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RESUMO

Em um contexto de rapido crescimento das tecnologias financeiras, também
conhecidas como fintech, este trabalho busca identificar quais os efeitos da Qualidade
da Informacdo (Ql) e da Qualidade do Servigco de Informacao (QSI) na Utilidade
Percebida (UP) e no Uso dos servigos oferecidos por fintechs, de acordo com a
percepcao do usuario. O método utilizado é de pesquisa quantitativa, sendo a coleta
de dados realizada através de uma survey, baseando-se no modelo tedrico de
pesquisa composto pelos fatores: Qualidade da Informagao, Qualidade do Servigo de
Informacao, Utilidade Percebida e Uso de SI. O estudo contém uma amostra de 94
respondentes usuarios de fintech. A analise dos dados foi feita através dos softwares
SPSS e SmartPLS. Através da analise estatistica dos dados, concluiu-se que a
combinacgao da QI com a QSI reforga tanto a UP pelos usuarios de fintechs, quanto o
Uso que eles fazem de seus servigos. Além disso, constatou-se que a UP pelos
usuarios € importante para que estes facam Uso das fintechs. Dessa forma, todas as
cinco hipdéteses da pesquisa mostraram-se verdadeiras, constatando a validade do
modelo tedrico no contexto das fintechs.

Palavras-chave: Fintech, Qualidade da Informacdo, Qualidade do Servico de
Informacao, Utilidade Percebida, Uso de SI.



ABSTRACT

In a context of rapid growth in financial technologies, also known as fintech,
this paper seeks to identify the effects of Information Quality and Information Service
Quality on Perceived Usefulness and Use of services offered by fintechs, according
to the perception of the users. The method used is quantitative research, and the data
collection is done through a survey, based on the theoretical research model
composed by the following factors: Information Quality, Information Service Quality,
Perceived Usefulness and IS use. The study contains a sample of 94 respondents.
The data analysis was done using SPSS and SmartPLS software and structural
equation modeling (SEM) techniques. Through the statistical analysis of the data, it
was concluded that the combination of Information Quality and Information Service
Quality reinforces both the Perceived Usefulness by fintech users and the Use of their
services. In addition, it was found that the Perceived Usefulness by the users is
important for them to make Use of fintechs. Thus, all five hypotheses of the research
proved to be true, confirming the validity of the theoretical model in the context of
fintechs.

Key-words: Fintech, Information Quality, Information Service Quality, Perceived
Usefulness, IS use.
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1 INTRODUGAO

Se posicionando como uma corrente contraria as dos bancos tradicionais, as
startups de fintech (juncao das palavras financial e technology), sao iniciativas que
aliam tecnologia e servigos financeiros para trazer inovagdes na forma de se lidar com
as finangas (ZHANG et al., 2015). De acordo com o Report de 2016 da FintechLab,
0s seus objetivos sdo proporcionar melhores experiéncias aos usuarios; geragao de
inteligéncia através de um grande volume de dados para otimizar as decisdes dos
usuarios; e integracéo dos diferentes elos do mercado de maneira mais eficiente, com
menos falhas operacionais, aumentando a velocidade das transacdes e reduzindo
custos.

Ao invés de agéncias fisicas, as startups de fintech tem suas operagdes
baseadas em plataformas 100% online, como aplicativos para celulares e tablets.
Dessa forma, as fintechs se enquadram na categoria de negdcios digitais, que,
segundo Bharadwaj et al. (2013), sao tipos de negocios que desfrutam das tecnologias
digitais para transformar suas estratégias, processos e capacidades, assim como seus
produtos e servigos. Além disso, de acordo com Brousseau e Penard (2007), negécios
digitais podem ser definidos por suas distintas capacidades de criar e de acumular de
forma eficiente a informacgao. Mais do que acessar e compartilhar informacgdes, um
modelo de negdcios digitais deve perseguir eficiéncia de conteudo e de informagao
através de plataforma digitais (WEILL; WOERNER, 2013).

A preocupagao dos bancos em relacdo ao fenbmeno das fintechs é clara. A
relevancia do surgimento das fintechs resultou em um minucioso relatério do Citibank
chamado “Citi GPS: Global Perspectives & Solutions” de 2016, que tem seu foco em
explicar como elas estao influenciando e mudando o mercado. Segundo o Report de
2016 do Citibank, para se manterem competitivos, os bancos precisam obter inovagcao
antes que as companhias fintech obtenham escala. Sendo assim, os bancos
tradicionais terdo de repensar as suas estratégias digitais para que consigam se
manter relevantes em uma perspectiva cada vez mais influenciada pela tecnologia.

Nos mercados americano e europeu, 0s bancos tradicionais possuem maior
numero de clientes, porém as fintechs possuem a vantagem de sua inovagao; ja no

mercado chinés, as fintechs estdo a frente dos bancos tradicionais tanto em numero
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de clientes, quanto em inovagao (ZHANG et al., 2015). A perspectiva de sucesso de
startups de fintech no Brasil depende, também, destes fatores para prosperar.

No Brasil, segundo o Report de 2016 da FintechLab, a revolucéo fintechs ja é
uma realidade. Apesar de ser um fendbmeno mais recente, se comparado com a
realidade de Estados Unidos, Europa e China, o movimento vem ganhando maior
forca e estrutura nos ultimos 2 anos.

Neste contexto de crescimento da tecnologia financeira e de seus servigos no
Brasil, € importante que se entenda quais fatores influenciam as pessoas a usar as
fintechs. Uma vez que a informacéo € elemento central em se tratando de negdcios
digitais (WEILL; WOERNER, 2013), o presente estudo busca entender a relagdo da
Qualidade da Informacao e do Servigo de Informagéo com a Utilidade Percebida e o

Uso dos servicos oferecidos por fintechs.

1.1 JUSTIFICATIVA

O tema se mostra atual e relevante, tanto no mercado quanto na academia. Os
investimentos em fintech, anteriormente citados, comprovam sua importancia, ao
apresentarem um aumento de 70% nos ultimos 5 anos (CITIBANK, 2016). O numero
de startups de fintech no Brasil ainda & baixo, se comparado com outros paises, como
os Estados Unidos. O mercado brasileiro, porém, ndo é menos promissor. Segundo o
Report de 2016 do Citibank, paises de economias emergentes, como o Brasil, tém
grande potencial de sucesso quando o assunto séo as fintechs.

De acordo com Zavolokina, Dolata, Schwabe (2016), ainda existem poucos
estudos sobre o fenbmeno das fintechs, fazendo com que a sua exploracéo ainda se
encontre em fase inicial, apesar de o interesse pelo tema s6 crescer. Segundo estudo
de Zhang et al (2015), na Europa e nos Estados Unidos ja existe uma preocupagéao
em entender tal fenbmeno. Ja foram abordados temas referentes a sua
regulamentacgao, influéncia no mercado e aceitacdo de usuarios em potencial. A
emergéncia do tema fintech no meio académico é tamanha que o Journal of
Management Information Systems (JMIS) - em 2016 - e o Journal of Economics and
Business - em 2017 - divulgaram call for papers sobre o assunto. No Brasil, apesar de
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existirem estudos sobre negocios digitais (MACIEL, 2015), o tema ainda n&o foi
abordado com foco em startups de tecnologia financeira.

Considerando a atualidade do tema, o estudo dos fatores de adocido dos
servigos oferecidos por startups de fintech a luz dos construtos Ql e QSI é o impulso
inicial dos estudos acerca do tema para entende-lo na realidade brasileira, trazendo
uma maior compreensao sobre o fendbmeno. Sua analise e seus resultados elucidarao
qual a relagao entre as teorias de QI e QSI com o processo de adogao dos servigos
de fintech e possibilitardo a criacdo de um modelo tedrico. Além disso, as startups de
fintech brasileiras, a partir desse estudo e do modelo desenvolvido a partir dele, serao
capazes de entender melhor a realidade na qual estdo inseridas e reestruturar suas
agdes de acordo com os fatores de adogao mais relevantes e seus diagndsticos.

O presente estudo, portanto, tem como propdsito responder a questao: Quais
os efeitos da Qualidade da Informacao e da Qualidade do Servigo de Informacao
na Utilidade Percebida e no Uso dos servigos oferecidos por fintechs, de acordo
com a percepc¢ao do usuario? Dessa forma, possibilita-se analisar a relagdo entre a
qualidade da informagao e a qualidade do servico de informagao com a intengao de

uso dos servigos oferecidos por startups de fintech.

1.2 OBJETIVOS

Retomando a questdo norteadora da pesquisa: “Quais os efeitos da
Qualidade da Informacao e da Qualidade do Servigo de Informagao na Utilidade
Percebida e no Uso dos servigos oferecidos por fintechs, de acordo com a
percepcao do usuario?’, propde-se a definicdo de objetivos geral e especificos,
apresentados a seguir, dando maior suporte para o desenvolvimento do presente

estudo.
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1.2.1 Objetivo Geral

Identificar quais os efeitos da Qualidade da Informagdo e da Qualidade do
Servigo de Informacgdo na Utilidade Percebida e no Uso dos servigos oferecidos por

fintechs, de acordo com a percepg¢ao do usuario.

1.2.2 Objetivos Especificos

Visando alcangar o objetivo geral e, consequentemente, responder a questao
principal do estudo, sdo propostos os seguintes objetivos especificos:

a. Verificar qual a relagdo dos constructos QI e QSI com a Utilidade
Percebida pelo usuario de fintech;

b. Verificar qual a relagdo dos constructos Ql e QSI com o Uso da fintech,

de acordo com a percepgao do usuario;

C. Verificar qual a relagcéo entre a Utilidade Percebida pelo usuario e o Uso
da fintech;
d. Propor um modelo que auxilie startups de fintech a entender como se da

a relagao entre QI, QSI, UP e Uso, de acordo com a percepg¢ado dos usuarios de

fintech.
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2 REVISAO TEORICA

Este capitulo, com o intuito de fundamentar o presente estudo, € designado
para a sustentacao tedrica, de forma a apresentar os conceitos envolvidos nesta
pesquisa, para que seja viavel determinar os argumentos que a estruturam. Com o
propésito de atender ao problema de pesquisa e aos objetivos do estudo, o capitulo
de Revisao Teodrica sera dividido em 6 subsecdes. A primeira subsecdo aborda o
conceito de negdcios digitais; a segunda, fintech; a terceira, Qualidade da Informacgao;
a quarta, qualidade do servico de informacéao; a quinta, utilidade percebida; a sexta, o
uso; e a sétima apresenta o modelo tedrico da pesquisa e suas hipdteses.

2.1 NEGOCIOS DIGITAIS

Os mais diversos setores e organizagdes, de acordo com Bharadwaj et al.
(2013), vém desfrutando das tecnologias digitais para transformar suas estratégias,
processos e capacidades, assim como seus produtos e servigos. Rapidos e recentes
avangos na area de Tecnologia da Informagao, especialmente em se tratando de
internet e tecnologias moveis, tém trazido a tona a importancia de modelos de
negocios no contexto de sistemas de informagdes. Neste ambiente, surgem empresas
que usam a tecnologia digital como caracteristica estruturante de suas atividades,
enquadrando-se na categoria de negaocios digitais.

Al-Debei, El-Haddadeh, Avison (2008) afirmaram que apesar de haver
consenso sobre a importancia dos negaocios digitais, seu conceito ainda era vago por
nao haver um consenso sobre sua definicdo. A emergéncia do tema no meio
académico possibilitou o aumento do numero de estudos. Com base na literatura
disponivel nas principais bases de dados, como Web of Science, Capes e Ebsco,
Maciel (2015) constatou que as obras que expdem o tema negdcios digitais abordam
pelo menos um dos seguintes-conceito chave:

a. Ecossistema de negdcios digitais: a combinag&o entre ecossistema de
negocios e ecossistema digital nasceu do potencial que a internet trouxe as empresas
de se transformarem (MARJAMAA-MANKINEN, 2016). A co-evolugdo destes dois

ecossistemas e a sua fusdo, transformando-se em ecossistemas de negocios digitais,
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possibilitou que a tecnologia influenciasse na estrutura e na forma como as empresas
se relacionam. Segundo Baggio e Del Chiappa (2013), ecossistema de negocios
digitais € um ambiente virtual transparente, no qual sdo estabelecidas relagdes
abertas entre entidades empenhadas e cooperativas, determinando, assim, a
interagdo e o compartilhamento de conhecimentos.

b. Estratégia de negdcios digitais: Bharadwaj et al. (2013) argumentam
que, ao longo das ultimas trés décadas, a visdo predominante da estratégia de Tl em
uma empresa tem sido de que é uma estratégia a nivel funcional, que deve ser
alinhada a estratégia do negocio. No entanto, o autor argumenta que durante a ultima
década, a infraestrutura de alguns negocios tornou-se digital. Com isso, a estratégia
de Tl ser subordinada a estratégia do negdcio, ndo faz mais sentido. Tornou-se
necessario que a estratégia do negécio digital seja uma fusao entre a estratégia de Tl
e a estratégia do negocio.

C. Modelo de negdcios digitais: a adogao de um modelo de negdcio digital
tem como objetivo reforgar e melhorar a capacidade do negdcio de responder
rapidamente as rapidas mudangas ambientais com decisbes de alta qualidade no
contexto de digitalizagdo (AL-DEBEI; EL-HADDADEH, AVISON, 2008). Modelos de
negocios digitais podem ser definidos por suas distintas capacidades de criar e de
acumular de forma eficiente o conhecimento. Diferengas entre os modelos resultam
de incentivos individuais para compartilhar informagdes com outras pessoas, e da
capacidade de cada individuo para acessar e recuperar informagdes e conhecimentos
relevantes (BROUSSEAU; PENARD, 2007). Entretanto, mais do que acessar,
compartilhar e recuperar informagdes, um modelo de negdcios digitais deve perseguir
eficiéncia de conteudo, de experiéncia do consumidor e de plataforma digitais (WEILL;
WOERNER, 2013), além de permitir e incentivar que essas informagdes sejam usadas
para melhorar os servigos e inovar (BROUSSEAU; PENARD, 2007).

2.2 FINTECH

Dentre os diversos tipos de negdcios digitais, existem aqueles que focam em

colocar em um contexto tecnoldgico os servigos financeiros. Posicionando-se em uma
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corrente contraria as dos bancos tradicionais, as startups de fintech (jungdo das
palavras financial e technology), por um lado, podem ser compreendidas como um
tipo de servigo financeiro que é influenciado por tecnologias inovadoras a fim de
satisfazer grandes demandas atuais e futuras, como: alta eficiéncia, redugdo de
custos, melhorias de processos, rapidez, flexibilidade e inovagdo (DAPP; SLOMKA;
HOFFMANN, 2014). Por outro lado, o termo fintech é utilizado para fazer referéncia
especialmente a companhias ou, mais comumente, startups, que servem como meios
de possibilitar tais servicos (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016). Dessa
forma, startups de fintech nada mais s&o que iniciativas que aliam tecnologia e
servigos financeiros para trazer inovagdes na forma de se lidar com as finangas (BAUR
et al., 2015). Ao invés de agéncias fisicas, suas operagdes sao realizadas em
plataformas totalmente online, como aplicativos para celulares e tablets.

De acordo com o Report de 2016 da FintechLab, os objetivos das fintechs sdo
proporcionar melhores experiéncias aos usuarios; gerar inteligéncia através de um
grande volume de dados a fim de otimizar as decisdes dos usuarios; e a integracéao
dos diferentes elos do mercado de maneira mais eficiente, com menos falhas
operacionais, aumentando a velocidade das transacgdes e reduzindo custos. O valor
investido em startups de fintech, que em 2010 era de $ 1.8 bilhdes, cresceu 70% até
o ano de 2015, chegando em $ 19 bilhdes (CITIBANK, 2016). Tais valores mostram a
relevancia do fenémeno das fintechs em escala mundial.

Formas alternativas de lidar com finangas ja existem ha muito tempo. No
entanto, as crises financeiras ao redor do mundo, o surgimento de novas tecnologias
e mudangas socioecondmicas e culturais tém desafiado o paradigma de como
funciona o sistema de servicos financeiros e como tais servicos serdo no futuro
(ZHANG et al., 2015).

2.2.1 Tipos de Fintech

Os servigos oferecidos pelas fintechs podem tanto substituir diversos servigos
oferecidos por bancos tradicionais, como oferecer servigos que os complementem.

Em reportagem divulgada no segundo semestre de 2016 pelo Estaddo Online em
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parceria com a FGV, foram listados oito diferentes tipos de fintechs existentes no
Brasil.

a. Pagamentos: as fintechs de pagamentos sdo as que estdo em maior
numero no Brasil e simplificam o processo de compra e venda. Ha empresas, por
exemplo, que oferecem maquinas de cartdo sem cobrar a taxa de aluguel. Outras se
destacam com cartdes de crédito, débito e pré-pago, podendo estar vinculados ou n&o
a contas-correntes oferecidas pelas fintechs.

b. Gestao Financeira Pessoal: sao plataformas que reunem servigcos para
auxiliar e otimizar a gestao das finangas pessoais. Incluem servigos desde controle de
despesas e gestao de orgamento pessoal até como ser eficiente no uso do cartdo de
crédito.

C. Empréstimo e Negociagdo de Dividas: sdo aplicativos e sites que
aproximam quem precisa de dinheiro e quem pode empresta-lo. Variam de
plataformas de microfinanciamento até servigos de renegociagao de dividas. Como
fintechs de crédito ndo tém autorizacdo do Banco Central para fazer empréstimos,
essas empresas precisam estar necessariamente associadas a um banco ou
financeira para operar.

d. Crowdfunding: servem, basicamente, para levantar recursos de forma
coletiva. Muito usadas para captar investimento em causas sociais, novos
empreendimentos e projetos culturais.

e. Investimentos: ha muitas formas de aplicar seu dinheiro. As fintechs
adotam mecanismos de busca e algoritmos, usando a tecnologia para analisar opg¢des
e propor investimentos diferentes dos tradicionais.

f. Eficiéncia Financeira: com o uso da tecnologia, essas fintechs verificam
identidade de usuarios, protegem transacgdes financeiras e previnem fraudes, atuando
na seguranga das operagoes.

g. Blockchain e Bitcoin: blockchain é o nome do ambiente onde ocorrem
transacbes de forma descentralizada. Ou seja, contratos, registros, operagoes
financeiras e transferéncias de valores sao feitos diretamente entre as partes na nova
plataforma contabil. Essas transagdes usam mais de 600 moedas virtuais, chamadas
de criptomoedas. O bitcoin é a principal, utilizada na maior parte dessas operacoes.

h. Seguros: se a duvida é sobre como escolher um seguro, ha fintechs com

ferramentas que comparam valores e servicos das corretoras com rapidez.
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2.3 FATORES DE POS-ADOGCAO DOS SERVIGOS DE FINTECH

A seguir sdo explicados os conceitos de qualidade da informacgao, qualidade do
servico de informacao e utilidade percebida, que no presente estudo sdo abordados

como fatores de pds-adogao dos servigos oferecidos por startups de fintech.

2.3.1 Qualidade da Informagao

O tema qualidade da informagdo comecgou a ser discutido no Seminario do
Nordic Council for Scientific Information and Research Libraries — NORDINFO,
realizado em 1989, em Copenhagem, Dinamarca (CALAZANS, 2008). Apesar de este
tema ter sido extensivamente investigado em pesquisas anteriores (ALKHATTABI et
al., 2010), nédo existe uma definicao geral de QI (MICHNIK; LO, 2009). Taylor (1986)
definiu QI como o valor que a informagao tem em relagao aos seus efeitos. Hilligoss e
Rieh (2008) salientam as necessidades individuais, estudando a QI sob a percepg¢ao
de usuarios da informacéo. Eles definem tal percepgcao da QI como um julgamento
subjetivo da validade e da utilidade da informagédo. Wang e Strong (1996) definiram
QI como “adequacdo ao uso”, ou seja, segundo eles a qualidade depende da
adequacao da informagdo a um uso especifico ou a um juizo de valor. Eppler (2006)
definiu QI como o grau em que as informagdes atendem as expectativas do usuario e
do grau em que a informagédo cumpre os requisitos da atividade particular em que o
usuario esta envolvido.

Pesquisas mostraram que a visdo do consumidor de QI difere entre os produtos
e servicos (MITHAS; KRISHNAN; FORNELL, 2007; MITHAS et al., 2007; PRAHALAD;
KRISHNAN, 1999). Da mesma forma, Zhang e Von Dran (2001) indicam que, em seu
estudo relacionado com as percepgdes dos consumidores da qualidade de websites,
as expectativas dos consumidores em diferentes tipos de sites foram
significativamente diferentes. Eles relatam que a QI foi o fator mais importante para

os usuarios de sites de servigos financeiros e de saude.
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A QI é uma influenciadora importante da satisfagdo do consumidor em
ambientes online, tanto para sites de varejo (CHUNG; SHIN, 2010; FANG; CHIU;
WANG, 2011; LIN, 2003; SZYMANSKI; HISE, 2000) quanto de sites de e-services
(BLIEMEL; HASSANEIN, 2006; CHIU et al., 2007; KOO et al., 2011; ROCA; CHIU;
MARTINEZ, 2006; ROD et al.,, 2008). No entanto, no caso dos e-services, as
necessidades dos consumidores sao a informacao em si. Ja no caso de produtos, a
informacdo € apenas um meio para o consumidor adquirir o produto, ou seja, o
"produto” €& a principal necessidade do consumidor. Dessa forma, a QI online
desempenha um papel mais importante para os consumidores que estdo a procura de
informacdes de e-services do que para aqueles que estdo a procura de informagdes
sobre algum produto (GHASEMAGHAEI; HASSANEIN, 2013; MITHAS et al., 2007).
Sendo assim, relagao entre QI online percebida e satisfagdo do consumidor € ser mais
forte quando os consumidores utilizam e-services.

Um estudo de meta-analise realizado por Ghasemaghaei e Hassanein (2015),
envolvendo 42 artigos de pesquisa da literatura, mostrou que, de fato, a QI percebida
online tem uma forte influéncia positiva sobre a satisfacdo consumidor, confirmando
os resultados do estudo de Petter e McLean (2009), indicando uma forte relagao entre
QI percebida e satisfagdo do consumidor. Além disso, os resultados do estudo de
Ghasemaghaei e Hassanein (2015) mostraram que o tipo e a origem do respondente
nao tém papéis moderadores sobre a relagdo entre a QI percebida e satisfagao do

consumidor.

2.3.2 Qualidade do Servigo de Informagao

Os servigos de informagdo sdo um subsetor unico do setor de servigos
(DHOLAKIA; MUNDORF; DHOLAKIA, 1997) que fornece dados e informagdes
necessarios e demandados pelo usuario (HEPWORTH, 2004; LANDRUM,;
PRYBUTOK, 2004; COTTER et al., 2005). Sao facilitadores do acesso as fontes de
informagédo que possibilitam ao usuario atender suas necessidades de informagao
(HEPWORTH, 2004). Tais usuarios podem ser os proprios funcionarios da
organizagao (internos), clientes e o publico em geral (externos) (PITT; WATSON;
KAVAN, 1995).
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A QSI pode ser definida como uma comparagao entre o que o cliente sente
que deve ser fornecido e o que de fato é fornecido (GRONROOS, 1984;
PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) em termos de acuracia, volatilidade,
consisténcia, acessibilidade, utilidade/relevancia, facilidade de entender, facilidade de
usar, adequacgao, integracao, etc (WANG, 1998; JEONG; LAMBERT, 2001; YANG et
al., 2005), ou ainda em termos de confiabilidade, responsividade, empatia, garantia e
evidéncias tangiveis (PITT; WATSON; KAVAN, 1995; WATSON; PITT; KAVAN, 1998;
DELONE; MCLEAN 2003; ZHU; NAKATA, 2007; MILLER et al., 2008).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) fizeram uma investigagdo exploratéria
da qualidade em quatro negdcios de servigos e desenvolveram um framework de
qualidade do servigo, chamado SERVQUAL, que possui dez determinantes: acesso,
comunicacdo, competéncia, cortesia, credibilidade, confianga, receptividade,
seguranca, tangibilidade, compreenséo/conhecimento do cliente. O estudo confirmou
que a qualidade do servico e seus determinantes impactaram no servigo percebido e
no servico esperado, 0s quais, por sua vez, impactaram na qualidade do servigo
percebida. O servico esperado também sofreu influéncia de experiéncias passadas,
comunicacao boca-a-boca e necessidades pessoais.

O método SERVQUAL, apesar de ser amplamente utilizado em todo o mundo,
foi alvo de criticas, tanto no ambito académico quanto no ambito profissional
(CARRILLAT; JARAMILLO; MULKI, 2007; LADHARI, 2009). As principais criticas
referem-se a aplicagao incorreta da escala em diferentes contextos, principalmente
em contextos online e offline. Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2005) argumentaram
que a medicdo da qualidade do e-servigco requer o desenvolvimento de uma escala
que se estenda além da mera adaptacao de escalas offline para online. Por esta razao,
eles decidiram desenvolver uma nova escala chamada E-S-QUAL, que € composta
por 22 itens agrupados em quatro dimensdes: eficiéncia, disponibilidade do sistema,
desempenho e privacidade. No contexto da internet, portanto, a QSI é definida como
a avaliagao geral do consumidor e seu julgamento sobre a qualidade dos servigos que
€ entregue através da internet (BAUER et al, 2006; LIAO et al., 2011;
PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005; SANTOS, 2003; ZEITHAML;
PARASURAMAN; MALHOTRA, 2002).
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2.3.3 Utilidade Percebida

O modelo TAM (do inglés Technology Acceptance Model), proposto por Davis
(1989), foi elaborado para prever a aceitacdo e uso (pos-adogao) de tecnologias de
Informacado (VENKATESH et al.,, 2003). A Utilidade Percebida (UP) é um dos
constructos basicos do modelo TAM, que fornece informacdes sobre a interagao
casual entre crengas comportamentais (como a Utilidade Percebida e a Facilidade de
Uso Percebida), atitudes, intengdes e comportamento, e postula que o comportamento
humano pode ser explicado por essas duas crencas. Estudos empiricos em diversas
aplicacdes tecnolégicas demonstram o poder preditivo de crengas de comportamento,
especificamente de percepgdes de utilidade (BLUT et al., 2016; OVCJAK et al., 2015).
Estudos indicam, também, que as percepc¢des de utilidade, também denominadas
expectativas de desempenho (OVCJAK et al., 2015), referem-se ao grau em que uma
pessoa acredita que usando um sistema particular melhoraria o seu desempenho
(DAVIS, 1989).

Embora Venkatesh et al. (2003) apresentem um construto chamado
Expectativa de Desempenho, no modelo UTAUT, a construgéo deste é semelhante a
variavel de utilidade percebida proposta por Davis (1989) no modelo TAM original
(TRANG; ZANDER; KOLBE, 2014). O modelo TAM tem sido o modelo mais utilizado
nas pesquisas de aceitagdo e uso de tecnologia e sistemas de informagao
(STERNAD; BOBEK, 2013). Embora este modelo ja tenha sido utilizado em muitos
contextos, evidenciado assim a sua validade e aplicabilidade, ele ainda nao foi

aplicado ao contexto de uso dos servigos oferecidos por startups de fintech.

2.3.4 Uso de SI

O uso de sistemas de informagéao €, de acordo com DelLone e McLean (1992),
uma das medidas de sucesso de um modelo de sistema de informacdo mais

frequentemente relatadas. Diversos pesquisadores propuseram o uso de sistemas de
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informagdo como medida de sucesso em artigos conceituais do Management
Information Systems Quarterly. Para DeLone e McLean (2003), o uso de um sistema
de informacgao pode ser mensurado através da frequéncia com a qual é utilizado ou
acessado, através da execucdo de transacdes por meio do sistema ou através do
requerimento de informacdes disponiveis no sistema.

O conceito amplo de uso pode ser considerado ou medido a partir de varias
perspectivas (DELONE; MCLEAN, 1992). O uso real, porém, como uma medida do
sucesso do sistema de informacdo, s6 faz sentido para usuarios voluntarios ou
discricionarios, em oposicdo aos usuarios cativos (LUCAS, 1978; WELKE;
KONSYNKI, 1980). Dessa forma, quando o sistema de informacé&o é usado de forma
voluntaria, ou seja, por livre escolha do usuario, o termo “uso” aproxima-se do termo
“adogao”, por representar uma atitude arbitrada pelo usuario. Sendo assim, DelLone e
McLean (2003) colocam que o uso continuado ou a adog¢ao do sistema € uma medida

apropriada para avaliar o sucesso de um modelo de sistema de informacao.

2.4 MODELO TEORICO

Tendo em vista o objetivo desta pesquisa de identificar quais os efeitos da
Qualidade da Informacéo e da Qualidade do Servigo de Informagao na pés-adogao
dos servigos oferecidos por startups de fintech por pessoas fisicas, foi elaborado o
modelo conceitual e as hipoteses que norteiam este trabalho. A Figura 1 mostra o
modelo conceitual da presente pesquisa.
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Figura 1- Modelo Teérico
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Fonte — Elaborada pela autora (2016)

2.4.1 As Hipéteses

Esta seg¢ao apresenta e justifica as cinco hipoteses de pesquisa deste estudo,
representadas na figura 2. Estas surgiram através de analises, da revisao de literatura

e do modelo tedrico da pesquisa, apresentado na sec¢ao anterior.

2.4.1.1 Hipotese 1: A Qualidade da Informagéo Impacta Positivamente a Utilidade

Percebida

Alsabawy et al. (2016), no artigo Determinants of perceived usefullness of e-
learning systems, propuseram e testaram um modelo tedrico de cinco construtos —
infraestrutura de servigos de TI, qualidade do sistema, qualidade da informacéo,
qualidade da entrega de informacéo e utilidade percebida - determinantes da utilidade
percebida em sistemas de e-learning. Esse estudo teve como objetivo identificar
fatores que impactam a utilidade percebida do sistema de e-learning baseado na
percepcdo dos estudantes usuarios do sistema. No modelo tedrico, o construto
qualidade da informagéo liga-se indiretamente a utilidade percebida: os autores
colocaram o construto qualidade da entrega de informagédo como intermediario entre
a qualidade da informacao e a utilidade percebida. Dessa forma, foi provado pelos

autores que, no contexto de sua pesquisa, a qualidade da informacgao causa impacto
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direto (e diretamente proporcional) na qualidade da entrega de informagdo. Tal
impacto, por sua vez, acaba por também influenciar a utilidade percebida do sistema
de e-learning.

A partir do estudo feito por Alsabawy et al. (2016), € comprovado que, em um
contexto de infraestrutura de TI, existe relacdo diretamente proporcional entre a
qualidade da informacdo e a utilidade percebida, mesmo que intermediada pela
qualidade da entrega de informagao. No entanto, o presente estudo, baseando-se na
existéncia de tal relagdo entre os construtos qualidade da informacao e utilidade
percebida, busca provar que essa relagao € direta e ndo intermediada. Dessa forma,
a Hipotese 1 (H1) supde que a qualidade de informacgdo dos servigos de fintech
impacta positivamente a utilidade percebida destes servigos, ou seja, a H1 traz a ideia
de que ha grande qualidade de informagao e que esta faz com que haja utilidade

percebida pelo usuario.

2.4.1.2 Hipotese 2: A Qualidade do Servigo de Informagao Impacta Positivamente a
Utilidade Percebida

Alsabawy et al. (2016) n&do abordaram em seu estudo sobre os fatores que
impactam a utilidade percebida do sistema de e-learning baseado na percepg¢ao dos
estudantes usuarios do sistema o construto Qualidade do Servigo de Informagao,
tendo em vista o seu objeto de estudo. No presente estudo, no entanto, € de extrema
importancia que tal construto seja considerado, tendo em vista que se estuda a
qualidade do servigo de informagao como fator de adogao dos servigos oferecidos por
startups de fintech.

Partindo da mesma logica através da qual foi construida a H1, é fundamentada
e elaborada a Hipotese 2 (H2) deste estudo. Baseando-se na existéncia de relagao -
mesmo que indireta - entre qualidade da informacdo e utilidade percebida
(ALSABAWNY et al., 2016), busca-se provar que também ha relagdo entre os
construtos qualidade do servigo de informag&o (tendo em vista que as startups de
fintech oferecem servigos financeiros) e utilidade percebida e que tal relagao € direta,
nao intermediada e diretamente proporcional. Sendo assim, a H2 supde que a

qualidade do servigo de informagao dos servigos de fintech impacta positivamente a
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utilidade percebida destes servigos, ou seja, que a H1 traz a ideia de que ha grande
qualidade do servigo de informacao e que este faz com que haja utilidade percebida

pelo usuario.

2.4.1.3 Hipotese 3: A Qualidade da Informacéo Impacta Positivamente o Uso

Em seu estudo original em busca de um modelo integrado do sucesso de
sistemas de informacéo, DeLone e McLean (1992) analisaram cerca de 180 artigos e
seus resultados para conseguir construi-lo. Os autores, apds analise da literatura,
chegaram em seis grandes dimensdes (ou categorias) do sucesso dos sistemas de
informagédo, sendo duas delas a Qualidade da Informacdo e o Uso. Em suas
conclusdes, DelLone e McLean colocam que a qualidade da informacao afeta o uso
do sistema de informacéo de forma diretamente proporcional, ou seja, quanto maior a
qualidade da informagao, maior o uso, ou quanto menor a qualidade da informacao,
menor O uso.

No presente estudo, a Hipdtese trés (H3) é baseada no estudo realizado por
DeLone e McLean (1992), porém, adota-se uma perspectiva positiva. Supde-se que a
qualidade de informacgao dos servigos de fintech impacta positivamente o uso destes
servigos, ou seja, a H3 traz a ideia de que ha grande qualidade de informacgéo e que

esta causa o uso.

2.4.1.4 Hipotese 4: A Qualidade do Servigo de Informagao Impacta Positivamente o

Uso

DelLone e McLean (2002), em sua revisita ao modelo original de seus estudos
em 1992, propuseram um modelo atualizado do sucesso dos sistemas de informacao.
Os autores, nesse novo estudo, reconheceram a emergéncia da computagéo e da
necessidade de informagdes de seu usuario. Neste contexto, as organizagbes sao
vistas desempenhando um papel duplo de fornecedor de informagao e de provedor

de servigos informacionais. A partir desta percepcao, foi adicionado no novo modelo
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integrado do sucesso de sistemas de informag¢ao a dimensé&o “qualidade do servigo” -
de informacéo - (DELONE e MCLEAN, 2002). Em suas conclusées, DeLone e McLean
(2002) colocam que a qualidade do servigo de informacéo afeta o uso do sistema de
informacdo. Da mesma forma que a interagao entre qualidade da informacgao e uso do
sistema de informacgao, a relacao entre a qualidade do servigo de informacéo e o uso
é diretamente proporcional, ou seja, quanto maior a qualidade do servico de
informacdo, maior o uso, ou quanto menor a qualidade do servigco de informacéo,
menor O Uuso.

No presente estudo, a Hipdétese quatro (H4) é baseada no estudo realizado por
DeLone e McLean (2002), porém, adota-se uma perspectiva positiva. Supde-se que a
qualidade do servigo de informagao dos servicos de fintech impacta positivamente o
uso destes servigos. Sendo assim, a H4 traz a ideia de que ha grande qualidade do

servigo de informacao e que esta causa o uso.

2.4.1.5 Hipotese 5: A Utilidade Percebida Impacta Positivamente o Uso

O modelo Technology Acceptance Model (TAM), criado por Davis (1989), tem
como objetivo ajudar a explicar o uso da tecnologia da informagéao. O autor aplicou a
teoria de Ajzen e Fishbein, sobre a acdo fundamentada, para mostrar que as crengas
influenciam nas atitudes e que estas levam a intengcdo, gerando, assim,
comportamentos (LEDERER et al., 2000). Davis (1989), portanto, entendia que esta
relagao entre atitude, intencdo e comportamento, no modelo TAM, prevé a aceitacéo
do usuario da tecnologia da informagao. Neste contexto, o autor coloca que a utilidade
percebida € um dos elementos que representa a crencga que leva a tal aceitacao, ou
seja, no modelo TAM, para haver o uso do sistema de informacéo, é necessario que
seja percebida pelo usuario a utilidade do sistema em questao.

No presente estudo, a Hipotese cinco (H5) é baseada no estudo realizado por
Davis (1989), adotando uma perspectiva positiva da relagdo entre utilidade percebida
pelo usuario e uso do sistema de informacgcdo. Supde-se, portanto, na H5, que a
existéncia de utilidade percebida pelo usuario dos servicos de fintech impacta

positivamente o uso destes servicos.
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Figura 2 - Hip6teses da Pesquisa
Fonte — Elaborada pela autora (2016)

Hipotese Descricdo Autor

A Qualidade da Informac&o impacta positivamente a Utilidade

H1 Alsabawy et al. (2016
Percebida - ( )
2 A Qualidade do Servigo de Informagﬁo-impac‘ta positivamente Alsabawy et al. (2016)
a Utilidade Percebida
H3 A Qualidade da Informagdo impacta positivamente o Uso Delone e McLean (1992)
Ha A Qualidade do Servico de Informag&o impacta positivamente DeLone e McLean (2002)

o Uso

H5 A Utilidade Percebida impacta positivamente o Uso Davis (1989)
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A seguir sdo expostos os procedimentos metodolégicos que foram utilizados
para atingir os objetivos da pesquisa. O presente capitulo sera dividido em 5 segdes:
A secao 3.1 apresenta o tipo de pesquisa; a sec¢ao 3.2 apresenta o método de
pesquisa que sera utilizado - pesquisa survey; a se¢ao 3.3 define a populagéo e a
amostra que serao utilizadas na presente pesquisa; e por fim, a secdo 3.4 apresenta

como sera feito o tratamento estatistico dos dados.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Um estudo quantitativo, por meio de pesquisa survey, se apresenta como o
método ideal para identificar quais os efeitos diretos e indiretos da Ql e da QS| na pés-
adocao, por pessoas fisicas, dos servigos oferecidos por startups de fintech, tendo em
vista que tal identificagdo sera realizada a partir de variaveis relacionadas com os
temas em questado e o grau de influéncia delas na adogéo dos servigos de fintech.

Os estudos quantitativos utilizam, para dar foco ao objetivo do estudo, questdes
e hipoteses. As questdes de pesquisa visam identificar as relagdes entre as variaveis,
ja as hipoteses representam as possiveis relagdes entre elas, previstas e definidas
pelo pesquisador e pela literatura (CRESWELL, 2010). De acordo com Creswell
(2010), as variaveis medidas e analisadas representam caracteristicas ou atributos de
uma organizagao, porém, podem variar entre as diferentes organiza¢des pesquisadas.

Uma pesquisa survey pode ser classificada conforme o seu propoésito. Pode ser
explicativa, exploratéria e/ou descritiva: 1) na explicativa, o objetivo é testar uma teoria
e as suas relagdes causais; 2) na exploratéria, o foco € identificar os conceitos iniciais
sobre o0 assunto, determinar quais conceitos devem ser mensurados e como devem
ser mensurados e encontrar novas possibilidades e dimensdes da populagdo de
interesse; e 3) na descritiva, busca-se identificar quais situagdes, eventos, atitudes ou
opinides estao evidentes na populagdo (PINSONNEAULT; KRAEMER, 1993).

A partir das definicbes apresentadas, a pesquisa deste trabalho pode ser

classificada como survey exploratoria, por se tratar de um estudo que visa identificar
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a relagao entre os construtos Ql e QSI e as variaveis Utilidade Percebida e Uso, que
juntas representam o processo de adogao dos servigos oferecidos por startups de
fintech.

Na préoxima secao deste trabalho é apresentado o desenho da pesquisa e suas

etapas.

3.1.1 Desenho da Pesquisa

Considerando a importancia de determinar as etapas de uma pesquisa, para
assim orientar o desenvolvimento deste trabalho, a figura 3 apresenta o desenho da
pesquisa, afim de explicar as etapas utilizadas e ordenar sua sequéncia para, assim,

responder a questao da pesquisa e 0s seus respectivos objetivos.

Figura 3 - Etapas da Pesquisa
Fonte: elaborado pela autora (2016)

ETAPA1 ETAPA2 ETAPA3 ETAPA4 ETAPAS
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P Validacio e Analise dos
confiabilidade resultados

A presente pesquisa € composta por 5 etapas: na primeira etapa foi realizada
uma revisdo bibliografica, de forma a apresentar os conceitos envolvidos nessa
pesquisa, dando base aos argumentos expostos. Essa etapa encontra-se no capitulo
2. Na segunda etapa, desenvolvida no capitulo 3, é apresentado o método que sera
utilizado nesse trabalho. A terceira etapa é caracterizada pela coleta de dados e a
validac&o do instrumento utilizado. Na etapa 4, sera realizada a survey final, com o
instrumento ja corrigido, caso necessario, de acordo com o resultado da validagao do
instrumento e serdo analisados os resultados obtidos através da survey final. Por fim,

na quinta etapa, serdo apresentadas as conclusdes da pesquisa.
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3.2 PESQUISA SURVEY

A pesquisa do tipo survey € uma maneira de coletar informag¢des ou dados
sobre particularidades, agdes ou opinides de determinado grupo de pessoas,
representantes de uma populacdo alvo, por meio de um questionario
(PINSONNEAULT; KRAEMER, 1993). No entanto, segundo Oppenheim (1992), o
questionario, além de coletar dados, tem a fungdo de mensurar, designando numeros
a aspectos de objetos conforme regras e convengdes. Sendo assim, ndo se mede o
objeto em si, mas as suas caracteristicas e atributos (MACADA, 2001). Para realizar
as mediacodes é preciso o desenvolvimento de instrumentos adequados para que as
medidas efetuadas correspondam ao que se deseja medir (FINK; LITWIN, 2003).
Dessa forma, os questionarios sdo compostos de itens constituidos por conceitos, que
devem ser operacionalizados de modo a permitir a mensuragao de tais itens (ENGEI;
SCHUTT, 2008).

Segundo Pinsonneault e Kraemer (1993), a pesquisa survey possui trés
caracteristicas basicas que a diferenciam dos demais métodos: a primeira delas é
coletar descri¢des quantitativas de algum aspecto da populagdo estudada; a segunda
€ que o principal método de coleta de dados consiste em dirigir questdes diretamente
aos respondentes; e a terceira € o fato de que as informacbes coletadas sdo de
apenas uma parte da populagdo, uma amostra. A etapa de amostragem é
determinante no desenho de uma pesquisa survey, pois normalmente ndo ha recursos
financeiros nem tempo suficiente para entrevistar todos os elementos de uma
determinada populacao (BABBIE, 1999).

A grande vantagem da coleta de dados por meio de uma pesquisa survey é a
relacédo custo-beneficio, por exigir menor numero de pessoas e praticamente nenhum
papel (HAIR et al., 2005). Os métodos eletrénicos de compilagdo dos dados reduzem
o tempo de processamento das informacgdes e diminuem possiveis erros devido a ma
interpretacédo da caligrafia dos respondentes e tabulagdo. Como elucidam Hair et al.
(2005), a e-survey é um questionario que pode ser enviado pela internet e permite
compilacdo de dados e respostas transferidas eletronicamente para uma base de

dados.
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Neste estudo a coleta de dados se deu através de survey online e tem como
objetivo coletar informagdes capazes de validar o modelo tedrico da pesquisa, que foi
construido com base na revisao de literatura. Além disso, através de tais informacdes
a serem coletadas via survey online, buscou-se verificar a validade das hipéteses

levantadas através modelo tedrico.

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Cooper e Schindler (2003) definem uma populagdo como o conjunto completo
de elementos sobre o qual se deseja fazer inferéncias. Para Malhotra (2012), a
populagdo representa a soma dos elementos que compartilham caracteristicas
correspondentes ao universo da pesquisa, revelando os objetos que possuem as
informagdes procuradas pelo pesquisador. Ja para Hair et al. (2010), a populagao
possui informacdes relevantes que o pesquisador se propde a coletar e, por isso, é
essencial para sua definicdo exata, bem como as unidades de amostragem, que
podem ser pessoas, partes do censo, segmentos de empresas ou qualquer unidade
l6gica para o objetivo do estudo.

A populacédo alvo desta pesquisa sdo pessoas fisicas que utilizam os servigos
financeiros oferecidos por startups de fintech. Portanto, sdo trés as caracteristicas
determinantes da populacdo alvo na presente pesquisa: deve ser composta por
pessoas fisicas; tais pessoas fisicas devem residir no Estado do Rio Grande do Sul;
e, por fim, estas devem utilizar servigos financeiros oferecidos por startups de fintech.

Segundo Malhotra (2012), uma amostra € uma fragcdo ou um subconjunto de
um grupo maior, denominado populagdo. Para uma pesquisa do tipo survey, a
amostra pode ser probabilistica ou ndo-probabilistica. Malhotra (2012) acrescenta que
as amostras probabilisticas sdo determinadas de acordo com as probabilidades
matematicas das caracteristicas reproduzidas pela populagdo. Sdo selecionadas de
forma aleat6ria e permitem uma generalizagdo a partir da amostra para toda a
populagdo, podendo haver variagdes na dimensdo da amostra pesquisada, pois
outros fatores podem influenciar a analise do processo, tais como o nivel de erro

estatistico aceitavel e os recursos disponiveis para a realizagdo da pesquisa. Ja
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amostras nao-probabilisticas devem ser aplicadas quando o numero da populagao
nao é conhecido.

Para a realizacao deste estudo foi utilizada uma amostra nao-probabilistica,
tendo em vista que ndo é conhecido o numero da populagdo, ou seja, pois nao se
sabe o numero total de pessoas fisicas que utilizam os servigos financeiros oferecidos
por startups de fintech no Rio Grande do Sul. Tendo em vista que o questionario a ser
aplicado sera no formato de survey online, a amostra foi definida aleatoriamente,
dependendo do numero de pessoas que terdo acesso do link da survey, que foi
divulgado através de redes sociais e e-mail, e do numero de pessoas dispostas a
responde-la.

3.4 TRATAMENTO ESTATISTICO DOS DADOS

A analise dos dados sera realizada por meio de técnicas estatisticas. Os dados
que serdo obtidos através de pesquisa survey serdo tabulados e, na sequéncia,
analisados com o auxilio dos seguintes softwares: 1) SPSS (do inglés, Statistical
Package for the Social Sciences), que sera utilizado para a analise exploratéria dos
dados; e 2) SmartPLS, que sera utilizado para testar o modelo e para realizar o teste

de hipoteses através de modelagem de equagdes estruturais.

3.5 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Conforme Hair et al. (2010), um instrumento de pesquisa € cientificamente
desenvolvido para medir as caracteristicas dos entrevistados, empresas e outros
fendbmenos de forma quantitativa, possibilitando a analise estatistica dos resultados.
Trivinds (1987), por sua vez, coloca que os instrumentos de coleta de dados séo
compostos por variaveis que sao constituidas por conceitos que devem ser
operacionalizados dando a elas sentido, permitindo, assim, sua medigao.

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi elaborado de

acordo com o modelo tedrico. Para Boudreau, Gefen e Straub (2001), o pesquisador
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deve, sempre que possivel, utilizar instrumentos previamente validados pois isso
permite acumular conhecimento e realizar comparagdes entre estudos. Sendo assim,
a construcao do instrumento de coleta de dados foi feita a partir de uma pesquisa em
trabalhos e artigos académicos. Dessa forma, cada um dos quatro constructos que

constituem o modelo tedrico foi desmembrado em uma série de itens, como mostra a

figura 4.
Figura 4 - ltens
Fonte: elaborado pela autora (2017)

Item Nome Referéncia

Qll Completude Delone&MclLean, 2003
Qiz Relevancia Delone&MclLean, 2003
(0] Facilidade de Compreensdo Delone&MclLean, 2003
Qla Objetividade Lee et al. 2002

Qls Atualidade Landrum, Prybutok e Zhang, 2007
Qsl1 Responsividade Delone&MclLean, 2003
Qsl2 Tempo de Resposta Landrum, Prybutok e Zhang, 2007
Qsi3 Seguranca Lee et al. 2002
Qsl4 Acessibilidade Lima e Macgada, 2007
Qsls Personalizagdo Landrum e Prybutok, 2004
UP1 Economia de Tempo Alsabawy et al. 2016
UP2 Facilidade de execugdo (das tarefas) Cheng et al. 2006

UP3 Desempenho Alsabawy et al. 2016
UP4 Utilidade Cheng et al. 2006

U1 Numero de transacBes Vankatesh et al. 2003
uz Numero de Acessos Vankatesh et al. 2003
u3 Intengdo de uso Futuro Vankatesh et al. 2003
ua Reguaridade Al-Qeisi e Hegazy, 2014
us Frequéncia Al-Qeisi e Hegazy, 2014

Os itens designados para cada um dos constructos - Qualidade da Informagao
(Ql), Qualidade do Servigo de Informagao (QSI), Utilidade Percebida (UP) e Uso (U)
— foram utilizados como base para a formulagdao das 19 afirmag¢des que compde o
questionario. Ou seja, cada item foi utilizado para a construgdo de uma afirmacéo.
Para o respondente julgar tais afirmacgdes, foi utilizada a Escala Likert de 7 pontos,
sendo (1) discordo totalmente, (2) discordo em grande parte, (3) discordo em parte,
(4) neutro, (5) concordo em parte, (6) concordo em grande parte e (7) concordo
totalmente.

O questionario foi construido na plataforma online Survey Monkey, que permite
ao desenvolvedor personalizar seu questionario de acordo com suas necessidades.

As informacgdes coletadas através dessa plataforma ficam armazenadas na nuvem e
sdo atualizadas em tempo real.
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Antes de ser langado e disponibilizado online, o questionario passou por uma
validagao de face e de conteudo para avaliar se estava compreensivel e construido
da maneira correta. Duas pessoas fizeram tal validagdo: uma doutoranda e uma
mestranda, ambas da area de Tl do PPGA da UFRGS. A préxima secao destinar-se-

a a apresentacgao da coleta final dos dados.



40

4 ANALISE DOS RESULTADOS

No presente capitulo sdo exibidos os resultados auferidos através da pesquisa

survey pré-teste e através da survey final.

4.1 SURVEY PRE-TESTE

A pesquisa survey pre-teste foi realizada através de uma coleta online de
dados, na qual foi utilizada a plataforma de questionarios online Survey Monkey, e

recebeu 67 respostas.

4.1.1 Alfa de Cronbach da Survey Pré-Teste

Inicialmente foi realizada uma purificagdo da base de dados, buscando-se
encontrar outliers, ou seja, respondentes que n&o apresentaram variancia nas
respostas. Tais respondentes selecionaram sempre a mesma opg¢ao de resposta em
todas as questdes. Dessa forma, foram identificados 8 outliers entre as 67 respostas;
apos a exclusao dos outliers, restaram 59 respostas validas para realizar a analise da
fidedignidade do instrumento.

Para analisar a fidedignidade do instrumento e seus constructos, foi utilizado o
coeficiente de Alfa de Cronbach, que fornece uma estimativa da confiabilidade com
base nas correlagdes entre as variaveis do indicador observado, ou seja, mede a
consisténcia interna do questionario. A Tabela 1 apresenta o Alfa de Cronbach por

constructo e para o instrumento total.
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Tabela 1 - Alfa de Cronbach dos Constructos e Total

Constructo Itens Alfa de Cronbach
Qualidade da Informacgéo - Ql 5 0,884
Qualidade do Servigo de Informag3o - QS 5 0,754
Utilidade Percebida - UP 4 0,863
Uso-U 5 0,885
Total 19 0,943

Fonte: elaborado pela autora (2017)

Os valores de alfa estdo compreendidos entre 0 e 1 e, de acordo com Hair et
al. (2010), valores de alfa mais elevados proporcionam maior nivel de confiabilidade.
Entretanto, aceita-se valores a partir de 0,6. Conforme mostra a Tabela 3, o alfa mais
baixo € de 0,754, sendo assim, todos os alfas calculados estdao dentro do padrao

aceito. Dessa forma, ndo é necessario excluir nenhum fator do instrumento.

4.2 ANALIDE DA SURVEY FINAL

Nesta secdo do trabalho sdo expostos os principais resultados obtidos na
survey final, tal como a coleta e purificagdo dos dados da amostra final. A survey final
foi realizada através de uma coleta online de dados, na qual foi utilizada a plataforma
de questionarios online Survey Monkey, assim como a survey pré-teste; e recebeu

105 respostas.

4.2 .1 Purificagao dos Dados

Com o propdsito de estimar o tamanho minimo da amostra necessaria para
preencher os requisitos da pesquisa, foi utilizado o software G*Power 3.1. Para
calcular a amostra minima, deve ser avaliada a quantidade de preditores da variavel
dependente, o poder do teste (Power = 1 - Beta erro prob) e o tamanho do efeito 2
Cohen (1998) e Hair et al. (2014) recomendam o uso do poder com 0,80, tamanho de
efeito 0,15 e o numero de preditores de acordo com cada modelo. O modelo utilizado
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nesta pesquisa contém 2 preditores. A Figura 5 mostra o resultado do teste no

software G*Power 3.1.

Figura 5- Amostra Minima Requerida Pelo Software G*Power 3.1
Fonte: Desenvolvido pela autora através do software G*Power 3.1

critical F = 3.13814

Test family Statistical test
F tests b Linear multiple regression: Fixed model, R2 deviation from zero bt

Type of power analysis

A priori: Compute required sample size - given «, power, and effect size v
Input Parameters Qutput Parameters

Determine == Effect size f2 | 0.15 Noncentrality parameter A ‘ 10.2000000 ‘
o err prob I—O-OS‘ Critical F \ 3.13814]9‘
Power (1-§ err prob) | 0.8 ‘ Numerator df ‘ 2 ‘

Number of predictors 2 Denominator df ‘ 65

Total sample size | 68
Actual power ‘ 0.8044183 ‘

De acordo com o resultado apresentado pelo software, o modelo requer uma
amostra minima de 68 questionarios respondidos. A presente pesquisa obteve um

total de 94 respostas, apods a exclusao dos outliers.

4.2.2 Analise da confiabilidade do instrumento

Assim como no estudo da survey pré-teste, foi realizada a analise de
confiabilidade do instrumento e de seus fatores utilizando o alfa de cronbach, que tem
como objetivo medir a consisténcia interna do instrumento. A tabela 2 apresenta os

resultados obtidos na analise de fidedignidade.
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Tabela 2 - Alfa de Cronbach dos Constructos e Total (Final)

Constructo Itens  Alfa de Cronbach
Qualidade da Informac3o - Ql 5 0,841
Qualidade do Servigo de Informacgdo - QSI 5 0,795
Utilidade Percebida - UP 4 0,841
Uso-U 5 0,854
Total 19 0,926

Fonte: elaborado pela autora (2017)

Segundo Hair et al. (2010), os valores de alfa sdo compreendidos entre 0 e 1.
Valores mais elevados, ou seja, mais proximos de 1, representam um maior nivel de
fidedignidade, mas séo aceitos valores a partir de 0,6. A tabela acima mostra que
tanto os alfas dos constructos quanto o alfa total cumprem o requisito estabelecido,

ou seja, mostra que o instrumento de pesquisa € consistente.

4.2.3 Andlise Fatorial Exploratéria (AFE)

A analise fatorial exploratéria (AFE) foi realizada a fim de verificar se os fatores
levantados a priori, ou seja, pelo levantamento tedrico realizado, representam os
dados reais (HAIR et al. 2010). Para verificar a adequacdo dos dados para a
realizacao da analise fatorial, foram realizados os testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

e o teste de esfericidade de Bartlett.

Tabela 3 - KMO e Significancia
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Teste de esfericidade de

Constructo KMO TR A
Bartlett (Significancia)

Ql 0,814 0,000
Qsl 0,794 0,000
UP 0,735 0,000
UP 0,761 0,000
Total 0,886 0,000

Fonte: elaborado pela autora (2017)

Valores acima de 0,5 indicam que a analise fatorial é aceitavel (HAIR;
ANDERSON; TATHAM, 1987). Conforme observa-se na tabela 3, a amostra mostra-
se adequada para a aplicagcao de analise fatorial e o teste de Bartlett identificou que a
amostra é significante.

Foi realizada, entdo, a Analise Fatorial Exploratéria nos blocos. O valor minimo
sugerido de um item neste tipo de analise é, segundo Koufteros (1999), de 0,4. De
acordo com a tabela 4, os valores de AFE s&o maiores que o valor minimo sugerido
para todos os itens do modelo. O instrumento, portanto, obteve resultados

satisfatorios, ndo sendo necessaria a exclusido de nenhum item.
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Tabela 4 - Analise Fatorial Exploratdria (AFE)
Ql Qsl UP U

Qll 0,552

Ql2 0,654

Ql3 0,680

Qld 0,645

Qls 0,576

Qsl1 0,509

QsI12 0,655

QsI3 0,587

Qsl4 0,453

QSI5 0,569

UP1 0,622

UP2 0,650

UP3 0,818

UP4 0,659
Ul 0,755
u2 0,625
u3 0,573
u4 0,794
us 0,459

Fonte: elaborado pela autora (2017)

4.2.4 Modelo de Mensuragao

Nesta secao € realizada a avaliagdo do modelo de mensuragao, que tem como
objetivo analisar a confiabilidade e a validade do instrumento através dos seguintes
critérios: outer loadings individuais dos itens da pesquisa, confiabilidade composta,

validade convergente e validade discriminante.
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A confiabilidade dos itens foi analisada utilizando a analise das cargas dos

fatores (outer loadings), que devem ser maiores que 0 minimo recomendado por Hair,

Ringle e Sarstedt (2011) de 0,7. A tabela 5 mostra os outer loadings.

Tabela 5 - Outer Loadings

al

Qsl

UP

Qi1
Qi2
Qi3
Ql4
Qlis
Qsi1
Qsi2
Qsi3
Qsl4
Qsl5
uP1
up2
UP3
UP4
u1
u2
u3
U4
us

0,751
0,807
0,832
0,805
0,740

0,733
0,790
0,749
0,682
0,762

0,775
0,835
0,889
0,809

Fonte: elaborado pela autora (2017)

0,842
0,749
0,795
0,395
0,702

Optou-se pela ndo exclusdo do unico valor abaixo minimo recomendado por

este ser um valor muito préximo de 0,7.

4.2.4.2 Analise da confiabilidade composta

A confiabilidade composta (CC) é uma estimativa da confiabilidade da pesquisa

e representa o percentual de varidncia dos constructos que € livre de erro aleatorio. A

CC pode variar entre 0 e 1, sendo que quanto mais proximo de 1, maior sera a
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confiabilidade. A tabela 6 ilustra os valores obtidos para a confiabilidade composta do

instrumento.
Tabela 6 - Confiabilidade Composta (CC) do Instrumento
Constructo Confiabilidade Composta (CC)
Qualidade da Informacao - Ql 0,891
Qualidade do Servigo de Informacao - QS| 0,861
Utilidade Percebida - UP 0,897
Uso-U 0,898

Fonte: elaborado pela autora (2017)

Segundo Hair et al. (2013), valores entre 0,7 e 0,95 sao satisfatorios, enquanto
valores acima de 0,95 sao problematicos. A tabela 6 apresenta valores entre 0,861 e
0,898, mostrando que os valores sao satisfatorios e confirmando a confiabilidade da

amostra.

4.2.3.3 Analise da Validade Convergente

Com a intencdo de medir a validade do questionario, foi auferida a validade
convergente dos constructos, utilizando o critério de variancia média extraida, em
inglés, Average Variance Extracted (AVE). A AVE é a média da soma dos quadrados
dos indices dos itens dividido pelo numero de itens da variavel e mede a quantidade
de variancia dos indicadores especificados em uma variavel, sendo que esse indice
varia entre O e 1, aceitando-se valores acima de 0,5 (KOUFTEROS, 1999; HAIR et al.,

2013). A tabela 7 mostra o calculo da AVE para cada variavel.

Tabela 7 - Variancia Média Extraida (AVE)

Constructo Variancia Média Extraida (AVE)
Qualidade da Informac3o - Qf 0,621
Qualidade do Servico de Informacgao - QS| 0,554
Utilidade Percebida - UP 0,686
Uso-U 0,639

Fonte: elaborado pela autora (2017)
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De acordo com a tabela acima, todos os valores ultrapassam o valor minimo
estipulado de 0,5, cumprindo, assim, o critério estabelecido. Os valores da AVE s&o
utilizados para determinar a validade discriminante do instrumento, apresentado na

subsecéao a sequir.

4.2.3.4 Analise da Validade Discriminante

Segundo Hair Jr. et al. (2005), a validade discriminante (VD) é o ponto até onde
o constructo ndo se relaciona com as medidas dos outros constructos, ou seja, o grau
em que essas medidas se diferenciam entre si. Para calcular a VD, utilizou-se o critério
de Fornall-Larcker, que utiliza a tabela de correlacdo das variaveis para comparar
cada correlagao com a raiz quadrada dos valores da AVE de cada variavel (HAIR et
al, 2013). Esta analise é apresentada na tabela 8, na qual a raiz quadrada da AVE foi
posta na diagonal principal da matriz de correlagao, estando evidenciada em negrito,

e os coeficientes de correlagao entre os constructos aparecem nas demais células.

Tabela 8 - Validade Discriminante (VD)

Constructo al Qsl up U
Ql 0,788
Qsl 0,640 0,744
UP 0,651 0,547 0,828
UP 0,629 0,638 0,683 0,799

Fonte: elaborado pela autora (2017)

A partir da analise da tabela, pode-se julgar que cada constructo obteve raiz
quadrada da AVE (valores em negrito) maior que as correlagdes entre os constructos,

confirmando o modelo de mensuracéo.
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4.2.5 Modelo Estrutural

Apds a validacao do modelo de mensuracao, foi realizada a avaliacdo do
modelo estrutural. Através do software estatistico SmartPLS, foi possivel realizar a
técnica de modelagem de equagdes estruturais, que permite a analise simultédnea das
diferentes variaveis presentes no modelo proposto nesta pesquisa. Assim, optou-se
pelo modelo de minimos quadrados parciais, do inglés partial least square (PLS),
usado para estimar as relagdes entre as variaveis do modelo, conforme ilustra a figura
6.

Figura 6 - Modelo Estrutural
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Fonte: elaborado pela autora (2017)

A figura 6 possibilita a visualizagdo do modelo tedrico e dos valores obtidos
através do calculo de modelagem de equagdes estruturais, por meio do software
SmartPLS. As variaveis latentes (VL) sao representadas pelos circulos (Qualidade da
Informacao, Qualidade do Servigo de Informacgéao, Utilidade Percebida e Uso); ja as

variaveis manifestas (VM) s&o representadas pelos retangulos (itens de cada VL). As
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relagdes causais entre as VLs e as VMs sao representadas pelas setas, indicando a

direcdo da relacao.

4.2.5.1 Relacionamentos Estruturais

Para a realizagao da analise entre as variaveis conforme o modelo de pesquisa
(modelo teorico) proposto, utilizou-se o auxilio do software SmartPLS, através da
funcdo Path Coefficents, em portugués, coeficientes dos caminhos, como

demonstrado na tabela 9.

Tabela 9 - Relagado Entre as Variaveis

Variaveis Utilidade Percebida Uso
Qualidade da Informacao 0,510 0,168
Qualidade do Servigo de Informacgao 0,220 0,309
Utilidade Percebida - 0,405

Fonte: elaborado pela autora (2017)

A relagao entre Ql e UP mostrou-se a mais alta, com um coeficiente do caminho
de 0,510. Ja a relagao entre QI e Uso mostrou-se a mais fraca, com um coeficiente do
caminho de 0,168. Nota-se, ainda, que todos os valores sdao maiores que zero,

indicando que ha relacao positiva entre as variaveis.

4.2.5.2 Coeficiente de Determinacao

Os valores atribuidos aos Coeficientes de Determinagao (R?), de acordo com a
tabela 10, indicam a qualidade do modelo, posto que R? representa o quanto a
variagdo da variavel é explicada pela variavel dependente (HAIR, et al. 2009),
utilizando uma significancia de 1%. Os valores obtidos para o modelo proposto estao

dispostos na tabela 10.
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Tabela 10 - Dependéncia das Variaveis (R?)

Constructo R?
Utilidade Percebida 0,453
Uso 0579

Fonte: elaborado pela autora (2017)

Através da analise dos valores obtidos, observa-se que o constructo Uso
obteve 57,9% da sua variacao explicada pelos constructos Qualidade da Informacéo,
Qualidade do Servigo de Informacgao e Utilidade Percebida. Ja o constructo Utilidade
Percebida obteve 45,3% da sua variagcédo explicada pelos constructos Qualidade da
Informagao e Qualidade do Servigco de Informacéo.

4.2.6 Validagao das Hipoteses

Para realizar a validagao das hipoteses apresentadas no modelo tedrico
(modelo de pesquisa), foi utilizada a técnica de reamostragem do tipo Bootstrapping,
através do software SmartPLS. Tal técnica avalia a significancia dos coeficientes de
caminho, ou seja, avalia a significancia entre as relagées dos constructos da analise.
Conforme Hair, Ringle e Sarstedt (2011), o numero minimo de amostras de
bootstrapping deve ser de 5000 e o numero de casos deve ser igual ao numero de
observagbes na amostra original, de forma a assegurar a estabilidade na
determinacao dos erros padronizados.

Foi analisado, na sequéncia, o nivel de significancia dos coeficientes do
caminho que, de acordo com Hair, Ringle e Sarstedt (2011), sdo relagdes estimadas
entre os caminhos do modelo estrutural. O “teste de t” de Student € utilizado para
calcular as significancias das relagbes do modelo. Segundo Hair, Ringle e Sarstedt
(2011), quando o valor de “t” é maior que 1,65, pode-se assumir que o coeficiente do
caminho é significantemente diferente de zero a um nivel de significancia de 10%; ja
se o valor de “t” € maior que 1,96, assume-se que o coeficiente de caminho é
significantemente diferente de zero a um nivel de significancia de 5%; por fim, se o
valor de “t” € maior que 2,57, pode-se assumir que o coeficiente de caminho é

significantemente diferente de zero a um nivel de significancia de 1%. Os valores de
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p” apontam, por sua vez, o nivel de significAncia da amostra, bem como a sua

probabilidade de rejeitar a hipétese nula. Sendo assim, quando o valor de “p” for menor

[{el)

que 10% (*p<0,10), o valor de “t” sera maior que 1,65; quando o valor de “p” for menor
que 5% (**p<0,05), o valor de “t” sera maior que 1,96; e quando o valor de “p” for
menor que 1% (***p<0,01), o valor de “t” sera maior que 2,57 (HAIR et al, 2014 ). Dessa
forma, conclui-se que quanto menor o nivel de significancia, mais forte é a relagao

entre os constructos e, por consequéncia, maior o coeficiente do caminho.

Tabela 11 - Avaliagdo das Hipoteses
Fonte: elaborado pela autora (2017)

Hipotese Relgdo entre as variaveis Coeficiente do caminho Valores de "t" Significancia (p) Avaliacdo

H1 Ql -> UP 0,510 3,748 0,000 SUPORTADA
H2 Qsl -> UP 0,220 1,800 0,072 SUPORTADA
H3 Ql->u 0,168 1,722 0,086 SUPORTADA
H4 Qsl->U 0,309 3,391 0,001 SUPORTADA
H5 UpP->U 0,405 4,321 0,000 SUPORTADA

A tabela 11 apresenta a avaliacdo das hipéteses de acordo com o coeficiente
do caminho. Pode-se observar que os coeficientes do caminho das cinco hipéteses
sao significativos, sendo H1, H4 e HS5 significativos ao nivel de ***p<0,01, enquanto
H2 e H3 apresentaram-se significativos ao nivel de *p<0,10. Sendo assim, todas as
hipéteses mostraram-se empiricamente suportadas. A seguir, a Figura 7 apresenta o
modelo de pesquisa desenvolvido neste trabalho com os resultados da validagédo das
hipoteses.



Figura 7 - Modelo de Pesquisa com os Resultados da Analise

0,168*%
(1.688)
I
Q o,
o
-e“,ga.)|l
up 0,405**
R*=0,45 * (4.295)
{;
Qsl O
0,309%**
(3.364)
**% 520,01
*p<0,10

Fonte: elaborado pela autora (2017)
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

No presente capitulo sdao expostas as consideracbes finais sobre o
desenvolvimento desta pesquisa, sendo dividido em 2 se¢des. Na secao 5.1 serao
apresentadas as conclusdes da pesquisa de acordo com os objetivos propostos; ja na
secao 5.2 serdo expostas as principais limitacbes da pesquisa e sugestdes para

futuros estudos.

5.1 CONCLUSOES

O surgimento de inovagdes na area de tecnologia financeira fez crescer
rapidamente a popularidade e o numero de empresas ou startups de fintech ao redor
do mundo. Tais fintechs se encaixam no segmento de negdcios digitais,
caracterizados por usarem a tecnologia digital como caracteristica estruturante de
suas atividades. Sendo assim, apesar de existirem diversos estudos no contexto de
negocios digitais (MACIEL, 2015), o tema ainda n&o foi abordado com foco em
fintechs. Dessa forma, o presente trabalho buscou trazer a relagdo de conceitos ja
abordados na literatura sobre negocios digitais — Qualidade da Informacdo e
Qualidade do Servigo de Informagao -, no contexto atual e inovador das fintechs.
Propbs-se, entdo, como objetivo geral deste trabalho, identificar quais os efeitos da
Qualidade da Informacédo e da Qualidade do Servico de Informacdo na Utilidade
Percebida e no Uso dos servigos oferecidos por fintechs, de acordo com a percepg¢ao

do usuario.

Foi realizado um questionario no formato de pesquisa survey, através da
plataforma online Survey Monkey, a fim de coletar dados e, através deles, analisar a
validade das hipdteses da presente pesquisa, para que o objetivo da geral fosse
atingido. Antes dos dados coletados pelo questionario serem analisados, foi realizada
a excluséao dos outliers, o calculo do alfa de cronbach, e a analise fatorial exploratoria.
Em seguida, foi realizada a avaliagdo do modelo de mensuragao, cujo objetivo foi de
analisar a confiabilidade e a validade do instrumento através dos seguintes critérios:

outer loadings individuais dos itens da pesquisa, confiabilidade composta, validade
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convergente e validade discriminante. A seguir € explicado como o objetivo geral da
presente pesquisa foi alcangado com base em 4 objetivos especificos.

Através do software estatistico SmartPLS, realizou-se a técnica de modelagem
de equacgdes estruturais, que permite a analise simultanea das diferentes variaveis
presentes no modelo proposto nesta pesquisa. O primeiro objetivo especifico definido
foi o de verificar qual a relagdo dos constructos Ql e QSI com a Utilidade Percebida
pelo usuario de fintech. Primeiramente, verificou-se, através do coeficiente de
determinagao, que 45,3% da variavel dependente (UP) consegue ser explicada pelos
regressores presentes no modelo (Ql e QSI). Em seguida, analisou-se os
relacionamentos estruturais entre as variaveis, através dos coeficientes dos
caminhos. O coeficiente do caminho entre QI e UP foi de 0,510; ja entre QSI e UP,
foi de 0,220. Ambos os valores s&o positivos, confirmando relagdo positiva entre
estas variaveis do modelo e mostrando que, combinando a Ql com a QSI, é reforgcada
a UP pelos usuarios de fintech. Por fim, as hipéteses foram analisadas. O objetivo
especifico em questao diz respeito a duas das 5 hipoteses dessa pesquisa: a H1 (a
Ql impacta positivamente a UP) e a H2 (a QS| impacta positivamente a UP). Ambas
as hipoteses foram suportadas, revelando que a Qualidade da Informagédo e a
Qualidade do Servigo de Informacgao oferecidas pelas fintechs sdo importantes para

que haja Utilidade Percebida pelos usuarios

O segundo objetivo especifico definido para essa pesquisa foi o de verificar
qual a relacdo dos constructos QI e QSI com o Uso da fintech, de acordo com a
percepcao do usuario. Verificou-se, através do coeficiente de determinacdo, que
57,9% da variavel dependente (U) é explicada pelos regressores presentes no
modelo (Ql e QSI). Em seguida, analisou-se os relacionamentos estruturais entre as
variaveis, atraves dos coeficientes dos caminhos. O coeficiente do caminho entre Ql
e U foi de 0,168; ja entre QSI e U, foi de 0,309. Ambos os valores séo positivos,
confirmando relacdo positiva entre estas variaveis do modelo e mostrando que a
combinagao da Ql com a QSI reforca o Uso das fintechs pelos usuarios. Por fim,
analisou-se a validez das hipéteses. O objetivo especifico em questao trata de outras
duas hipoteses dessa pesquisa: a H3 (a Ql impacta positivamente o U) e a H4 (a QSI
impacta positivamente o U). Ambas as hipoteses foram suportadas, mostrando que
a Qualidade da Informacéao e a Qualidade do Servigo de Informacéao oferecidas pelas

fintechs sdo importantes para que o usuario faca Uso das fintechs.
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O terceiro objetivo especifico dessa pesquisa foi o de verificar qual a relagéo
entre a Utilidade Percebida pelo usuario e o Uso da fintech. Em seguida, analisou-se
os relacionamentos estruturais entre as variaveis, através dos coeficientes dos
caminhos. O coeficiente do caminho entre UP e U foi de 0,405, cujo valor positivo
confirma a relag&o positiva entre estas variaveis do modelo e mostra que a UP reforca
0 Uso das fintechs pelos usuarios. Por fim, analisou-se a hipétese H5. Esta foi
suportada, revelando que a Utilidade Percebida pelo usuario de é importante para

que este faga Uso das fintechs.

Por fim, o quarto e ultimo objetivo especifico foi o de propor um modelo que
auxilie startups de fintech a entender como se da a relacéo entre Ql, QSI, UP e Uso,
de acordo com a percepc¢ao dos usuarios de fintech. Esta pesquisa desenvolveu um
modelo com base na literatura, que foi testado através de dados coletados em uma
pesquisa survey com usuarios de fintech. Todas as cinco hipéteses do modelo, como
descrito anteriormente, foram suportadas. Dessa forma, o modelo empiricamente
testado neste trabalho podera servir como base para startups ou empresas de fintech
entendam o impacto da QlI, da QSI e da UP no Uso de seus servigos pelos usuarios,

assim como planejar com mais clareza suas ag¢des de acordo com tais impactos.

5.2 PRINCIPAIS LIMITACOES DA PESQUISA

Esta secéo busca registrar as principais limitagdes da presente pesquisa, de
forma a incentivar que trabalhos futuros vao além do que foi aqui exposto, a fim de
complementar o conhecimento adquirido. Primeiramente, existem limitagées devido a
escolhas feitas pelo pesquisador, como a metodologia utilizada e os itens que compde
cada um dos fatores utilizados para montar o modelo. Dessa forma, incentiva-se que
em pesquisas futuras, sejam adicionados outros itens, de acordo com a literatura, para
cada uma das variaveis, a fim de verificar a sua contribuicdo para a analise dos
fatores. Outra limitagdo importante € o tamanho da amostra. Um namero maior de

respondentes pode fornecer resultados ainda mais proximos da realidade.
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