociaké semelhante Borma Subjetivala TRA e TBP (Venkatesh et al.,
2003) e reflete o efeito de fatores ambientais, tamo as opinides dos amigos de um
utilizador, parentes e superiores no comportamatdo utilizador (Lopeznicolas,
Molinacastillo, & Bouwman, 2008). As opinides afatt aintencdo de Comportamento
do utilizador e consequentementdJso do mobile banking(Hong, Thong, Moon, &
Tam, 2008).
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A relacao entre amfluéncias Sociaie alntencdo de Comportamentem sido alvo de
varios estudos empiricos (Taylor & Todd, 1995; \aekh et al., 2003). Assim, este
estudo propfe a seguinte hipétese:

H9. A Influéncia Social tem um efeito positivo sobiatancdo de Comportamento em

relacdo ao mobile banking.
3.11Intencdo de Comportamento

De acordo com a TRA, o desempenho de uma pessoa @mndcomportamento
especificado é determinado pela dngencdo de Comportamentpara executar o
comportamento. Antencdo de Comportamenédeterminada peldtitudeda pessoa e
pelaNorma Subjetiva (Influéncia Sociapbre o comportamento em questao (Fishbein
& Ajzen, 1975).

A Intengcdo de Comportamen&uma medida da forca de uma intencdo de realimar
comportamento especificado (Fishbein & Ajzen, 19Pa) outras palavras,latencao

de Comportamenté a disponibilidade de os individuos agirem dedwaom as suas
espectativas. De acordo com a TAM e a TPB, € oleng a pessoa a executar um
comportamento ou a fazer Udso Realdas inovacdes (Ajzen, 1991; Davis, 1989).
Relativamente aonobile banking a Atitude em relacdo a adop¢do de um sistema em
particular € gerado por crencas individuais sadiesbbre as consequéncias da adopcao
(Karahanna, Straub, & Chervany, 1999). Espera-seaduitudeindividual para com o
Uso de um sistema, influencie latencdo de Comportamentm relacdo ao sistema.
Neste estudo espera-se que esta relacdo se mantemoatexto danobile banking
Especificamente, aAtitude dos potenciais clientes donobile banking reflete
sentimentos positivos e negativos em relacamaloile bankinge, portanto, influencia a

Intencdo de Comportamentdssim, este estudo propde a seguinte hipoétese:

H10. A Intengdo de Comportamento tem um efeito possowe o Uso Real do mobile
banking.

3.12Uso do Internetbanking

Antes da existéncia dmobile bankingdiversos estudos foram elaborados sobre os
fatores que contribuiam ou que inibiam a utilizadaolnternetbanking por parte dos
utilizadores. O estudo de Lee (2009) foi um dosdzst onde foram analisados diversos
fatores e se constatou queRisco Percebidceera uns dos fatores que influenciava

negativamente mtencdo de Uso do Internet bankifigee, 2009)Os utilizadores tém
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preocupacdes com a possibilidade de existéncieaddds e roubos e isso condiciona a
sualntencdo de UsoNo entanto, utilizadores que ja fazéleo do Internet bankinga
ultrapassaram a barreira do risco no acesso amémteanking Como ja foi referido
anteriormente, devido ao facto de o Interbenking e o mobile bankingserem
propensos a riscos semelhantes, assumimos assenpgjwtilizadores de Internet
banking sdo potenciais utilizadores aaobile banking Assim, este estudo propde a

seguinte hipotese:

H11. O Uso do Internet banking tem um efeito positiveream Uso Real do mobile

banking.
4. Metodologia

O objectivo deste ponto é fazer uma breve refeaém@nquadramento sobre a amostra
utilizada no estudo, assim como, a forma como &siedvolvido o questionario e o

namero de respostas conseguidas.

4.1. Participantes

O sistema denobile bankingé projetado principalmente para servir os consaresl
com necessidades de gestdo financeira. No entaatp em Portugal ainda nao
existem valores sobre a quantidade de utilizaddeeservico disponibilizado pelos
bancos. O questionario foi desenvolvido de formse gpoder confirmar o modelo de
pesquisa proposto. Os participantes desta pessguisalientes de bancos em Portugal e
tanto podem ser utilizadores debile bankingcomo n&o serem. E importante reunir
este tipo de informacédo para que possamos anatispostas de lados diferentes dos
fatores. O questionario final foi enviado paraa®d Universidades e Politécnicos
publicos, assim como, para todas as Camaras Maiscile Portugal continental, para

gue se consiga uma maior abrangéncia geograficzadaixa etaria diversificada.

4.2. Medidas

Em primeiro lugar, foi construido um questionarmmncbase na revisao da literatura,
essencialmente com base em dois estudos (Shen2QH0; Sripalawat et al., 2011). A
Tabela A-A e Tabela A-B (anexo A) mostra a revisde literatura para o

desenvolvimento do questionario.
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Todas as questbes foram traduzidas do Inglés paPortugués e posteriormente
traduzidas do Portugués para o Inglés, para gue feade deturpado segundo o método
sugerido por (Sekaran, 2003).

O questionario € composto por quatro sec¢desalniente é feita uma introducéo onde
é descrita a finalidade da pesquisa e é definigoeoé amobile bankingpara ajudar os
inquiridos a entendem o questionario de forma clasaperguntas da primeira seccéo
séo sobre detalhes sobre o uso de telemoveis.giad® seccdo sao feitas questdes que
tém como objectivo de fazer um levantamento solwenaportamento do utilizador no
desempenho de transacfes bancarias. Na tercegaosséo apresentadas perguntas
onde se pede a opinido dos entrevistados, sobeu @@mportamento, ou possivel
comportamento relativamente ao uso rdobile banking Nesta seccéao foi usada a
Escala de Likert de 5 pontos (Likert, 1932). A ésearia entre @iscordo Totalmente

e oTotalmente de Acordmo entanto, foi adicionada a opddao Seipara o inquirido
nao seja forcado a optar por uma posi¢do positivanegativa, quando nao tem
conhecimento sobre o assunto da afirmacdo em queltd fim, a Ultima seccéo

apresenta questdes sobre os dados demograficoxgdasios em escalas nominal.

4.3. Recolha de Dados

O questionario desenvolvido foi colocadoon-line através do site

(www.surveymonkey.com) Numa primeira fase, efetuaram-se pré-testes, dnée

pessoas reponderam ao questionario acompanhadaaupeta, para que fosse possivel
identificar dificuldades no seu preenchimento. $#auente algumas alteracées foram
feitas ao nivel de melhoramento do Portugués, paeaas afirmacfes fossem mais
faceis de entender, e também se alterou em algquestdes o modo de selecdo para
radio button para ser possivel escolher apenas uma hipotesespesta, em vez de
varias. De seguida, efetuou-se o teste piloto devipessoas responderam ao
questionario. Os resultados obtidos dos vinte ndps foram analisados através do
PLS 2.0 para se averiguar a qualidade do modefoeadida. Devido a alguns resultados
nao muito bons o questionario sofreu mais altesad@ado sido retiradas alguns itens
que ndo eram significativos para os resultadosu&tepnarioon-line final, foi enviado
por e-mail para 155 Universidades e Politécnicos publicos & B8 Camaras
Municipais. Perante este universo, um total der@Sgostas foi conseguido em 18 dias

(5 de Marco a 22 de Marco). Destas 354 respostamfeliminadas 70 respostas por
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nao responderem a terceira sec¢cdo do questiodd&san, foram consideradas validas

284 respostas.
A Tabela 4-A mostra a informacdo demografica dapiindos em termos de sexo,

idade, educacéo e situacao profissional.

Tabela 4-A — Os entrevistados, Estatistica Deseriti

Sexo Nivel de Educacéao
Masculino 30,99% | Ensino Secundario 22,54%
Feminino 58,80% | Licenciatura 44,379
Em branco 10,21% | Mestrado ou superigr 22,54%
Em branco 10,56%
Idade Situacao Profissional
<20 7,04% Estudante 29,589
20-30 49,65% | Empregado 49,30%
31-40 19,72% | Empregado Part-time 2,82%
> 40 13,38% | Outra 7,4%
Em branco 10,21% | Em branco 10,92%
Distrito
Norte 6,34%
Centro 40,49%
Lisboa e Vale do Tejo 19,72%
Alentejo 0,70%
Algarve 15,14%
Em branco 17,61%

Os dados demograficos da amostra indicam que hoaigerespostas do sexo feminino
(58,80%) do que do sexo masculino (30,99%). A idaddia dos inquiridos € 30 anos
de idade e sdo maioritariamente empregados. Ratat¢inte ao nivel de educacao, a
maior percentagem dos inquiridos tem formacdo aelrda licenciatura. A maior

percentagem de respostas foi conseguida atrawegida centro (40,49%) e de seguida

pela regido de Lisboa e Vale do Tejo (19,72%).

5. Analise de Dados e Resultados

O objectivo deste ponto é testar o modelo proposssim como as hipoteses de

investigacdo e demonstrar a sua solidez.

5.1. PLS - Partial Least Squares

O Smart PL22.0 (Partial Least Squares) € softwarebaseado na técnica de Modelos

de Equacbes Estruturais (SEM) e € usado para eaammodelos de medida e
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estruturais propostos, permitindo assim testarip§tdses propostas por este estudo
(Henseler, Ringle, & Sinkovic, 2009).

O PLS foi escolhido por diversos motivos, primgrorque apresenta caracteristicas
relevantes em estudos ja realizados (Henseler,e20419). Segundo, porqueRLS é
bastante adequado para teorias e estudos em fesiaside construcdo (Joreskog &
Wold, 1982), deste modo, ele é adequado ao contledia pesquisa, uma vez que em
Portugal omobile bankingainda é pouco explorado no dominio da investigaEfio
terceiro, o PLS é especialmente capaz de testaelowdrandes e complexos com
variaveis latentes (Henseler et al., 2009). O nmgebposto € complexo com muitas
variaveis latentes e caminhos estruturais. Portaotd®LS € considerado o mais

apropriado para ser utilizado neste estudo.

5.2. Modelo de Medida

Para a avaliacdo do modelo de medida foram feéiaassanalises: (i) confiabilidade da
consisténcia interna, (ii) confiabilidade, (iii) \idade convergente e (iv) a validade
discriminante. Calculou-se a confiabilidade dasakesc para as variaveis reflexivas
através doCronbach’s alphae do Compositive Reliability Straub (1989) sugere um
valor de corte de 0,7 pafaxonbach’s alphae como se pode verificar na Tabela 5-A,
todos os constructos tém valores@w®nbach’s alphamaior do que 0,7 (excepto para
Barreira de uso e Auto eficacia mas o valor é maior do que 0,65).Compositive
Reliability mede a consisténcia interna, mas leva em contaogui@dicadores tém
cargas diferentes (Henseler et al.,, 2009). @@mposite Reliabilitytambém séo
apresentadas na Tabela 5-A, que mostra que todiosliocadores tém um@omposite
Reliability maior do que 0,8. De acordo com esses critérmdost os constructos
apresentam confiabilidade e boa consisténcia iatefnfiabilidade dos indicadores
deve ser superior a 0,7 (Henseler et al., 200%jmasomo, a variavel latente deve
explicar uma parte substancial da variancia de ocatleador. Portanto, as correlacées
absolutas entre o constructo e os seus indicaderesn ser superiores a 0,7. A Tabela
5-A mostra que, para todos os indicadores das sagge estdo acima de valor
significado de corte que o0 nosso instrumento tenfiaoilidade e bons indicadores. O
AVE (Variancia Média Extraida) € considerado comm aritério para a validade
convergente e um valor de pelo menos 0,5 indicadad¢ convergente suficiente
(Henseler et al., 2009). Todos os constructos télores de AVE acima do limite de

0,5. Os AVEs séao apresentados na diagonal da Tab€lague mostra que todos sao
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maiores do que 0,5, o que significa que a varifatehte é capaz de explicar mais de

50% da variancia do seu indicador, em média. Octitério para avaliar a validade

convergente € o significado de carga padrédo estin@dritérioFornell-Larckerindica

que uma variavel latente deve compartilhar maisamara com seus indicadores

atribuidos do que com qualquer outra variavel tateA diagonal de elementos da

Tabela 5-C representa o AVE e os elementos fordiagonal sdo o quadrado das

correlagbes entre os constructos.

Tabela 5-A —Fiabilidade, Cargas e Estatisticas t

Constructos _ o CF')digo Mean sD Loading Conv. Validity
(Cronbach'’s alpha / Composite Reliability) Indicador (t-stat)
BAl 0,635 0,268 0,799 2,892
Barreiras de Uso BA2 0,712 0,308 0,886 2,997
(0,654/0,806) BA3 0,641 0,271 0,581 2,491
BA4 0,648 0,281 0,662 2,354
BAS5 0,578 0,293 0,733 2,506
RP1 0,877 0,017 0,877 50,664
Risco Percebido RP2 0,827 0,025 0,830 32,851
(0,872/0,907) RP3 0,738 0,051 0,737 14,364
RP4 0,825 0,031 0,827 26,487
RP5 0,793 0,043 0,794 18,283
Falta de Informagé&o Fl1 0,835 0,286 0,894 3,128
(0,850/0,927) FI2 0,854 0,244 0,963 3,948
UP1 0,748 0,034 0,751 21,878
Utilidade Percebida. upP2 0,728 0,045 0,731 16,173
(0,814/0,871) UP3 0,702 0,051 0,702 13,824
UP4 0,817 0,033 0,820 24,836
UP5 0,778 0,034 0,780 23,284
FUl 0,884 0,022 0,884 39,822
Facilidade de Uso Percebida Fu2 0.859 0.031 0.859 21,344
(0,913/0,936) FU3 0,928 0,015 0,928 60,484
FUu4 0,884 0,026 0,886 33,928
FU5 0,747 0,047 0,749 16,037
Controlo de Comportamento Percebido CcC1 0,922 0,011 0,921 84,696
(0,766/0,894) Ccc2 0,874 0,030 0,877 29,152
IC1 0,863 0,017 0,862 51,007
IC2 0,824 0,027 0,826 31,157
IC3 0,842 0,022 0,843 39,258
IC4 0,848 0,022 0,848 37,869
Mobile banking Intencéo de IC5 0,860 0,023 0,859 37,128
Comportamento IC6 0,881 0,015 0,881 59,851
(0,944/0,952) IC7 0,812 0,025 0,812 32,649
IC8 0,554 0,063 0,556 8,833
IC9 0,775 0,027 0,862 29,059
IC10 0,787 0,030 0,790 26,411
IC11 0,747 0,032 0,749 23,625
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Tabela 5-B -Fiabilidade, Cargas e Estatisticas t (continuagao)

Constructos . o Cadigo Mean sD Loading Conv. Validity
(Cronbach’s alpha / Composite Reliability)indicador (t-stat)
IS1 0,878 0,027 0,880 32,288
Influéncia Social IS2 0,794 0,047 0,795 17,056
(0,911/0,938) IS3 0,954 0,009 0,954 105,870
IS4 0,920 0,018 0,921 50,523
Auto Eficcia AE1l 0,804 0,045 0,799 17,876
(0,654/0.806) AE2 0,877 0,043 0,886 20,499
AE3 0,564 0,123 0,581 4,723
] VR1 0,876 0,020 0,876 44,668
Var(‘éaggg}oRfé%t)'va VR2 0,936 0,011 0,936 83,514
' ' VR3 0,898 0,018 0,898 50,206
UR1 0,890 0,019 0,885 47,637
UR2 0,842 0,039 0,845 21,911
UR3 0,868 0,029 0,872 30,627
Mobile banking Uso Atual R4 0.874 0.026 0.874 33,870
(0,940/0,948) UR5 0,836 0,034 0,841 24,425
UR6 0,628 0,085 0,643 7,571
URY7 0,916 0,015 0,915 60,350
URS 0,715 0,065 0,728 11,269
UR9 0,725 0,061 0,738 12,114
Uso do Internetbanking 1B1 0,148 0,628 0,149 2,367
(1,0/1,0)

* Signiticativo p < 0,1; ** Significativop < 0,01
Para ser um bom instrumento de medicdo a validegerdinante deve ter uma AVE

para cada variavel maior do que o quadrado da®lagéies com todas as variaveis

latentes (Henseler et al., 2009). Como a Tabelanie€tra, os nimeros na diagonal sao

maiores do que qualquer outro numero fora da delgamdicando que o instrumento

tem validade discriminante boa.

Tabela 5-C -AVE e o Quadrado das Correlacdes das Variaveis ltagen

AE BA CcC VR Fl FU IC IS RP upP UR
AE 0,587
BA 0,003 0,577
CcC 0,459 0,005 0,809
VR 0,101 0,015 0,194 0,817
Fl 0,004 0,033 0,005 0,004 0,863
FU 0,468 0,038 0,311 0,103 0,035 0,745
IC 0,066 0,007 0,122 0,252 0,000 0,099 0,648
IS 0,001 0,014 0,004 0,017 0,000 0,008 0,245 0,791
RP 0,033 0,089 0,052 0,076 0,122 0,052 0,087 0,000 0,663
UP 0,195 0,007 0,219 0,262 0,001 0,265 0,226 0,072 0,042 0,574
UR 0,000 0,006 0,009 0,010 0,017 0,023 0,078 0,071 0,033 0,039 0,673
B 0,004 0,002 0,004 0,008 0,010 0,031 0,022 0,000 0,063 0,006 0,034

1,000

O critério Cross Loadinggambém é usado na analise da validade discrir@n&atra

este critério ser satisfeito, cada indicador deveiima correlacdo maior com a variavel

latente a qual estd assignado do que com outrgupralComo se pode verificar na
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Tabela A-D (anexo A), o critério é satisfeito ptwdos os constructos e indicadores, 0

gue permite dizer que o instrumento tem uma bddadeé discriminante.

5.3. Modelo Estrutural

Apb6s a confirmacdo de que nosso modelo de avalidedo boas propriedades
psicométricas, foi usado o Smart PLS 2.0 para avalimodelo estrutural. A fim de
avaliar o modelo estrutural (0 modelo interno) &mialisado oR? (i) das variaveis
latentes enddgenas e (ii) os coeficientes de camipbram feitos testes as hipoteses e
sub-hipoteses por analise do tamanho de sinal,igaofiscado dos coeficientes de
caminho e os pesos das dimensfes das construcéeesdtados apresentados na
Figura 5.1 apoiam quase todas as hipoteses, exgag@s hipoteses H1, H5 e H6.

Utilidade
Percebida
R*=0,27

Facilidade de
Uso Percebida
R*=0,47

0,678%**

0,081 (n.s.) 0,003 (n.s.)

C— 0,135%* Controlo de
Barreiras de Comportamento
Uso -0,030 (n.s.) Pezrcebido
R°=0,46
0,440%**
— - M-banking
0,182 Intengﬁo de 0,294%%* Vantagem
Risco Percebido Relativa
Comportamento RE=019
-0,087* R?=0,50 0,412%%*
S EE—
Falta de 0,280%** Influéncia
Informagdo Social
— M-banking -

Uso real
R?=0,10
A

0,149%**

* Significativop < 0,1

Uso do Internet #x Significativop < 0,05

banking

*xx Significativop < 0,01

Figura 5.1 — Resultados do PI(8 = 284)

Chin (1998) descreve valores gé de 0,67, 0,33 e 0,19 em relacdo aos resultados do
PLS como substancial, moderado ou fraco, respeatxge (Chin, 1998). Este critério é

o0 principal para a avaliagdo de um modelo estrutAr&igura 5.1 mostra os valores do
R? para as variaveis enddgenasR®indica como as variaveis antecedentes explicam
as variaveis endogenos, trata-se de uma medidgudte alo modelo. Antencédo de
Comportamentpo Controlo de Comportamento Percebide Facilidade de Uso



29

Percebidatém valores dek? superiores a 3,3, e \dantagem Relativa a Utilidade
Percebidatém R? superior a 0,19, temos ajuste do modelo moderadstancial. No
entanto, oUso Realtem um valor deR? muito baixo de 0,10. Os coeficientes de
caminho individuais podem ser interpretados coneficentes beta normalizados de
regressdes de minimos quadrados (Henseler et @09).2 A significancia dos
coeficientes de caminho foi calculada por meiddotstrappinggerando 500 amostras
aleatérias de tamanho 284. Os resultados paraah significAncia e magnitude dos
coeficientes de caminho, sdo apresentados na FigliraDs coeficientes de caminho
permitem avaliar se 0s nossos dados empiricos gampis com 0s questionarios apoiam
as hipoteses de pesquisa. Se os caminhos tiveresiairalgébrico contrario ao que se
esperava € porque eles ndo suportmriori, as hipoteses desenvolvidas. Além disso,
se 0s caminhos ndo séo significativos, mesmo queate o sinal esperado algébrico,
nao é possivel suportar a hipétese. A Tabela AREX@A) sintetiza de forma sumaria
as hipoteses suportadas.

Como o sexo e a educacdo podem influenciar a wari@adégenalntencdo de
Comportamentce Uso Real considerou-se o sexo e a educacdo como varideeis
controlo. Foi seguido o método utilizado por Hsale{2006) a criagdo de uma variavel
dummypara o sexo feminino (e masculino é a categorieetigéncia) e outro para o
ensino superior (a categoria de referéncia ndceasmo superior). Descobriu-se que
ambas as variaveis ndo tém um efeito significatera relacdo alntencdo de
Comportamentcee aoUso. Curiosamente, ndo se verificou um efeito sigatiio no
nivel de escolaridade em relacdo @so do mobile banking o sexo tem um efeito
negativo e significativo sobre essa variaeekfiente de caminho = —0,1344 comp <
0,01). Este resultado significa que as mulheres usam snemwbile bankinglo que os

homens.

6. Discussao

O objectivo deste ponto é discutir os resultadagssmtados, bem como, identificar
quais os fatores que mais contribuem palatencdo de Comportamen&para dJso

Real.

Ao longo dos ultimos anos, tém sido desenvolvides@la mundial, diversos estudos
que tentam explicar o comportamento individual cieitacdo ou resisténcia em relacao

a novas tecnologias. Em Portugal, este estudo génmipo a apresentar um modelo
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conceptual, onde séo integradas teorias como a BAWPB e a IDT, aplicadas a
realidade do pais. Como ja foi referido, Portugal #agundo pais da Unido Europeia,
com a maior taxa de penetracdo em servicos moéweime tal, apresenta caracteristicas
interessantes para desenvolver este estudo, po@tpeestes numeros, torna-se
interessante compreender quais os fatores queilmgsmr para alntencdo de
Comportament@ para dJsoRealdo servigo denobile bankingUma vez que, perante
tais valores era de esperar que houvesse uma tassode utilizagdo do servigo, do que
aguela que realmente ha. Para se alcancar osiebgeptetendidos, este estudo adaptou
modelos conceptuais existentes na literatura evédtrale um questionarion-line
recolheu os dados necessarios. Baseado no modwteptoal, este estudo conseguiu
explicar parcialmente latencéo de Comportamen{®? = 0,50). Os resultados indicam
que os principais determinantesidéencdo de Comportamentim mobile bankingséo

a Influéncia Social,a Vantagem Relative a Utilidade Percebida Adicionalmente, o
Uso do Internet banking alntencdo de Comportamensgdo fatores que mostraram ser
antecedentes significativos hiso Realdo mobile banking

Neste estudo, dnfluéncia Socialé o factor que mais influencia latencdo de
Comportamenta(coeficiente de caminho 0,412, significativop < 0,01) do servigco de
mobile bankingem Portugal. Isto descreve o facto de existirstatussocial associado
ao uso de telefones moveis. Deste modo, ndo ekisida, de que os colegas, amigos e
familiares, exercem um forte impacto na decisaaigeindividuo adoptar anobile
banking Consistente com estudos anteriores, 0s adoptamtz2ais que estdo sem
prévia experiéncia em relacdo ao servicordile bankingtendem a confiar mais nas
opinides dos outros para tomar a sua decisdo.restiétado é consistente com estudos
ja elaborados, sobretudo em paises de culturacasi¢@ripalawat et al., 2011).
Transpondo este raciocinio para a IDT, percebemesigvido ao facto de este servigo
estar ainda numa fase inicial, a percentagem tieaatbres ainda é muito reduzida. Isto
€, os utilizadores deobile bankingazem parte da categoria inovadores e pioneims, n
entanto, um tipico membro de um sistema sociagigaie, a maioria inicial e a maioria
tardia (Rogers, 2003). Por isso, em Portugal otcefda Influéncia Socialmerece
especial atencéo por parte dos bancos.

Os resultados também indicam uma forte influén@avdntagem Relativasobre a
Intencdo de Comportameni@oeficiente de caminho 0,294, significativop < 0,01) e
isto deve-se ao facto de ser o mais evidente mapoi@nciais utilizadores atualmente.

Futuramente, os potenciais utilizadores poderaa digsenvolver outra percepcao sobre
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0 servico, mais realista porque ja irdo ter umag@ com o servico e ja o vao conhecer
melhor. Tais percepc¢des realistas s6 se desenvatranes da experiéncia direta. Este
resultado esta de acordo com os estudos ja elaiso(Radgers, 2003; Yang et al., 2011;
Zhou, Lu, & Wang, 2010).

A influéncia davantagem Relativaobre antencdo de Comportameném relacéo ao
mobile banking salienta a necessidade de incluWantagem Relativem modelos de
pesquisa, que explicam o comportamento dos utdizsd que ja usam O Sservigo.
Estudos elaborados anteriormente demonstraramrgoeas baseadas em experiéncias
diretas preveem um comportamento melhor do quecaseriormadas através de
experiéncias indiretas.

O terceiro factor que influencialatencdo de comportamenéaUtilidade Percebida
(coeficiente de caminho 0,135, significativo p < 0,05), que é diretamente afectado pela
percepcdo ddadacilidade de UsoPercebida A Facilidade de UsoPercebidaé o
constructo mais importante ddtilidade Percebida De acordo com a TAM, a
Facilidade de Uso Percebida afecta direta e indiretamente mtencdo de
comportamentaatravés ddJtilidade Percebida como ja foi constatado em diversos
estudos (Agarwal et al., 2000; Hsu & Lu, 2004; day Todd, 1995).

A Facilidade de Uso Percebida é diretamente afectada pelauto Eficacia
(coeficiente de caminho 0,684, significativop < 0,01). Os resultados evidenciam a
existéncia de uma forte influéncia dsuto Eficacia sobre aFacilidade de Uso
Percebida o que também € consistente com estudos ja ethd(auarn & Lin, 2005;
Sripalawat et al., 2011; Venkatesh, 2000; Wand.e2806). Curiosamente, dso do
Internet banking tem um efeito positivo e significativo sobre 0Oso Real
(coeficiente de caminho 0,149, significativop < 0,01). Este resultado era esperado,
porque os utilizadores do Internegankingja tém uma reduzida preocupacdo sobre o
risco. Estes utilizadores ja ultrapassaram a bard® risco e ddo mais valor a outras
guestdes, portanto, apresentam mais vontade désachmyas tecnologias semelhantes.
Que seja do nosso conhecimento, a varidysb do Internet bankingiunca foi
considerada em outros estudosrdebile bankinga existentes.

A Auto Eficaciatambém apresenta uma influéncia muito interesssotiee oControlo

de Comportamento Percebidooeficiente de caminho 0,678, significativo p < 0,01),
porque ela ajuda a reduzir as limitacées percebelansequentemente, aumenta o
Controlo de Comportamento Percebigtéung, 2003; Shen et al., 2010).
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Relativamente dntencdo de Comportament@ Auto Eficaciando apresenta uma
influéncia significativa, contrariamente ao resuttaobtido no estudo de Sripalawat et
al., (2011). Segundo o estudo de Luarn & Lin, (30@%as também o de Sripalawat et
al., (2011) aAuto Eficacia revela ter uma influéncia maior nltencédo de
Comportamentoatravés daFacilidade de UsoPercebidado que directamente na
Intengéo de Comportamento

Segundo a literatura, as pessoas que tém uma keita Eficacia percebida,
relativamente a uma nova tecnologia, tendem a s& rasistentes do que as pessoas
que tém uma elevadauto Eficaciapercebida (Ellen et al., 1991). Uma explicacao
possivel para isto, podera ser o facto de as pesaba@rem que te&uto Eficacia ou
seja, terem apenas capacidade de usar, ndo é nsoffiviente para adoptarem um
servico. Por sua vez, se Auto Eficacia for conciliada com oControlo de
Comportamento Percebidg@ reflete um forte impacto sobre/antagem Relativagque
consequentemente, influencia fortemenketencéo de Comportamento

O Controlo de Comportamento Percebidgerce uma influéncia significativa sobre a
Vantagem Relativao que vai ao encontro com o que ja foi estudaoio giguns
investigadores (Shen et al., 2010). Uma boa pe#écedeControlo de Comportamento
Percebidoleva os utilizadores a aproveitar o beneficidvdatagem Relativdo servico
de mobile bankingo que posteriormente influencidrdencédo de Comportamen&m
relacéo ao servico.

Os fatores,Risco PercebidoFalta de Informacaoe Barreiras de Usp influenciam
negativamente btencdo de Comportament@al como era previsto.

O Risco Percebidcé o primeiro factor a influenciar negativamentdntencdo de
Comportamento(coeficiente de caminho — 0,182, significativo p < 0,01) em relacéo
aomobile bankingEste mesmo factor também ja tinha sido identificaor um estudo
feito em Portugal, como sendo um forte inibidor a#gopcdo domobile banking
(Laukkanen & Cruz, 2009). Neste estudo apenas a&&sam os inibidores da adopcéo
do servico em Portugal.

Em segundo lugar, as pessoas identificafralia de Informac&pcomo factor que
também influencia negativamente a Intencao de Comportamento
(coeficiente de caminho — 0,087, significativop < 0,01). Os potenciais utilizadores
sentem que néo existe publicitacéo suficienteivalaente ao servico.

O terceiro factor a influenciar negativamentelnéencdo de Comportamentesta

relacionado com a identificacdo @arreiras de Uspno entanto ndo tem um efeito
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significativo nalntencdo de Comportament8s pessoas identificam que os telefones
moveis tém limitagcdes, como o tamanho do ecrd enesdde processamento, ou seja,
os dispositivos apresentam fatores restritivos, néas € o suficiente para diminuir a
Intencdo de ComportamengodeUso do mobile banking.

Referindo agora o foco de inovagéo deste trabalhceja, a influéncia datencao de
Comportamentsobre dJso Real este estudo verificou que existe uma relaca@best
significativa entre estes dois constructos. Istmifica, que quanto mais elevada for a
Intencdo de Comportamentpe é construida num individuo, com base num oatmju

de outros fatores, maior serdso Real E esta a tendéncia que se espera que aconteca,

nos préoximos anos em Portugal.

7. Conclusao

O objectivo deste ponto é fornecer uma conclusda este trabalho de investigacéo,
assim como, apresentar as suas limitacoes e destéeg para trabalhos futuros.

Este estudo integra partes de modelos, tais coméM, TPB e IDT e tem como
objectivo principal, determinar os fatores queuaficiam o comportamento de adopcao
dos utilizadores, assim como, os fatores que d¢nr@m para a resisténcia de adopgao
do servico danobile banking Outro dos objectivos desta Tese € fornecer irdgén
para ajudar os profissionais no desenvolvimentsistemas denobile bankingp mais
adaptado possivel as necessidades dos utilizadores.

Em primeiro lugar, este estudo permite verificae @m Portugal os fatores que mais
influenciam alntengédo de Comportamentoelativamente aenobile banking s&o a
Influéncia SociahVantagem Relativa em terceiro lugar @tilidade PercebidaO Uso
Realpor sua vez é significativamente afectado patiencdo de Comportamengopelo
Uso dointernetbanking Os fatoresRisco PercebidoFalta de Informacéace Barreiras

de Usgq influenciam negativamente btencdo de Comportamentdal como era
previsto.

Este estudo apresenta contribui¢cdes, tanto patarasnidades académicas como para
as profissionais. Para os académicos, este estaddoguma escala para a utilizacédo de
mobile bankinge testa a sua rede monoldgica, permitindo umasanémparativa em
termos de importancia relativa de cada factor parplicar a Intencdo de
Comportamentem relacdo aanobile banking Voltando a referir o ponto focal da

inovacao deste trabalho, a influéncialdeéncédo de Comportamentm Uso Real este
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estudo encontrou uma relagcdo muito significativareenestes dois constructos

(coeficiente de caminho de 0,28, significativo p < 0,01).

Em termos de implicacdes para os gestores, estdoastostra que fluéncia Sociak

o factor que mais afectatencdo de Comportamentédssim, Portugal demonstra ser
um pais com uma cultura colectiva, como na Chiras daises asiaticos, onde 0s
individuos sdo mais facilmente influenciados pefani@o dos outros. Este é um
resultado que vai contra os paises com uma cultlegtiva baixa, como € o caso de
paises anglo-saxonicos. Devido a estas caraatagstds bancos podem criar uma
vantagem nos primeiros utilizadoresrdobile bankingporque as suas opinides podem
gerar perspectivas positivas nos potenciais ussjdsEm como o passa a palavra boca-
em-boca tem efeitos subsequentes sobre o compaortiarde adopgdo de potenciais
utilizadores.

Em segundo lugar, este estudo também conclui ghata Eficaciaé o mais forte
antecedente d&acilidade de Uso Percebigdague afecta direta e indiretamente a
Intencdo de ComportamentatravésUtilidade Percebida Este estudo alerta para a
necessidade dos bancos apresentarem um servicomalgle banking com
caracteristicas que permitam aos clientes de uroob@tonhecer o servico como ele
sendo capaz de melhorar o seu desempenho, auraesntarprodutividade e melhorar a
sua eficacia. Para se conseguir consequentememi@jmento ddJso Real

Também se concluiu quefaito Eficaciaapresenta uma forte influéncia Gontrolo de
Comportamento Percebidque por sua vez influenciavantagem Relatiyee faz com
que esta seja 0 segundo factor mais influenttntesmcdo de ComportamentBor sua
vez, implicard um aumento déso Real

Em terceiro lugar, e relativamente aos fatoresigflieenciam negativamentelatencao
de Comportamenteste estudo concluiu que os fatores foram og&s$pe e sugere que
sejam feitas algumas melhorias. Os bancos tambéranddornecer informacdes
suficientes aos clientes, incluindo a existénciantubile banking devem de dar a
conhecer os seus beneficios e devem de compaeavigascom 0s outros ja existentes
(p.ex Internetbanking. Abordar a questdo do risco também é algo fundeahepara
isso, o0 melhor é comecar a abordar este assunio gias utilizadores que ja usam do
Internetbanking porque estes ja apresentam uma baixa preocugabée o risco do
servigo. Seguidamente, estes clientes come¢cam sib#iegar novos clientes para

experimentar o servico e € uma questéo de tempst@ivulgacao se dar.
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N&o obstante as conclusdes acima, esta pesquiselgemas limitacdes que devem ser
tratadas em trabalhos futuros. A amostra recolltidapreende apenas individuos
portugueses e os resultados deste estudo ndo peetetraduzidos diretamente para
outros paises.

Devido ao facto de em Portugal este tema estaropexplorado, existe uma larga
margem para se efetuarem estudos interessantes esibrtema. Assim, em pesquisas
futuras, deve de se comparamobile bankingcom Internebanking devido a diferenca
de ambiente e tecnologias. Sera necessario ingestigausalidade entre a aceitacéo de
um individuo e os resultados para se demonstrafes a longo prazo dmobile
banking Seria também interessante, desenvolver um esfoeltas com utilizadores do
servico para se perceber o que é que eles maisizaao no servico e quais as
limitacbes que encontram. Além do ja referido, womparacdo entre os resultados de

varios paises poderia também ser interessante.
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A. Anexos
Tabela A-A — Instrumento de Pesquisa
Constructos Cadigo Indicadores Fonte
BA1 O tamanho do telemovel dificulta 0 acessorembile banking
BA2 O ecra do telemovel dificulta a leitura e o acessmobile
banking
BA3 O teclado pequeno do telemovel dificulta a digitagéra acesso (Sripalawat et al.,

Barreiras de Uso

aomobile banking

2011
BA4 O teclado pequeno do telemével provoca erros desaaentrada )
no servicamobile banking
BAS O acesso lento do telemével a Internet impede ssacammobile
banking
RP1 Sou céptico sobre 0 mecanismo de seguranca doscsede
mobile banking
RP2 No acesso a conta, outras pessoas podem ser cdpazss usar €
(I;bter as minhas informacdes flnzncelras. T (Shen et al., 2010
Risco Percebido RP3 reocupo-me com a seguranca das transagOes bangaria Sripalawat et al.,
telemovel.
~ . . . — 2011)
RP4 N&o acredito que designdo sistema bancéario mével possa
realmente fornecer seguranca e privacidade.
Acho que o risco de seguranca € muito maior naag#éio dos
RP5 - . o
servigos bancarios moveis do que no uso do bato re
Falta de FI1 A pyl})hmtagzio dcmopﬂe ba~nk|ng1'z(: (ke)-lsugmelzte. _ Sripalawat et al.,
Informaco 12 As informagdes e orientacdes sobrebile bankingndo sédo 2011)
suficientes.
UP1 A realizacao de transac¢fes atravésmbbile bankingg mais
vantajosa do que através de outros canais.
UP2 A realizacdo de transacdes atravémdbile bankingerminaria
- imediatamente com as filas. ,
Utilidade - ~ ~ - (Sripalawat et al.,
. A realizacdo de transacgfes a qualquer hora e elgugudugar via
Percebida UP3 ; . . 2011)
mobile bankingraz comodidade.
UP4 O mobile bankingorna mais facil a realizagao de transagoes.
UPS A realizacao de transagfes atravésdbile bankingoermite gerir
melhor o0s seus recursos financeiros.
FU1 Aprender como aceder awobile banking facil.
FU2 = fACi - : -
Facilidade de E facil descok_Jrlr Com_o u,sa,rr[_)oblle banking - (Sripalawat et al.,
. FU3 O uso danobile banking? facil de ser entendido.
Uso Percebida : — 2011)
FU4 Usar omobile bankingé simples.
FU5 Posso encontrar simplesmente o que desefoaimle banking
Controlo de cc1 Acho que posso utilizar os servi¢cos bancérios nsdgeiforma
Comportamento eficaz. (Shen et al., 2010
Percebido Ccc2 Eu seria capaz de usar o servi¢carasbile bankingambém.




Tabela A-B — Instrumento de Pesquisa (continuacédo)
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Constructos Cadigo Indicadores Fonte
IC1 Pretendo usar mobile bankinghum futuro préximo.
IC2 Tenho grandes intencdes de promoverabile bankingunto de
outras pessoas.
Ic3 Pretendo usar mobile bankingpara verificar o saldo da minha
conta.
IC4 Pretendo usar mobile bankingnais no futuro.
IC5 Estog muito interessado em experimentar o sistenaobile
Mobile banking banking - - - - - Shen et al., 2010
Intencao de IC6 Acho que vou usar mobile bankingmuitas vezes, até mais do qu ripalawat et al.,
0 banco real.
Comportamento - - — —— 2011)
IC7 Estou disposto a usar servi¢cos bancéarios méveisiagio o custo
€ razoavel.
IC8 Vou usar anobile bankingjuando ele for popular.
IC9 Estou entre os primeiros a empregar os servicosalile banking
IC10 Quero estar entre 0s primeiros a experimentarreges de
mobile banking
IC11 Uso, quando possivel, os servicos bancarios méweigez de
servigos bancarios tradicionais
1S1 As pessoas que usammobile bankingsdo vistas de melhor forma
do que aquelas que ndo usam.
o _ 1S2 O uso damnobile ba_mking)ode ser considerado como simbolo de Sripalawat et al.,
Influéncia Social statusentre os amigos. 2011)
1S3 As pessoas de grande influéncia para mim pensardeygeusar
mobile banking
IS4 Os meus amigos pensam que devo de usashile banking
AEL Tenho a capacidade de executar opera¢des semidadesse
qualquer ajuda.
Auto eficacia AE2 T_enho a ca_lpgcidade de realizar transac¢fes sejausado Sripalawat et al.,
sistemas similares. 2011)
AE3 Tenho a capacidade de realizar transacdes se alpeéajudar a
utilizar uma primeira vez.
VR1 Valorizo a conveniéncia de usar o servico bancanueel.
Vantagem VR2 Usando o servi¢o bancéario moével é uma forma efieide gerir o
Relativa meu tempo. . - - - (Shen et al., 2010
VR3 Acho que a conveniéncia de servicos conmoabile bankingpode
manter-me fora de muitos aborrecimentos desnedgssar
UR1 Consultar saldos e movimentos
UR2 Consultar NIB/IBAN/BIC
UR3 Consultar a bolsa
Mobile banking UR4 Carregar telerrlévgis
Uso Real UR5 Fazer transferéncias Novo
UR6 Gestéo de poupancas
UR7 Pagamento de servigos
UR8 Pagamentos a crédito
UR9 Pedido de cheques
Uso do Internet IB1 Com que frequéncia acede ao banco através do énbemking Novo

banking

Nota: Todas as variaveis, exceto o Uso Real e oddsimternet banking foram medidas numa escala de
Likert de 5 pontos. O Uso Real foi medido da segudmrma: Com que frequéncia usa as seguintes
funcionalidades do mobile banking - diariamentejasvezes por semana, semanalmente, varias vezes

por més, raramente, nunca. O Uso do Internet bantohmedido da seguinte form@&om que
frequéncia acede ao banco através do Internet lmnkliariamente, varias vezes por semana,

semanalmente, varias vezes por més, raramenteanunc




Tabela A-C — Contraste de Hipoteses (sumario)
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i ~ Sinal Avaliacdo da

Hipoteses Relacao o
esperado hipotese

H1 Barreiras de Uso — Inten¢cdo de Comportamento - N&o suportado

H2 Risco Percebido — Intencdo de Comportamento - Suportada***

H3 Falta de Informac¢éo — Intencdo de Comportamento - Suportada*

H4 Utilidade Percebida — Intencdo de Comportamento + Suportada**

H5 Facilidade Percebida de uso — Inten¢do de Cdampento + N&o suportado

H5a Facilidade Percebida de uso — Utilidade Pedeebi + Suportada***

H6 Auto eficacia — Intengao de Comportamento + N&o suportado

Hb6a Auto eficicia — Facilidade Percebida de uso + Suportada***

H6b Auto eficacia — Controlo de Comportamento Packe + Suportada***

H7 Controlo de Comportamento Percebido — Vantagelativa + Suportada***

H8 Influéncia Social — Intencdo de Comportamento + Suportada***

H9 Vantagem Relativa — Intencdo de Comportamento + Suportada***

H10 Intencéo de Comportamento — Uso Real + Suportada***

H11l Uso do Interngtanking— Uso Real + Suportada***

Tabela A-D — Cross Loadings
AE BA cc VR Fl FU IC IS RP uP UR 1B

AE1  0,7993 -0,0962 05641 0,2605 0,1248 0,6906 0,2585 0,0416 -0,1979 0,3645 0,0905 0,1375
AE2 0,8855 -0,0182 0,5859 0,2739 10,0241 05243 10,1983 0,0087 -0,1372 0,3803 -0,0369 -0,0072
AE3 05813 0,019 0,374 0,1852 -0,0599 0,2482 10,0897 0,0446 -0,0421 02519 -0,1119 -0,0173
BA1 0,013 0,7754 -0,0021 -0,1073 -0,0244 -0,1372 -0,0369 0,1147 0,1714 -0,1689 0,0034 -0,0161
BA2 -0,0346 0,9227 -0,1013 -0,1274 -0,1548 -0,1503 -0,0946 0,0756 0,2214 -0,0827 -0,0922 -0,049
BA3 -0,0281 0,6738 -0,0486 -0,1378 -0,1211 -0,1306 -0,0265 0,2122 0,2019 -0,0833 0,0414 -0,009
BA4 -0,0049 0,6622 -0,0441 -0,0949 -0,1069 -0,074 0,0039 0,2635 0,2518 -0,0736 0,0214 -0,0259
BA5 -0,1033 0,7328 -0,0322 -0,0349 -0,2253 -0,196 -0,0599 0,0745 0,3454 0,0166 -0,0923 -0,0395
CCl1 0,6647 -0,0567 0,9213 0,4396 0,0758 0,5528 0,3395 0,0878 -0,1978 0,463 0,0767 0,0251
CC2 05447 -0,0762 0,8768 0,3441 0,0499 0,4414 0,283 0,019 -0,215 0,3711 0,0822 0,0943
VR1 02347 -0,0884 10,3239 0,8761 -0,0935 0,2443 0,5205 0,1539 -0,281 0,3821 0,1059 0,1436
VR2 02922 -0,1441 10,4321 09361 -0,028 0,3277 0,447 0,1041 -0,2447 055195 0,0811 0,025
VR3  0,3365 -0,0974 0,4383 0,8982 -0,0432 0,2974 10,3929 0,0941 -0,2232 0,4844 0,0611 0,0721
FI1 00639 -0,0925 10,0841 -0,0423 10,8941 0,187 -0,0138 0,0325 -0,2625 0,038 0,1122 0,0787
FI2 00561 -0,2174 0,0562 -0,0656 0,9626 0,1676 -0,0228 -0,0378 -0,3673 0,0289 0,1294 0,1008
FUl 05865 -0,1383 05119 0,3192 0,1178 0,8839 0,2847 0,0014 -0,2028 0,427 0,0932 0,1937
FU2 05615 -0,1802 0,4502 0,2519 02348 0,8591 0,228 0,028 -0,2276 0,3298 0,1147 0,1645
FU3 0,599 -0,1494 0,502 0,2549 0,1451 10,9284 02812 0,0566 -0,1766 0,4222 0,1152 0,1407
FU4 05679 -0,2263 0,4495 0,2306 0,168 0,8857 0,2633 0,0397 -0,1686 0,4502 0,1356 0,1733
FU5 06154 -0,1489 04782 0,3133 0,1464 0,749 02867 0,2361 -0,2075 0,554 0,166 0,0929
IC1 02412 -0,1124 10,3269 0,4623 -0,0206 0,2499 0,862 0,2971 -0,3036 0,3922 0,2216 0,1889
IC2 01739 -0,1251 10,2624 0,3927 10,0034 02161 0,8257 05126 -0,2169 0,3929 0,2594 0,0736
IC3 02255 -0,0929 10,3283 0,4956 -0,068 0,2258 0,8429 0,2865 -0,2993 0,4249 0,1781 0,1328
IC4 02059 -0,0926 0,3072 0,4547 -0,049 0,2388 10,8482 0,3261 -0,2676 0,383 0,1307 0,0801
IC5 02192 -0,0499 0,3135 0,4825 -0,0423 0,2553 0,8594 0,3 -0,2436 04348 0,2127 0,1446
IC6 0,2638 -0,0932 10,3432 0,4857 0,0119 0,3359 0,8812 0,3683 -0,299 0475 0,2502 0,121
IC7 02916 -0,0573 0,342 0,4103 -0,0187 0,2954 0,8118 0,3072 -0,2652 0,4025 0,1485 0,1015
IC8 -0,0014 0,0875 0,0521 0,1888 -0,1029 0,0523 0,5558 0,4968 -0,0417 0,2324 0,0946 0,0124
IC9 02515 -0,0983 10,2821 0,3176 0,0507 0,3365 0,778 05349 -0,2172 0,315 0,3061 0,1565
IC10 0,2059 -0,0614 02551 0,3207 -0,0027 0,272 0,7897 0,5453 -0,2347 0,389 10,2867 0,1243
IC11 0,1394 0,0098 0,2242 0,4083 0,0146 0,247 0,7493 0,3808 -0,1764 0,331 0,2517 0,1449



1B1

1S1

1S2

1S3

1S4

RP1
RP2
RP3
RP4
RP5
UP1
up2
UP3
UP4
UP5
UR1
UR2
UR3
UR4
UR5
URG
UR7
URS8
UR9

AE
0,0661
0,0299
0,0828
0,0249
0,0146

-0,1928
-0,1556
-0,1462
-0,1386
-0,0898
0,3025
0,2405
0,4308
0,3489
0,345
0,0717
-0,006
-0,0337

0,0578
-0,0297
-0,0629

0,0293
-0,0767
-0,0254

BA
-0,0442
0,1506
0,1053
0,0897
0,0773
0,2558
0,2612
0,2021
0,2844
0,2103
-0,0554
-0,0232
-0,0834
-0,0907
-0,0675
-0,0652
-0,0288
-0,0744
-0,0386
-0,0748
-0,0703
-0,0952
-0,0565
-0,0528
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Tabela A-E — Cross Loadings (continuagao)

CcC VR Fl
0,0622 0,0883 0,0987
0,0178 0,0747 -0,0379
0,0423 0,0253 -0,0429
0,0645 0,1507 0,0018
0,0935 0,1816 0,0227
-0,264 -0,2682 -0,2799
-0,2399 -0,2273 -0,2584
-0,1089 -0,1709 -0,2671
-0,1688 -0,2931 -0,2704
-0,113 -0,1475 -0,3655
0,2694 0,3989 0,0581
0,2613 0,2789 0,1122
0,5513 0,441 -0,0667
0,4136 0,387 0,0234
0,2879 0,4158 0,0089
0,1653 0,1468 0,1377
0,0501 0,0905 0,0441
0,0894 0,0664 0,1059
0,0954 0,1047 0,1179
0,0924 0,0909 0,1035
-0,0155 -0,0348 0,0541
0,127 0,117 0,158
-0,0434 -0,012 0,1027
-0,0254 0,0159 0,1195

FU
0,1761
0,0588
0,0526
0,0743

0,125
-0,2364
-0,1888
-0,1546
-0,1852
-0,1468

0,4259

0,332
0,4106
0,3945
0,3756
0,2011
0,0796
0,0621
0,2421
0,1417

-0,007
0,1715

-0,0226
0,0817

IC
0,1477
0,4411
0,3282
0,4693
0,4958

-0,3031
-0,2302
-0,2235
-0,2219
-0,1999
0,4283
0,3009
0,2993
0,3484
0,4014
0,3233
0,2187
0,2642
0,2602
0,1949
0,1404
0,2711
0,1057
0,127

IS RP upP UR 1B
0,0182 -0,2518 0,0754 0,1855 1
0,8803 0,0086 0,2425 0,1883 -0,0065
0,7948 10,0562 10,1701 0,1341 0,0054
0,9541 -0,0519 10,2534 0,2742 0,0214
0,9212 -0,0456 0,2706 0,3112 0,0391
-0,0379 08767 -0,248 -0,2204 -0,2231
0,0077 0,8299 -0,1338 -0,0941 -0,2225
-0,0565 0,7365 -0,1225 -0,156 -0,1686
0,0249 0,8265 -0,1891 -0,097 -0,2252
0,0073 0,7935 -0,1087 -0,1441 -0,1804
0,3064 -0,1988 10,7514 0,2036 -0,0223
0,1884 -0,0377 10,7311 0,1501 0,0366
-0,0317 -0,1495 10,7022 0,0664 0,0964

0,217 -0,1757 0,8195 10,1162 0,0269
0,3033 -0,188 0,7798 10,1718 0,1541
0,2254 -0,229 0,2437 10,8646 0,1706
0,2888 -0,1009 0,1369 0,8367 0,1164
0,2734 -0,111 10,1841 0,8548 0,0564
0,2135 -0,1855 10,1943 0,8766 0,1889
0,1978 -0,1582 0,1569 0,8508 0,15
0,2915 -0,1183 0,012 0,6712 0,1635
0,1878 -0,1789 0,2292 0,9048 0,1489

0,153 -0,1141 0,0427 10,7542 10,1725
0,1348 -0,0764 0,0881 0,7675 0,2212



