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RESUMO

Fintechs sdo empresas que possuem relevancia na induastria financeira por
entregarem produtos e servigos disruptivos, influenciando todo o ecossistema
financeiro. O objetivo do trabalho é medir o impacto dos beneficios, dos riscos, da
satisfacdo e da confianca na intengéo de continuidade de uso de fintechs brasileiras,
de acordo com a percepcao dos usuarios. O método utilizado foi uma pesquisa
guantitativa e a coleta de dados foi realizada através de uma survey online. A amostra
deste estudo é de 235 respondentes. A analise dos dados foi realizada através do
software Excel para tabulacdo e dos softwares IBM SPSS e SmartPLS 3.0 para
técnicas estatisticas multivariadas. Analisando os dados, foi verificado que os
construtos beneficios, riscos e satisfacdo influenciaram a intencdo de continuidade de
uso, sendo que a satisfacéo possui a relagcdo mais significativa. O construto confianca
nao foi significativo na intencéo de continuidade de uso mas sim como antecedente

da satisfacdo. Desta maneira, quatro das cinco hipéteses foram suportadas.

Palavras-Chave: Fintechs. Confianca. Satisfacdo. Riscos. Beneficios. Intencdo de

Continuidade de Uso.



ABSTRACT

Fintechs are companies that are relevant in the financial industry for delivering
disruptive products and services, influencing the entire financial ecosystem. The
objective of the this work is to measure the impact of benefits, risks, satisfaction and
trust in the continuance intention of Brazilian's fintechs, according to the users'
perception. The method used was quantitative research and the data collection was
executed through an online survey. The study contais a sample of 235 respondents.
The Data analysis was performed using Excel software for tabulation and IBM SPSS
and SmartPLS 3.0 software for multivariate statistical techniques. Analyzing the data,
it was found that benefits, risks and satisfaction influenced the continuance intention,
with satisfaction having the most significant relationship. The relationship between
trust and continuance intention was not significant, but trust is a positive precedent of

satisfaction. Thus, four of the five hypotheses were supported.

Keywords: Fintechs. Trust. Satisfaction. Risks. Benefits. Continuance Intention.
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1. INTRODUCAO

Fintech, juncdo das palavras financial e technology, designa empresas
inovadoras no setor financeiro que utilizam tecnologias para fornecer servicos novos
e aprimorados, desafiando as principais instituicbes ja estabelecidas nesse setor
(THAKOR, 2020; BREIDBACH; KEATING; LIM, 2019). De acordo com pesquisa
realizada pela Associacdo Brasileira de Fintechs (ABFINTECHS), sdo trés os
atributos que caracterizam as empresas: a) altamente focadas, tentando resolver
problemas através de solu¢des inovadoras; b) direcionamento do servigo, isto €,
visando um publico sub-atendido pelas instituicées financeiras tradicionais e; c)
utilizacao de tecnologias disruptivas, como blockchain, big data e 10T (ABFINTEHCS;
PWC, 2018).

As instituicbes financeiras, apesar de se encontrarem em um dos segmentos
gue mais aplicam tecnologia no mercado, possuem reclamacfes em relacdo aos
servicos prestados, sejam eles de investimento, seguro, empréstimo ou pagamento
(EPOCA NEGOCIOS, 2018). As reclamagbes mais presentes sdo em relacéo a
informagdes incompletas, irregularidades relativas a integridade, confiabilidade,
seguranca e sigilo e débitos realizados sem a autorizacdo dos clientes (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2019). Além das contestacdes feitas por pessoas que ja sao
usuarias das empresas, ha a situacdo de exclusdo da populacdo em relacdo aos
servicos financeiros, condicdo em que mais de 50% das pessoas na América Latina,
incluidos 45 milhes de brasileiros, se encontram (IDB, 2018; AGENCIA BRASIL,
2019). Nesse contexto surgiram as fintechs, empresas que tém como objetivo
aumentar a competicdo, além de democratizar o setor financeiro, simplificando e
transformando-o (ABFINTECHS; SEBRAE, 2018).

O fendbmeno fintech comecou a ser estudado nos ultimos anos, sendo que a
maior parte das publicacdes relacionadas datam de 2016 em diante, mostrando o
interesse recente da academia (MILIAN; SPINOLA; CARVALHO, 2019). Uma das
maneiras utilizadas para verificar como as fintechs estdo sendo recebidas pelos
usuarios € através de pesquisas de intencdo de adoc¢ao da tecnologia. A intencao de
adocdao de fintechs foi analisada de diversas formas, usualmente utilizando o modelo
de aceitagcdo de tecnologia (TAM, da sigla em inglés), proposto por Davis (1989),

como base. Como exemplo de pesquisas sobre adocéo de fintechs, temos Hu et al.
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(2019), que utilizaram uma versdo estendida do TAM para verificar a ado¢ao na
China, e Jinger e Mietzner (2019), que analisaram a ado¢éao na Alemanha.

Por j& existirem diversos estudos que contemplam a intencédo de adocdo de
fintechs, se faz necessario buscar os motivos que levam o0s usuarios a continuar
utilizando os servicos dessas empresas e € por esta razdo que sao realizadas
pesquisas sobre a intencdo de continuidade de uso. A intencédo de continuidade de
uso de sistemas de informacédo, também chamada de p6s-adocdo, comecou a ser
estudada por Bhattacherjee (2001), que propdés o Modelo de Continuidade de
Sistemas de Informacdo (ECM da sigla em inglés), declarando que, mesmo a
aceitacado da tecnologia sendo um importante primeiro passo para 0 sucesso dessa,
a viabilidade da tecnologia no longo prazo e seu eventual éxito dependem da sua
continuidade de uso e ndo da primeira experiéncia.

Com o avanco da tecnologia, a industria financeira esta se transformando, com
0s ambientes fisicos e digitais convergindo rapidamente, o que ocasiona modelos de
negocios e processos a se tornarem digitalizados (JUNGER; MIETZNER 2019). O
ambiente vem se modificando, predominantemente guiado pelas fintechs, que trazem
inovacdes disruptivas para o segmento. Como foi visto, existem trabalhos que buscam
uma definicdo para as fintechs, estudam os ecossistemas e a adog¢ao por parte dos
usuarios. Ha também um grande numero de trabalhos que analisam a continuidade
de uso de tecnologias da informacgé&o, porém, poucos que examinam propriamente o
gue faz os usuérios continuarem utilizando os servicos oferecidos pelas fintechs.

Dimensfes positivas e negativas sdo utilizadas na literatura e servem para
analisar a intencéo de continuidade de uso de tecnologias da informagé&o, buscando
verificar a influéncia e o papel dos beneficios e riscos. Além das ja mencionadas,
confianga e satisfagcdo s&o dimensdes importantes a serem mensuradas pois as
fintechs estdo competindo num segmento ja estabelecido, com grandes empresas
tradicionais operando. Saber qual o papel desses construtos e quanto eles afetam a
intencdo de continuidade de uso tém importancia nesta situacdo. Levando o exposto
em consideracao, o presente trabalho visa responder a seguinte questédo: Quais 0s
impactos dos beneficios, dos riscos, da satisfacdo e da confianca na intencédo de

continuidade de uso de fintechs brasileiras?
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1.1. JUSTIFICATIVA

Os bancos tradicionais estdo preocupados com as plataformas digitais
financeiras, que estao alcancando clientes dessas instituicdes, fazendo-os migrar da
area de investimentos dos grandes bancos para as fintechs (VALOR INVESTE, 2019).
Mesmo que as instituicdes financeiras tradicionais ainda possuam grande parte dos
investidores, trés em cada quatro brasileiros tém interesse em utilizar plataformas
digitais (ANBIMA, 2019).

Em 2018, os investimentos em fintechs ultrapassaram o valor de U$ 111
bilhdes, mais que dobrando os U$ 50 bilhdes de 2017, mostrando ser um segmento
em expansao. Os paises que mais possuem fintechs sdo os Estados Unidos, Reino
Unido, Canada, india e Alemanha. No Brasil, h4 um crescimento acelerado em
relacdo ao numero de fintechs, passando de 453 empresas em agosto de 2018 para
604 em junho de 2019, representando um aumento de 33%. Mesmo ndo estando
entres 0s paises com maior niumero, o Brasil possui um ecossistema diversificado,
com fintechs atuando em varios ramos da industria financeira. No ano de 2018, o Pais
teve investimento de U$ 555 milhdes, sendo guiado pelos U$ 180 milhdes erguidos
pelo Nubank (KPMG, 2019; FINTECHLAB, 2019; JORGE et al., 2018).

O tema possui grande relevancia para o conhecimento profissional. Por ser um
novo tipo de empresa e que esta competindo em um dos segmentos de mercado mais
estabilizados da economia brasileira, € importante entender o que esta fazendo os
usuarios, depois de experimentarem o0s servicos oferecidos pelas fintechs, a
permanecerem utilizando-os ao invés de retornarem aos oferecidos pelas instituicdes
financeiras tradicionais. Saber o papel dos fatores positivos e negativos na intencao
de continuidade de uso € importante para as proprias fintechs decidirem o que deve
ser alterado ou mantido, além de mostrar a estas o que deve ser priorizado e no que
deve ser investido. Também é importante para as seguradoras, bancos e demais
empresas do segmento financeiro entenderem o que esta ocasionando a perda de
determinados clientes e assim poder implementar politicas de atracdo de clientes. A
confianca e satisfacdo sdo outras dimensdes que sdo estudadas e que possuem
relevancia profissional, sendo fatores-chave para a retencdo de clientes. Mesmo a
confianga possuindo suas peculiaridades, por ndo ter o contato presencial entre

gerentes e usuarios, ndo deve ser menosprezada. A satisfacdo deve ser estudada
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pois figura como um alicerce dos relacionamentos, sendo intimamente ligada a
confianga em diversos contextos.

Para a academia, o conhecimento € util pois, apesar do aumento nos ultimos
anos de publicacdes que tratam sobre fintechs, a questdo sobre a continuidade de
uso € pouco abordada, sendo importante realizar pesquisas neste contexto,
considerando que a tecnologia é util se utilizada continuamente e ndo s6 em um
primeiro momento. Nabavi et al. (2016) realizaram uma revisado sistematica da
literatura sobre a intencdo de continuidade de uso da tecnologia da informacao,
encontrando 191 artigos sobre o tema entre os anos 2001 a 2014, nenhum deles
tratando sobre fintechs especificamente. Como os estudos realizados propdem e
incentivam questbes para serem estudadas posteriormente, esta pesquisa serve
como uma continuacao das pesquisas sobre fintechs, visando buscar respostas sobre
a pés-adocéao destas empresas disruptivas pelos usuarios brasileiros, conhecimento

este que deve auxiliar para uma maior compreensao sobre o assunto.

1.2. OBJETIVOS

Levando em conta a questao de pesquisa norteadora: “Quais os impactos dos
beneficios, dos riscos, da satisfacdo e da confianca na intencdo de continuidade de
uso de fintechs brasileiras?”, esta se¢ao visa definir os objetivos geral e especificos,

gue se encontram a seguir, para melhor estudar o fenémeno fintechs.

1.2.1. Objetivo Geral

Analisar os impactos dos beneficios, dos riscos, da satisfacao e da confianca

na intencdo de continuidade de uso de fintechs brasileiras.
1.2.2. Objetivos Especificos

a. Medir os impactos das variaveis beneficios, riscos, confianca e satisfacédo na
intencao de continuidade de uso de fintechs;

b. Medir os impactos da confianga na satisfacao;

c. Analisar a relevancia preditiva do modelo para explicar a intencdo de

continuidade de uso de fintechs brasileiras.
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2. REFERENCIAL TEORICO E HIPOTESES

Esta secao tem o intuito de fundamentar o presente estudo, apresentando os
principais conceitos envolvidos na pesquisa, essenciais para o entendimento do
trabalho. A secéo de Referencial Tedrico esta dividida em sete subsecdes. A primeira
subsecéao aborda o conceito de fintechs; a segunda, intencéo de continuidade de uso;
a terceira, beneficios; a quarta, confian¢a; a quinta, satisfacdo; a sexta, riscos; e a
sétima, o modelo conceitual da pesquisa. Juntamente com as subsecdes estdo as

hipoteses.

2.1. FINTECHS

Fintechs, termo derivado das palavras financial e technology, sdo empresas
gue, aplicando alta tecnologia, atuam para solucionar problemas que ocorrem no
setor financeiro. As fintechs formam um novo setor na area financeira, incorporando
toda a infinidade de tecnologias que sdo usadas nessa para facilitar a realizacdo de
negocios (MICU; MICU, 2016). Essas empresas oferecem funcionalidades distintas
umas das outras, porém entre as mais relevantes estao o foco direcionado para a
busca de uma maior satisfacéo dos clientes e a agilidade para se adaptarem as suas
demandas (SEBRAE, 2018).

As fintechs entregam seus produtos e servicos através do uso da tecnologia,
com suas operacdes sendo realizadas a distancia, por meio digital. Segundo Zeltser,
Macada e Mallmann (2017), as startups de fintechs tém suas operacdes baseadas
em plataformas online, sendo disponibilizadas através de aplicativos para celulares e
tablets, por exemplo. O impacto causado por essas empresas alcanca tanto
instituicbes financeiras tradicionais, por oferecerem servicos concorrentes, quanto
reguladores, clientes e diversas outras industrias e seus atores. Isso se deve a como
elas desafiam o ambiente ao trazerem para o mercado sistemas de pagamentos
diferentes, empréstimos peer-to-peer e aumento da turbuléncia dos mercados de

cambio, como alguns exemplos (LEONG et al., 2017).

O termo fintech surgiu na literatura cientifica em 1972, em um artigo académico
gue trata sobre os modelos utilizados na empresa Manufacturers Hanover Trust para

analisar e resolver problemas diarios (BETTINGER, 1972). Posteriormente, o termo
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financial technology é encontrado em artigo de Chandavarkar (1980), que aborda o
envio de dinheiro de migrantes em paises exportadores de mao de obra e o respectivo
uso dessas remessas nos paises de origem dos trabalhadores. Mesmo o termo tendo
surgido na década de 1970, ele comeca a se propagar nos anos 2000, possuindo
grande concentracdo nos ultimos anos, a partir de 2016 (MILIAN; SPINOLA;
CARVALHO, 2019).

Os paises que possuem o maior numero de fintechs sdo aqueles que tém um
sistema financeiro desenvolvido, sendo os Estados Unidos, Reino Unido e Canada os
mais numerosos neste modelo de empresa. O Brasil ndo se encontra na lista daqueles
gue possuem 0 maior numero, porém apresenta uma grande significancia dentro do
ecossistema, sendo conhecido mundialmente por empresas como Nubank, Guia
Bolso e PagSeguro, grandes empresas brasileiras desse segmento (JORGE et al.,
2018). Bergmann, Macada e Costa Netto (2019) observam que as fintechs estéao
alterando de maneira ativa como os brasileiros utilizam as plataformas financeiras,

trazendo muitas facilidades para os usuarios.

De acordo com Gomber et al. (2018) as fintechs possuem seis servigos

principais, sendo eles:

a) Financiamentos Digitais: permite que pessoas fisicas e juridicas nao
dependam mais do modelo tradicional de financiamento, dando a elas maior
independéncia ao passar, através da internet, a procurar fintechs e seus
servicos para angariar financiamento. Hoje ja existem plataformas
especializadas nesse tipo de servico em areas como crowdfunding, leasing e
faturamento;

b) Investimentos Digitais: esse tipo de servico auxilia os clientes, sejam eles
pessoas ou instituicdes, a decidirem o melhor investimento, assim como a
realizar as transacdes necessarias atraves dos seus respectivos dispositivos e
tecnologias disponiveis para que o0s Iinvestimentos acontecam. Como
exemplos desses servi¢os estao a corretagem e o trading.

c) Dinheiro Digital: se refere as empresas que lidam com criptomoedas (e.g.
Bitcoin), isto €, moedas que preenchem todas as caracteristicas do dinheiro
tradicional, mas s6 existem eletronicamente e sdo usadas principalmente

através da internet.
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d) Pagamentos Digitais: sdo plataformas que funcionam como substitutas das
estruturas de pagamento tradicionais, como dinheiro, cartdo de crédito ou
cheques. Fazem as transac6es financeiras que seriam feitas por essas, sO que
digitalmente.

e) Seguros Digitais: através da tecnologia, oferecem seguros de maneira
totalmente digital. Nas plataformas que disponibilizam esse tipo de servico, 0s
usuarios podem reduzir custos e contratar seguros personalizados, de maneira
a melhor se adequar ao que se procura em relacao a esse segmento.

f) Assessoria Financeira Digital: nesse tipo de plataforma, produtos e servigos
sdo avaliados, comparados e ranqueados, de maneira a facilitar a escolha dos
usuarios. As plataformas podem ser divididas entre as que oferecem analises
financeiras de produtos e as que oferecem comparacfes de produtos

financeiros.

Segundo a Pesquisa Fintech Deep Dive 2018, realizada pela ABFintechs, mesmo
com as empresas possuindo alta expectativa de crescimento, as principais
dificuldades no contexto brasileiro sdo a atracédo de recursos humanos qualificados,
alcance da escala necesséaria para as operacdes, obtencdo de visibilidade e
investimentos. Pelo lado das oportunidades que possuem as fintechs, se encontra a
alta concentracdo do mercado bancario que ocasiona ineficiéncias e, pelas fintechs
possuirem um modelo digital e facil acesso aos servicos com baixo custo de operacao
comparado as instituicdbes financeiras tradicionais, conseguindo eliminar
intermediarios e atuarem em nichos, é um fator que deve ser explorado.
(ABFINTECHS, 2018).

Milian, Spinola e Carvalho (2019) realizaram uma revisdo sistematica da
literatura desde 1980, encontrando 179 publica¢gbes que tratam sobre fintechs em 142
periodicos diferentes. Como contribuicdo, apontam um aumento consideravel de
publicacdes, principalmente a partir de 2016. Além de auxiliarem na definicdo do
termo fintech, também visam explicar como empresas inovadoras atuantes na
industria financeira fazem uso da disponibilidade da comunicacgéo, onipresenca da

internet e processamento automatizado da informagéo.

Lee e Shin (2018) apresentaram cinco elementos que fazem parte do

ecossistema das fintechs, sendo as proprias empresas, governo, instituicoes
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financeiras tradicionais, clientes financeiros e desenvolvedores de tecnologia. No
mesmo artigo ainda apresentaram seis desafios que as fintechs podem enfrentar que
séo a) gestao de investimentos; b) gestao de clientes; c) regulacdo; d) integracao da
tecnologia; e) seguranca e privacidade e; f) gestao de riscos. Como contribuicdo para
0 campo prético, mostraram como uma fintech pode se diferenciar ao oferecer mais

de um servico ao usuario.

Zavolokina, Dolata e Schwabe (2016) estudaram como as midias populares
entendem o termo fintech, trazendo dados desde 1986 até 2015, coletados em dez
paises. Como descoberta, encontraram que é um termo emergente na industria,
porém pouco mencionado na ciéncia, e que sua popularizacdo comecou no ano de
2012. Também verificaram que as fintechs possuem trés dimensdes, sendo elas a)
entrada, que € a combinacdo de tecnologia, organizacdo e fluxo monetario; b)
mecanismos, que seriam as aplicagcdes da tecnologia nas financas e criagcdo de
competicdo no mercado e; c¢) saida, que € a criacdo de novos produtos ou servicos,

processos ou modelos de negdcio.

Ryu (2018) afirmou que, devido aos avancos das tecnologias da informacéo e
consequentemente a expansdo de novos e inovadores servicos financeiros, as
fintechs estéo inseridas num segmento que esta atraindo bastante atengéo, e que 0s
usuarios desejam determinar o valor esperado do uso dessas empresas,
considerando tanto os beneficios quanto os riscos para tomar uma decisdo, sendo

gue irdo utilizar os servigos caso 0s beneficios sejam maiores que 0s riscos.

2.2. INTENCAO DE CONTINUIDADE DE USO

A intencéo de continuidade de uso teve sua origem na Teoria de Confirmacao
da Expectativa (ECT, do inglés), criada por Oliver (1980), onde esse verificou 0s
antecedentes e consequentes que influenciam as decisées do usuario de um
determinado produto. Para analisar essas influéncias, foi realizado um primeiro
guestionario antes do uso do produto e um segundo questionario apds sete meses do
primeiro uso, chegando a conclusédo de que a satisfagcdo no pds-uso depende da
expectativa anterior e a desconfirmacéo desta, podendo ser uma desconfirmacgéo
positiva ou negativa. A ECT é empregada como base teodrica em grande parte dos

estudos sobre pds-adocao, pois leva em conta a experiéncia acumulada do usuario
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pelo uso continuo e as possiveis mudancas psicologicas e comportamentais que
diferencia a continuidade de uso da sua aceitacdo (DING; CHAI, 2015).

A partir da ECT, Bhattacherjee (2001) desenvolveu o Modelo de Continuidade
de Sistemas de Informacédo (ECM), buscando respostas para o comportamento na
pos-adocao de sistemas de informacdo. Como resultado, Bhattacherjee encontrou
gue a intencdo de continuidade de uso de Sl é determinada pela satisfacdo com o
uso da tecnologia e a utilidade percebida pelo usuério. Ambalov (2018) realizou uma
metandlise com artigos que utilizaram integral ou parcialmente o ECM, encontrando
forte suporte para todos os efeitos do modelo. Seguindo o modelo proposto por
Bhattacherjee, diversos autores o utilizaram e adaptaram-no com outras dimensdes
para entender a continuidade de sistemas da informacdo, como internet banking
(ADAPA; ROY 2017), servicos de pagamento moveis (ZHOU, 2013) e servicos
moveis (ZHOU, LU; 2011).

Segundo Nabavi et al. (2016), a intengcédo de continuidade de uso descreve a
decisao do usuério de continuar a usar determinada tecnologia da informacédo que ja
vem sendo utilizada por ele. Adapa e Roy (2017) falam que a intencéao de continuidade
de uso é uma escolha individual, usualmente afetada pelas caracteristicas pessoais,
autoeficacia em relacdo a aplicacdo da tecnologia, fatores sociais, beneficios e
custos. O conceito pode ser entendido como a combinacdo de trés campos, sendo
eles: tecnologia da informacéo, marketing e gerenciamento de servicos de TI.
Bhattacherjee (2001) sugere que a continuidade de uso normalmente impde custos
nao monetarios e monetarios aos usuarios, sendo que este passa por um processo
de decisdo nédo trivial e que a escolha de continuar ou ndo o uso de um Si
primeiramente depende de uma decisdo de aceitagdo ou compra, sendo
posteriormente influenciado pelo uso inicial do Sl e, por altimo, pode ter sua decisao

inicial revertida ap0s a primeira experiéncia de uso.

Levando em conta que as tecnologias moveis penetraram todas as areas do
dia a dia, mudando significativamente o comportamento dos usuarios, muito por
possuirem maior conveniéncia e flexibilidade de tempo e assim alcancando grande
parte da populagéo, a continuidade de uso € vital para o futuro de aplicativos moveis,
gue possuem rapido desenvolvimento e competicdo intensa entre os provedores
(HONG; XU, 2015).
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A continuidade de uso de Sl no nivel individual é importante para a
sobrevivéncia de diversas empresas business-to-consumer como varejos, bancos e
seguradoras online (BHATTACHERJEE, 2001). Tratando especificamente sobre
fintechs, Ryu (2018) afirma que, mesmo essas empresas tendo atraido uma quantia
significativa de atengdo, a continuidade de uso de fintechs ainda é duvidosa, pois

alguns usuarios ainda séao céticos em continuar o uso devido aos seus riscos.

De acordo com Koohikamali, French e Kim (2019), o sucesso de um Sl
depende da adocdo, crescimento e de seu uso continuo, por esses motivos,
estudaram a intencdo de uso, adocao e pods-adocdo de aplicativos mdveis com
estudantes na Coréia do Sul, verificando que os beneficios influenciam o uso inicial e
a continuidade de uso, enquanto a privacidade é uma dimensao que altera a sua
significancia entre o primeiro uso e a continuidade, sendo nédo significante no uso

inicial porém influenciando negativamente na continuidade.

Shao et al. (2019) verificaram a intencéo de continuidade de uso de m-payment
de usuarios das plataformas Wechat e Alipay na China, utilizando como antecedentes
da continuidade as dimensdes confianca e riscos, chegando a conclusao de que a
confianga € negativamente associada com 0s riscos enquanto € positivamente
associada com a intencdo de continuidade de uso. Os riscos tiveram influéncia
negativa na intengdo de continuidade de uso, sendo entdo recomendado pelos
autores acodes por parte das plataformas para aumentar o sentimento de confianca

dos usuérios e diminuir os riscos de usar m-payment.

Ho e Yahya (2015) estudaram os fatores que influenciam a continuidade de
uso de internet banking na Malésia. As dimensfes estudadas que mostraram ter
relevancia significativa foram a acessibilidade a internet, qualidade da internet,
beneficios da transacdo, seguranca e privacidade, essas duas Ultimas podendo ser
consideradas pertencentes a dimensao riscos. A dimensao confianga ndo apresentou

efeitos significativos na intencéo do usuario em continuar a utilizar o servico.

2.3. BENEFICIOS

7

Beneficios € um construto multidimensional que consiste de beneficios
diferentes dependendo do contexto, das expectativas e de qual tecnologia que esta
sendo avaliada. (KOOHIKAMALI; FRENCH; KIM, 2019). Segundo Lee (2009), ha
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dois tipos de beneficios, que podem ser caracterizados como vantagens diretas e
indiretas. A primeira se refere a beneficios imediatos e tangiveis, enquanto indiretas
seriam as vantagens em que o0s beneficios sdo menos tangiveis e dificeis de
mensurar. Considerando os beneficios ao se estudar fintechs, Ryu (2018) acrescenta
gue nessa situacdo o construto € definido como a percepc¢ao do usuario de que a

utilizagc&o dos servigos de fintech irdo causar um resultado satisfatério para esse.

Medir os beneficios percebidos em uma industria é importante, pois de acordo
com Siyal (2019), a baixa conscientizagdo sobre os servicos oferecidos e seus
respectivos beneficios se constitui em um empecilho para a utilizagdo desses,
predominando nesta situacdo uma resisténcia a mudanca e a criacdo de riscos
percebidos pelo individuo, como riscos em relacdo a privacidade e a perdas
financeiras. Quando apresentado a uma nova tecnologia, o individuo percebe primeiro
os beneficios para entdo determinar o uso da tecnologia (KOOHIKAMALI; FRENCH,;
KIM, 2019).

Siyal (2019) verificou os beneficios percebidos na aceitacdo e lealdade de
usuarios de mobile banking na China. Os resultados mostraram que o construto afeta
positivamente tanto a aceitacdo quanto a lealdade dos usuarios e que, quando 0s
clientes percebem que o mobile banking economiza tempo, oferece uma grande
guantidade de servicos e pode diminuir os custos de transacfes, eles criam um

instinto em relacéo a adocédo da tecnologia.

Xu et al. (2015) analisaram os beneficios na intencdo de compra na China,
especificamente no site alibaba.com em um dia de promocgdes que ocorre
anualmente, chamado Double 11 online shopping festival. Chegaram a concluséo de
gue a dimensao influencia a atitude do usuario em participar do festival, sendo que os
beneficios que mais significativamente afetaram a intencdo de compra foram os

relacionados aos prec¢os e beneficios dos produtos.

Han et al. (2018) estudaram a influéncia dos beneficios na intencdo de
continuidade de uso de online brand communities na China, que sdo comunidades
online que servem para tratar sobre marcas especificas. Como resultado,
encontraram que os beneficios percebidos pelo usuario € uma importante variavel
antecedente que influencia a intencdo de continuidade de uso das comunidades

sugerindo, assim, que as brand communities devam organizar diferentes tipos de
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atividades, estabelecendo mais plataformas de aprendizagem e entretenimento para

0S usuarios.

Véarios estudos utilizaram os beneficios para verificar a intencdo de
continuidade de tecnologias da informacéo, como mobile social network applications
(KOOHIKAMALI; FRENCH; KIM, 2019), Online Social Networking Sites (LI; WANG,
2017), mobile applications (DING; CHAI, 2015) e, mais recentemente, realidade
aumentada (LI et al., 2020). Levando o exposto em consideragéo, o presente trabalho
visa verificar se os beneficios tém influéncia significativa na intencéo de continuidade

de uso das fintechs. Assim, é sugerida a hipoétese:

H1: Os Beneficios impactam positivamente a intencéo de continuidade de uso.

2.4. CONFIANCA

A dimensdo confianca é estudada em diversas areas académicas e com
diferentes perspectivas, por esses motivos, ndo é surpresa que ha varias definicbes
para o conceito na literatura (BULBUL, 2013). Focando em tecnologias da informacéo,
Hu (2019) traz que a confianca se refere a utilidade percebida total do objeto pelo
usuario, enquanto Ho e Yahya (2015) definem que a confianca do usuario no provedor
€ uma percepcao pessoal de competéncia e honestidade e que ela é formada através
da experiéncia propria do usuario ou através de passagens de referéncias boca a
boca (word-of-mouth). Zhou e Lu (2011) trazem que a dimenséo reflete as

expectativas do usudrio em relacdo ao comportamento futuro do provedor.

O construto confianca em ambientes online é baseado em crencas na
confiabilidade do provedor, que é composta de trés dimensdes distintas: integridade,
capacidade e benevoléncia (GEFEN; BENBASAT; PAVLOU; 2008). Nesse tipo de
ambiente, o construto deve ser considerado ainda mais importante pelas
caracteristicas das transacgfes realizadas pela internet que sao invisiveis, sem
fronteiras, podem ocorrer 24 horas por dia e 7 dias por semana, podendo ocasionar
preocupacdes no usuario de que a contraparte possa vir a ndo cumprir suas
obrigacdes transacionais (RACHBINI, 2018). A confianga em muitas grandes
empresas € gerada pelas competéncias percebidas pelos usuarios, especialmente
em ambientes de alto risco percebido, como a internet (ALDAS-MANZANO et al.,
2011).
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A confianca tem um papel importante no processo de desenvolvimento e
manutencao de relacionamentos no setor financeiro, pois muitos dos seus servicos
sdo complexos e ha uma separacdo fisica entre o bank advisor e o consumidor (HO;
YAHYA, 2015). Existindo uma separagcao entre os provedores de servicos e seus
clientes, ndo ha a necessidade de ter interacbes presenciais para se criar confianca
(KINGSHOTT; SHARMA; CHUNG, 2018). No cenario onde engloba-se as fintechs, o
papel da confianca é ainda mais iminente devido a grande quantidade de dados
envolvidos no processo (HU, 2019).

Adapa e Roy (2017) estudaram a confianca na intencédo de continuidade de
uso de internet banking na Austrdlia, encontrando que o construto tem significancia
na pés-adocdo e determina largamente a utilizacdo do internet banking de maneira
continua. Por esses motivos, sugerem que 0s gerentes bancarios se esforcem para

gerar confianga entre os clientes e o banco.

Kingshott, Sharma e Chung (2018) também analisaram a confianga sobre a
intencdo de continuidade de uso de internet banking, nesse caso na Nova Zelandia,
concluindo que a dimenséao € um recurso essencial que deve ser alavancado para se
tornar uma forte fonte de vantagem competitiva. Concluiram que empresas com
pouco capital em um determinado mercado podem usar seus recursos técnicos de
maneira eficaz e know-how para ajudar a criar confianca. Isso é importante quando
se trata de fintechs, que sdo empresas com pouco tempo de operacdo e nao

necessariamente possuem grande quantidade de capital.

Aldas-Manzano et al. (2011) verificaram o papel da confianca na lealdade dos
servicos de internet banking pelos usuarios na Espanha, concluindo que o construto
€ um fator critico no impulsionamento de opera¢cfes em bancos online, ajudando o
usuario a lidar com a incerteza de usar a tecnologia, principalmente com as
caracteristicas do ambiente online que € distante e impessoal. A confianca sendo um
forte influenciador, auxilia na mudanca do sentimento de medo do usuario para a

percepcao de oportunidade em utilizar os servigos ofertados.

Alguns autores verificaram o impacto da confianca na pdés-adocdo em
diferentes contextos, como internet banking (HO; YAHYA, 2015; ADAPA; ROY, 2017),
mobile payment (SHAO, 2019) e mobile services (ZHOU; LU, 2011). Sendo a

continuidade de uso do usuério crucial para o sucesso de uma tecnologia da
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informacéo e a confianca se mostrando um antecedente importante na continuidade
dessas (ZHOU; LU, 2011), € necessario verificar a sua significancia no contexto do

estudo atual. Por esses motivos, é sugerida a seguinte hipétese:
H2: A confianca impacta positivamente a intencéo de continuidade de uso.

O impacto da confianca na satisfacdo ja foi verificado em diversos estudos,
como em smartphone banking services (SUSANTO; CHANG; HA, 2016), m-payment
(LIEBANA-CABANILLAS:; MOLINILLO; RUIZ-MONTANEZ, 2019) e m-banking
(POROMATIKUL et al., 2019; SHARMA; SHARMA, 2019). Sarkar, Chauhan e Khare
(2020) realizaram uma metanalise para verificar o relacionamento entre a confianca
e 0s seus antecedentes e consequentes no m-commerce, encontrando que a
confianga tem um relacionamento positivo com a satisfacdo, sendo essa relacdo

encontrada em 27 dos 118 trabalhos pesquisados.

Susanto, Chang e Ha (2016) testaram a hipétese da confianca impactar a
intencdo de continuidade de uso e a satisfacdo dos usuarios de smartphone banking
services e verificaram que a relacdo com a intencédo de continuidade de uso nao é
significante e que, ao invés, a confianga atua como um antecedente da satisfacéao,
assim afetando a intencdo de continuidade de uso. Também concluiram que a
confiangca nem sempre tera uma influéncia positiva na pés-adocédo pois ela pode

afetar relages de curto prazo mas néo de longo prazo.

Dlodlo (2014) verificou que a confianga influencia positivamente a satisfagéo
no uso de m-payment na Africa do Sul, constatando que o construto € um preditor
importante da satisfacdo do usuario com a TI, enquanto Kumar, Adlakaha e
Mukherjee (2017) encontraram que a confianca afeta positivamente a satisfacdo no

contexto de m-wallets, na india. Por esses motivos, a seguinte hipétese foi formulada:
H3: A confianga impacta positivamente a satisfagao.
2.5. SATISFACAO

Satisfacdo € estudada em véarios ramos da ciéncia, porém, sem muitas
excecOes, ha uma concordancia entre os pesquisadores de que a dimenséo € uma
funcdo de um padrdo inicial e certa discrepancia desse ponto inicial de referéncia.

Nesse sentido, resultados piores do que os esperados séo classificados abaixo do
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ponto de referéncia inicial, enquanto resultados melhores do que os esperados sao
avaliados acima desse ponto. Essas discrepancias sdo as chamadas

desconfirmacdes negativa e positiva, respectivamente (OLIVER, 1980).

Bhattacherjee (2001) acrescenta que expectativa baixa ou a alta performance
do Sl leva a uma maior confirmacao, o que influencia a satisfagdo do consumidor e,
consequentemente, a intencdo de continuidade de uso. O reverso também é
verdadeiro, dessatisfacdo causa descontinuidade de uso. Foroughi, Iranmanesh e
Hyun (2019) mencionam que maior satisfacdo é conquistada pela crengca que um S
€ (til e também atende as expectativas de pré-uso.

Tran, Pham e Le (2019) trazem o conceito de e-satisfacéo, relatando que o
dinamismo dos relacionamentos entre consumidor e marca causado pelas inovagdes
tecnolégicas desafiam as marcas a sentirem e responderem com precisdo as
mudancas na tomada de decisdo dos consumidores, sendo assim necessario
aumentar a literatura sobre e-satisfagéo para suprir a necessidade dos pesquisadores
neste topico. Para os autores, o conceito € baseado na experiéncia online,
representando a percepcdo dos usuarios na exploracao de informacdes codificadas
as quais, posteriormente, informam os esfor¢cos cognitivos e as decisdes desses no

ambiente virtual.

Pesquisas utilizando a dimensdo satisfacdo em tecnologias da informacao
normalmente utilizam como base o Modelo de Continuidade de Sistemas de
Informacao (ECM da sigla em inglés) de Bhattacherjee (2001). O ECT sugere que a
satisfacdo do usuério pode ser considerada como o construto de maior impacto na
determinacdo do uso continuo da tecnologia (FOROUGHI; IRANMANESH; HYUN,
2019).

Lee (2010) verificou a intencdo de continuidade de uso de e-learning em
Taiwan, chegando a conclusdo de que a satisfacdo € o construto que possui maior
influéncia na continuidade de uso, sugerindo para os provedores duas estratégias:
informar os novos usuarios sobre os potenciais beneficios do e-learning e educar os
antigos usuarios em como utilizar as plataformas de maneira a maximizar a satisfacéo

com os métodos propostos.
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Kumar, Israel e Malik (2018) trouxeram que, atualmente, a tecnologia movel, a
internet, os smartphones e o e-commerce desempenham papéis cruciais na melhoria
dos modelos convencionais de negdcio, criando um impacto sem precedentes na
sociedade. Por esse motivo, investigaram o construto satisfacdo na intencéo de
continuidade de mobile banking na China, verificando que o construto é influente,
sugerindo que as empresas melhorem constantemente a sua reputacao, protegendo
a privacidade dos clientes e investindo na estabilidade do mobile banking para atrair

novos clientes e satisfazer os ja existentes.

Diversos estudos ja foram feitos chegando a conclusédo de que a dimensao é
influente na continuidade de uso de SI, como m-banking (FOROUGHI;
IRANMANESH; HYUN, 2019), pSNS (NAJMUL ISLAM, A. K. M.; MANTYMAKI, M.;
BHATTACHERJEE, 2017), e-learning (LEE, 2010), SNS (TRAN; PHAM; LE, 2019) e
wearable devices (PARK, 2020). Verificando a importancia que o construto tem em

outros contextos de Sl, é sugerida a hipotese:

H4: A satisfagdo impacta positivamente a intengéo de continuidade de uso.

2.6. RISCOS

A dimenséo riscos teve um dos seus primeiros estudos publicados por Bauer
(1960), no qual afirmou que o comportamento do consumidor envolve riscos no
sentido de que, qualquer acdo de um consumidor produzira consequéncias que esse
nao podera prever com exatidao, sendo que algumas dessas consequéncias podem
vir a ser desagradaveis, gerando assim 0S riscos que 0S USuUarios possam vir a notar.
No mesmo sentido, Featherman e Pavlou (2003) afirmam que 0s riscos Sao Vvistos
como uma incerteza em relacao as possiveis consequéncias negativas de se utilizar

um produto ou servigo.

Jacoby e Kaplan (1972) sustentaram que 0s riscos percebidos podem ser
divididos em cinco componentes, sendo performance, social, financeiro, fisico e
psicoldgico. Desses cinco riscos, 0 que mais se relaciona com o risco geral percebido
seria o risco de performance, seguido do risco financeiro. No contexto de tecnologias
da informacgao, mais especificamente fintechs, Hu et al. (2019) acrescentam o risco
de privacidade como um importante componente da dimenséo, ja que esse mede

guanto o usuario percebe de risco ao disponibilizar dados pessoais, transacionais e
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outras informacdes privadas quando escolhe usar produtos e servicos financeiros

através da internet.

Medir o impacto dos riscos percebidos pelos usuarios em determinado produto
ou servigco é importante, ja que em estudo feito a dimensao se mostrou mais influente
gue os beneficios (LEE, 2009), significando que controlar os riscos pode ser mais
significativo do que fornecer beneficios. Ainda mais, a dimenséo apresentou influéncia
negativa de maneira significativa na intencéao de continuidade de uso de tecnologias,
como m-payment (SHAO, 2019) e m-banking (SIYAL, 2019).

Na intencéo de continuidade de uso de um produto ou servi¢o, ha implicito que
0s riscos devem diminuir ou até mesmo se tornarem insignificantes, ja que o usuario
é familiar com a tecnologia que esta utilizando (CHOPDAR; SIVAKUMAR, 2019).
Chen e Li (2019) concordam com a possivel diminuicdo da influéncia dos riscos,
porém acrescentam que, em alguns contextos, ele ainda é relevante, ja que a
percepcao desses riscos varia de acordo com a quantia que estad em jogo e 0
sentimento subjetivo do usuério enquanto essa quantia vai se alterando. Isso pode se
aplicar no caso de fintechs, que trabalham diretamente com questdes financeiras e

os valores podem variar a cada situacao.

No caso especifico das fintechs, Ryu (2018) afirma que as principais barreiras
para o uso dos servi¢cos dessas empresas estao relacionadas aos riscos, sejam eles
financeiros (perdas financeiras e taxas extras), reguladores (incerteza juridica),
seguranca e privacidade (vulnerabilidade das tecnologias) e operacionais (processos
inadequados), acreditando que os consumidores, em sua maioria, estao dispostos a

usar os servicos dessas empresas, mas alguns fatores dificultam a adocéo.

Hu et al. (2019) estudaram a influéncia dos riscos percebidos pelos usuarios
de um banco na China sobre a atitude deles em adotar os servigos de fintech e sobre
a confianca dos usuarios verificando que, no caso pesquisado, o construto teve
influéncia significativa sobre a confianca, porém insignificante em relagédo a atitude
em adotar os servicos de fintech. Como sugestao para as instituicdes financeiras que
oferecem 0s servigcos, apontaram a necessidade delas adotarem medidas para
reduzir os riscos, visando fortalecer a confianca nos produtos e servicos,

consequentemente aumentando a disposicdo dos usuérios em utiliza-los.
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Siyal (2019) verificou a dimensé&o riscos e seus impactos na intencdo de
adocéo e na continuidade de uso de bancos chineses, concluindo que a dimensao
afeta significativamente ambos e que, para 0s usuarios superarem a resisténcia em
relacdo as novas tecnologias, 0s bancos necessitam priorizar estratégias de
marketing, com o objetivo de educar os consumidores, além de aumentar a confianca
do usuario em relacéo a seguranca dos seus dados pessoais, senhas e do sistema
como um todo, através de implementacdo de sistemas, como padrbes de

reconhecimento biométrico e de voz.

Mais alguns estudos ja foram realizados para verificar o impacto dos riscos na
intencdo de continuidade de uso de SlI, como em m-payment (SHAO, 2019), m-
shopping (CHOPDAR; SIVAKUMAR, 2019) e fintechs (RYU, 2018). Assim, é sugerida
a hipotese:

H5: Os riscos impactam negativamente a intencdo de continuidade de uso.

2.7. MODELO CONCEITUAL DA PESQUISA

O modelo de pesquisa € baseado no Modelo de Continuidade de Sistemas de
Informacado, proposto por Bhattacherjee (2001). Na presente pesquisa, visando
responder qual o impacto dos beneficios, dos riscos, da confian¢a e da satisfacdo na
intencdo de continuidade de uso, trés dimensbes foram adaptadas ao modelo
proposto, com o objetivo de trazer uma nova perspectiva da intengdo de continuidade
de uso, especificamente no contexto de fintechs. Partindo desse ponto, a Figura 2

mostra 0 modelo tedrico da presente pesquisa.
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Figura 1 - Modelo Tedrico

Beneficios

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Como pode ser visto, 0 modelo tedrico possui cinco hipéteses, que foram
elaboradas juntamente com o referencial tedrico. As quatro primeiras hipoteses tratam
sobre o impacto positivo do construto com a intencdo de continuidade de uso,

enquanto a quinta sobre o impacto negativo.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta se¢do apresenta a metodologia utilizada no trabalho, que tem o proposito
de atender os objetivos geral e especificos. Através do referencial teérico, que visou
aprofundar os topicos-chave para o entendimento do fenémeno fintechs e os fatores
gue impactam sua intencao de continuidade de uso, foi possivel a definicdo do modelo

tedrico que guiara os proximos passos do trabalho.
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3.1. DESENHO DA PESQUISA

Para melhor orientacdo e desenvolvimento correto do trabalho, € importante
ter as etapas bem definidas. O presente estudo é composto de seis etapas, conforme

ilustrado na figura 1.

Figura 2 - Etapas da Pesquisa

Revisdo de literatura e Validade de face do Aplicagdo da survey
definigao do modelo instrumento final
Etapa 3 Etapa 5
O O
Etapa 4 Etapa 6

Escolha do método »
Survey pré-teste Analise dos

de pesquisa

Resultados

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Na proxima secdo, sdo apresentadas as etapas da pesquisa de maneira
detalhada, abordando o método empregado na pesquisa, a amostra, 0 instrumento
de coleta de dados utilizado e os procedimentos da analise de dados.

3.2. METODO DA PESQUISA

Para analisar a intencdo de continuidade de fintechs, € conveniente coletar
dados que venham diretamente dos usuarios dessas empresas, para isso, foram
coletados dados de usuérios de fintechs brasileiras. Ao analisar os métodos de
pesquisa na literatura cientifica, optou-se por realizar um estudo quantitativo, no qual
0 investigador usa questdes e hipdteses de pesquisa para focar nos objetivos de
estudo do trabalho (CRESWELL, 2010). De acordo com Goldenberg (2004), métodos
guantitativos pressupdem uma populacao de objetos de estudo comparaveis, em que

os dados coletados possam vir a ser generalizados.
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A pesquisa survey foi escolhida, método que se caracteriza pela interrogacéo
direta do publico que se deseja estudar (GIL, 2008). Segundo Malhotra e Birks (2006),
o0 método é baseado em questionarios estruturados disponibilizados para uma
amostra da populacdo e possui trés claras vantagens, que sao: sua facil
administracdo; dados consistentes, jA que 0s respondentes estdo limitados as
alternativas propostas e; a analise e interpretacdo dos dados sao relativamente

simples.

3.3. POPULACAO E AMOSTRA

Segundo Malhotra e Birks (2006), uma populacéo é o agregado de todos 0s
elementos que compartilham caracteristicas que visam ser analisadas em um
determinado estudo. J& uma amostra € um subgrupo da populagéo selecionada para
participar de um estudo, sendo que as estatisticas retiradas dessa amostra sdo entao
utilizadas para fazer inferéncias sobre parametros da populacdo. Quando é
selecionada uma pequena parte dos elementos que compde 0 universo, ou seja, a
amostra, se espera que ela seja representativa da populacdo que se pretende estudar
(GIL, 2008).

A amostragem comeca com a especificacdo da populacdo-alvo (MALHOTRA,;
BIRKS, 2006). Nesta pesquisa, a populacédo-alvo sdo pessoas que utilizam servigos
oferecidos por fintechs brasileiras. A amostra deste estudo ndo se diferenciou da
populacdo-alvo. Portanto, para fazer parte da amostra, era necessario possuir uma
caracteristica, sendo ela: utilizar servigos oferecidos por fintechs brasileiras.

Entre os dois grandes tipos de amostras, que sédo as probabilisticas e as ndo
probabilisticas, esta foi utilizada para a presente pesquisa, pois, mesmo n&o
apresentando fundamentacgéo estatistica, elas possuem algumas vantagens, como o
custo e o tempo despendido para a coleta de dados (GIL, 2008). A amostra foi
coletada por conveniéncia, método que € normalmente empregado em estudos
exploratorios. A coleta entdo se deu através de uma survey online, na qual os usuarios

de fintechs foram contatados pelas redes sociais, foruns e e-mail.
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3.4. INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Instrumento de coleta de dados € um conjunto de questdes que tem o objetivo
de obter informacgOes sobre os respondentes (MALHOTRA,; BIRKS, 2006). Nesse
sentido, Gil (2008) coloca que construir um questionario é traduzir os objetivos da
pesquisa em questdes especificas e que as respostas a essas questdes € que irdo

testar as hipéteses que foram formuladas durante o planejamento da pesquisa.

O instrumento de coleta de dados desta pesquisa foi elaborado conforme o
modelo teodrico. Segundo Malhotra e Birks (2006), a maior fraqueza de um instrumento
€ sua falta de teoria pois ndo ha principios cientificos que garantam um questionario
ideal. Por esse motivo, os itens do instrumento foram adaptados de artigos
académicos pesquisados, com pequenas alteracbes para melhor se adequarem ao
contexto do estudo. Ao total, 0os quatro construtos possuem 17 itens, sendo Beneficios
(BEN) 3, Confianca (CON) 3, Satisfacdo (SAT) 3, Riscos (RIS) 4 e Intencédo de
Continuidade de Uso (ICO) 4, respectivamente. As referéncias utilizadas para a
criacdo do instrumento foram estudos de Ryu (2018), Lee (2009), Shao et al. (2019),
Adapa e Roy (2017), Lee (2010) e Bhattacherjee (2001). O instrumento da presente

pesquisa é dividido em duas fases:

A primeira delas é referente a questdes sociodemograficas, como género,
idade, formacdo, quais fintechs utiliza, ha quanto tempo utiliza e quantas vezes utiliza
as plataformas oferecidas pelas fintechs. As perguntas da primeira fase servem para
tracar o perfil dos respondentes, ndo possuindo escala para analise estatistica. A
segunda fase refere-se aos itens que compdem os construtos do presente estudo e €
utilizada a escala tipo Likert de 7 pontos (1 - Discordo totalmente; 2 - Discordo em
grande parte; 3 - Discordo em parte; 4 - Nem concordo nem discordo; 5 - Concordo
em parte; 6 - Concordo em grande parte; 7 - Concordo totalmente). De acordo com
Malhotra e Birks (2006), escala Likert é amplamente usada para indicar a

concordancia ou ndo concordancia com uma série de alegacoes.

O instrumento foi validado através da realizagdo da validade de face e,
posteriormente, através de uma survey pré-teste. Ambas etapas sdo detalhadas em

secOes posteriores.
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3.5. ANALISE DOS DADOS

Apos a fase de coleta de dados, estes foram analisados por meio de técnicas
estatisticas, utilizando softwares adequados. Foi empregado o Microsoft Excel para a
tabulacédo dos dados, posteriormente foi utilizado o IBM SPSS (Statistical Package for
the Social Sciences) para a analise exploratoria dos dados e o software SmartPLS
para testar o modelo e realizar o teste de hipoteses. Apés de realizada a validacao, o
refinamento e os testes de adequacao da amostra final, foram verificados os modelos

de mensuracao e estrutural.
4. RESULTADOS

Nesta secdo sao apresentados o0s resultados obtidos na pesquisa.
Primeiramente, é apresentado a validade de face e contetdo, seguido do pré-teste e,

posteriormente, a analise dos resultados da survey final.
4.1. VALIDADE DE FACE

Validade de face é uma avaliacao subjetiva que tem o propadsito de verificar se
a escala representa o trabalho de mensuracédo em andamento (MALHOTRA; BIRKS,
2012). O instrumento, em um primeiro momento, foi apresentado a um mestrando e
um especialista da area de TI, sendo solicitadas algumas alteracfes nos itens que
nao apresentavam tanta clareza, assim como na ordem de apresentacdo desses.
Posteriormente, o instrumento foi enviado a cinco usuarios de fintechs, com o objetivo
de ser avaliado em relacdo ao tempo de preenchimento, preenchimento do formulario
e conteudo do formulério. Através das respostas, um item teve sua redacao

adequada, para maior clareza.
4.2. SURVEY PRE-TESTE

Levando em consideragdo que o instrumento de coleta de dados foi construido
a partir de vérias fontes e também para avaliar o comportamento deste (HAIR et al.,
2010), foi realizado um pré-teste. Na ultima semana de outubro de 2019, foram
coletadas 49 respostas para analise, sendo 47 validas, ja descontando os outliers
(explicado no topico de purificacdo dos dados). O questionario foi realizado na

plataforma Google Forms e enviado através de um link para os usuarios de fintechs.



36

Para analisar o pré-teste, foi verificada a confiabilidade do instrumento utilizado
na presente pesquisa. De acordo com Malhotra (2012), a confiabilidade mostra o
limite em que uma escala produz resultados consistentes se a mesma escala for
utilizada repetidamente. A primeira etapa foi verificar a Correlagdo Item Total

Corrigido, apresentada na tabela 1 abaixo.

Tabela 1 - Correlacéo Item Total Corrigido

Correlacéo Item Total Corrigido

BEN1 0,569
BEN2 0,776
BEN3 0,523
CON1 0,654
CON2 0,733
CON3 0,823
SAT1 0,782
SAT?2 0,751
SAT3 0,753
RIS1 0,537
RIS2 0,665
RIS3 0,741
RIS4 0,750
ICO1 0,790
ICO2 0,759
ICO3 0,857
ICO4 0,776

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Segundo Hair et al. (2010), a Correlacao Item Total Corrigido é a correlagcéo do
item com a pontuacgéo da escala somada, sendo que cada item deve ficar acima de
0,50. Como pode ser visto na Tabela 1, o item que possui o valor mais baixo é o BEN3
com 0,523, estando acima do valor minimo aceitavel. Por todos os itens cumprirem o

requisito, foi realizada a segunda parte da analise de confiabilidade do pré-teste.

A segunda etapa da analise de confiabilidade foi verificar o Alfa de Cronbach
do instrumento. De acordo com Malhotra (2012), o Alfa de Cronbach é a média de
todos os coeficientes meio a meio que resultam das diferentes maneiras de dividir os
itens que compdem o instrumento. A tabela 2 apresenta o Alfa de Cronbach total e

por construto do pré-teste.



37

Tabela 2 - Alfa de Cronbach do Pré-Teste

Alfa de
Construto Itens Cronbach
BEN 3 0,849
CON 3 0,852
SAT 3 0,869
RIS 4 0,871
ICO 4 0,926
Total 17 0,664

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Segundo Hair et al. (2012), o limite inferior normalmente utilizado € de 0,70,
podendo ser diminuido para 0,60 em estudos exploratérios. Na tabela 1 pode-se
verificar que os cinco construtos ficaram bem acima do limite inferior, sendo o menor
de 0,849. O Alfa de Cronbach total do instrumento foi de 0,664, ficando abaixo do
limite inferior recomendado, porém, por ser um estudo exploratério, decidiu-se pela
nao exclusédo de nenhum item, se optando por ndo alterar o questionario para verificar

seu comportamento em relacdo a amostra total.
4.3. SURVEY FINAL

Nesta etapa do trabalho, sdo apresentados os dados obtidos através da survey
final, abordando a purificacdo dos dados, perfil dos respondentes da pesquisa e a

andlise final.
4.3.1. Coleta dos dados

Entre os meses de novembro e dezembro de 2019, foi realizada a coleta dos
demais dados para a survey final. A estratégia de divulgacdo continuou sendo a
mesma da survey pré-teste, sendo utilizadas as redes sociais, e-mail e féruns de
tecnologia. Nao foi computado o numero total de convites enviados para
preenchimento do questionario, pois este foi enviado algumas vezes para grupos de
pessoas e outras de maneira individual, sendo que os nimeros de convites enviados

para participagdo nao refletiriam o total de respondentes de maneira adequada.
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4.3.1.2. Purificacdo dos dados

Foram coletadas 192 respostas na survey final, sendo 188 validas que,
somadas com as 47 do pré-teste, se obtém 235 respostas validas. Para os resultados
refletirem melhor a realidade, foi realizada analise de outliers que, segundo Hair et al.
(2010), sao observacdes com caracteristicas Unicas e distintas das outras
observacoes. A avaliacao para identificar outliers na presente pesquisa foi realizada

em trés etapas que sao descritas na sequéncia.

A primeira delas foi a verificacdo de dissonéncia entre as respostas do item
ICO4 e os demais itens do construto Intencédo de Continuidade de Uso. Essa etapa
foi implementada pois o item ICO4 é uma pergunta reversa, ou seja, enquanto a
escala tipo Likert utilizada varia de “1 - Discordo totalmente” a “7 - Concordo
totalmente” esse item especialmente € ao contrario, sendo “7 - Discordo totalmente”
a “1 - Concordo totalmente”. Este tipo de erro se encaixa na classe de erros
processuais, podendo ocorrer por motivo de erro na entrada de dados ou erro na
codificacéo e a sugestéo é de eliminacao das respostas (HAIR et al., 2010). Seguindo

esse critério, 3 respostas foram consideradas outliers.

A segunda etapa da analise foi a eliminacao de respondentes que utilizaram
s6 a mesma escala, por exemplo, todos os itens foram marcados na escala “1 -
Discordo totalmente” ou “4 - nem concordo nem discordo”. Esse critério foi utilizado
nao pelas respostas serem particularmente altas ou baixas, mas pela combinacao
Unica de valores entre as variaveis. Nesse caso, Hair et al. (2010) recomendam
manter as respostas e s6 considerar como invalidas se existirem evidéncias
especificas para isso. No presente trabalho foram consideradas outliers pois ha itens
contraditorios que ndo aceitam a utilizagdo da mesma escala mantendo a coeréncia,

como itens de Riscos e Confianga. Por esse motivo, foi considerada outlier 1 resposta.

A terceira e Ultima etapa da analise € o que Hair et al. (2010) chamam de
observacdes extraordinarias para as quais o pesquisador ndo tem explicacdo pelo
seu perfil tnico e diferente das demais respostas, e a recomendacdao € de julgamento
do pesquisador para a decisdo de reter ou excluir a resposta. Para essa etapa, foi
utilizado o método gréafico boxplot através do software IBM SPSS, analisando cada

uma das 17 variaveis. Esse método auxilia 0 pesquisador, através de representacoes
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visuais, a entender as relagfes entre as variaveis (HAIR et al., 2010). Através desse
método, foram retirados 2 outliers, que apresentaram resultados sem explicacfes

para uma grande quantidade de variaveis.

Tabela 3 - Questionarios validos

Dados Coletados Total

Questionarios respondidos 241
Outliers 6

Questionarios validos 235

Fonte: elaborada pelo autor (2020)

4.3.2. Validagéo e Refinamento

Para a validacao dos dados, primeiramente foi verificada a amostra minima
necessaria para o estudo ter poder estatistico. Para essa andlise, foi utilizado o
software G-Power 3.1. Através da quantidade de variaveis dependentes, do alpha do
poder do teste (Power = 1 — beta erro prob) e do tamanho do efeito (f?), se verifica a
amostra minima necessaria. O numero de preditores da presente pesquisa € 4, a
recomendacao do alfa proposto por Hair (2010) é de 0,05, o tamanho do poder do
teste de 0,8 e o tamanho do efeito (f2) de 0,15. A figura abaixo apresenta a amostra

minima do estudo.
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Figura 3 - Resultado da Estimacdo de Tamanho Minimo da Amostra
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

A amostra minima necessaria para ter poder estatistico significativo é de 85
respondentes. Mesmo a amostra minima sendo de 85, Ringle, Da Silva e Bido (2014)
sugerem, em ordem de ter um modelo mais consistente, dobrar ou triplicar a
guantidade e, por esse motivo, 0 presente trabalho mais que dobrou a amostra

minima, coletando 235 respostas validas.
4.3.3. Caracteristicas dos respondentes

Nesta secéo séo apresentados os dados referentes ao perfil dos respondentes,
informacgdes estas que foram solicitadas na primeira etapa do instrumento. As

informacdes séo as seguintes: género, faixa etaria, formacgéo, quais fintechs utiliza,
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h& quanto tempo é cliente de fintechs e frequéncia de uso destas. A tabela 4 abaixo

apresenta essas informacdoes.

Tabela 4 - Caracteristicas dos Respondentes

Item Caracteristica Frequéncia Porcentagem
Género Masculino 123 52,34
Feminino 12 47 .66
Idade 18- 25 148 62,98
26-35 58 24 68
36-44 19 8,09
46 - 55 9 3,83
56 ou mais 1 0,43
Educacao Ensino Meédio Incom ./Curs. 7 2,98
Ensino Médio Completo 16 6,81
Ensino Técnico 8 3,40
Ensino Superior Incom./Curs 134 57,02
Ensino Superior Completo 43 18,30
FPds-Graduacio 27 11,49
Tempo de uso Menos de um ano 80 34,04
1a2anos 80 34,04
Mais de 2 anos 75 31,92
Frequéncia de uso Todo dia 102 43 .40
2 a Gvezes por semana GH] 37 45
1 vez por semana 31 13,19
1 vez a cada 15 dias 8 3,40
1 vez por més B 2,55

Fonte: elaborada pelo autor (2020).

Como pode ser percebido na tabela acima, o questionario teve suas respostas

divididas em relagédo ao género dos respondentes, sendo 52,34% dos respondentes

do sexo masculino. Mais de 85% possuem entre 18 e 35 anos, 0 que mostra que

grande parte dos usuarios de fintechs sdo jovens, sendo que s6é um pouco mais de

4% dos respondentes tém mais de 45 anos. Sobre a educacgéo, mais de 50% tém

ensino superior incompleto ou esta cursando, o que faz sentido ao verificar a idade

dos respondentes.

Sobre h&a quanto tempo os respondentes utilizam servicos de fintechs, 68%

responderam que no maximo ha 2 anos, mostrando ser um fenbmeno recente no
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contexto estudado. A frequéncia de uso mostrou que os respondentes utilizam entre
todos os dias e 2 a 5 vezes na semana, chegando a 80% dos respondentes nessa

guestao.

Figura 4 - Fintechs Citadas
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Fonte: elaborada pelo autor (2020).

O gréafico acima apresenta as 10 fintechs mais citadas entre os respondentes.
Houve 28 fintechs citadas e um total de 434 cita¢cdes. Fazendo um paralelo com as
604 empresas encontradas e apresentadas no relatorio da FintechLab (2019), ha uma
grande concentracdo de fintechs utilizadas pelos respondentes, sendo que so6 4,6%
do total foram citadas. O Nubank foi citado como sendo utilizado por 87% dos
respondentes, o segundo mais citado foi o Banco Inter, mostrando que as fintechs

mais utilizadas pelos respondentes fazem parte dos bancos digitais.
4.3.4. Testes de Adequacao da Amostra Final

Através do software SPSS, foi realizada a analise fatorial nos blocos, teste de
KMO e teste de Bartlett. O teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é uma medida que

indica se os dados sao pertinentes para a realizagcdo da analise fatorial, cujo valor



43

varia entre 0 e 1, sendo 0,5 o valor minimo aceitavel (HAIR et al., 2006). No presente
modelo, obteve-se 0,888, indicando que a analise fatorial € aceitavel. O teste de
esfericidade de Bartlett indica se h& presenca de correlagdo entre os itens,
recomendando-se valores abaixo de 0,05 (significancia < 0,05) (HAIR et al., 2019). O
nivel de significancia obtido foi de 0,00, indicando que ha correlacdes significativas
entre os itens. Na analise fatorial nos blocos, todos resultados obtidos pelos
construtos ultrapassam o valor de 0,4 o que, segundo Koufteros (1999), € um requisito
para se obter resultados satisfatorios.

4.3.5. Modelo de Mensuracgéo

Com o objetivo de analisar o instrumento de pesquisa, foram utilizados
diversos testes estatisticos. O software utilizado foi o SmartPLS. A técnica empregada
foi de modelagem de equacdes estruturais por minimos quadrados parciais (PLS-
SEM, do inglés). De acordo com Bido e Da Silva (2019), PLS-SEM € uma técnica
capaz de estimar modelos complexos e se adequa bem em pesquisas exploratorias.

Foram utilizadas as recomendacdes de Hair et al. (2019) para analisar os
dados coletados. Os testes realizados foram o de cargas dos indicadores, Alfa de
Cronbach (AC), Confiabilidade Composta (CC), Validade Convergente (VC) utilizando
como métrica a Variancia Média Extraida (AVE do inglés) e Validade Discriminante
(VD) através da métrica proposta por Fornell-Larcker e posteriormente pelo teste
Heterotrait-monotrait (HTMT). A Tabela 5 retne a maioria dos resultados obtidos,
sendo eles as cargas dos indicadores, CC, AC e AVE. Os demais resultados séo
apresentados na sequéncia, em tabelas individualizadas.



Tabela 5 - Resultados dos Testes do Modelo de Mensuracgéo

Construto  Itens Cargas Confiabilidade  Alfa de AVE
Composta Cronbach
Beneficios BEN1 0,848 0,821 0,674 0,607
BEN2 0,812
BEN3 0,666
Confianga CON1 0,861 0,917 0,864 0,786
CON2 0,881
CON3 0,916
Intencéo de
Continuidade ICO1 0,865 0,916 0,877 0,733
de Uso
ICO2 0,850
ICO3 0,916
ICO4 0,788
Risco RIS1 0,792 0,884 0,827 0,656
RIS2 0,841
RIS3 0,803
RIS4 0,803
Satisfacdo  SAT1 0,872 0,897 0,828 0,744
SAT2 0,890
SAT3 0,824

Fonte: elaborada pelo autor (2020).

4.3.5.1. Outer Loadings

Como primeiro passo para analisar o instrumento, foi verificado as cargas dos
fatores (outer loadings). Segundo Hair et al. (2017), outer loadings determinam as
contribuicdes dos itens em relacdo ao construto do qual fazem parte. Os valores
considerados sao acima de 0,7 para os indicadores, porém itens que tenham entre
0,4 e 0,7 devem ser examinados, sendo removidos s6 quando ocasionarem um

aumento consideravel na Confiabilidade Composta ou na AVE. Valores abaixo de 0,4

devem ser eliminados (HAIR et al. 2017).

Como pode ser observado na tabela acima, o item BENS3 ficou abaixo de 0,7,
mas dentro da margem de 0,4 a 0,7. Foi verificado que a exclusdo do item nédo
aumentaria significativamente a Confiabilidade Composta e diminui o Alfa de

Cronbach do modelo. Por esses motivos, decidiu-se por manter o item.
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4.3.5.2. Validade da Consisténcia Interna

Para avaliar a confiabilidade interna do instrumento, foram realizados dois
testes: AC e CC. Os dois testes variam de 0 a 1, sendo satisfatérios valores entre 0,7
e 0,95. Em estudos exploratérios, se aceita baixar o limite para 0,6. Valores acima de
0,95 sédo probleméticos, indicando que os itens sdo redundantes (HAIR et al., 2019).

Pode-se verificar na tabela 6 que o construto BEN possui resultado abaixo de
0,7, sendo de 0,674 para o AC. Garson (2016) e Hair et al. (2019) concordam que o
AC pode subestimar a confiabilidade da escala, sendo preferivel a CC para pesquisas
que utilizam o método PLS.

Pela recomendacéo de Garson (2016) e Hair et al. (2019), foi realizada a CC,
gue visa avaliar se a amostra esta livre de vieses e se 0 conjunto de respostas é
confiavel (RINGLE; DA SILVA; BIDO, 2014). Nessa analise, todos os valores ficaram
acima de 0,7, sendo o menor 0,821, mostrando que o0 instrumento possui

confiabilidade e consisténcia interna.

Hair et al. (2019) sugerem unir os dois testes para fazer uma melhor avaliacédo
da confiabilidade, pelo AC produzir valores menores e a CC trazer resultados mais
liberais, sendo entdo aconselhado verificar a confiabilidade do modelo entre os dois
extremos. Levando em consideracdo o que foi explanado, decidiu-se por ndo excluir
nenhum item, ja que o Unico que esta menor que 0,7 € o BEN que, ainda assim, esta
dentro da margem dos estudos exploratérios e, como contraponto, no teste de CC

alcancou o valor de 0,821.

4.3.5.3. Validade Convergente

Visando analisar a validade do instrumento, foi realizado o teste de Validade
Convergente deste, através da Variancia Média Extraida (AVE, do inglés) que é uma
medida de convergéncia entre um conjunto de itens que representam um construto,
sendo a porcentagem da variagao explicada entre os itens do construto (HAIR et al.,
2010). Valores acima de 0,5 sugerem convergéncias adequadas e indicam que o
construto explica pelo menos 50 por cento da variancia de seus itens (GARSON,
2016).
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Através da AVE, foi verificado que todos os construtos do modelo ficaram
acima do valor minimo aceitavel, como apresentado na tabela 5, sendo entdo o

modelo testado para a Validade Convergente.

4.3.5.4. Validade Discriminante

De acordo com Hair et al. (2010), Validade Discriminante (VD) é o grau em que
dois construtos se distinguem entre si, ou seja, sao independentes um dos outros no
modelo estrutural. Para analisar a VD, foram empregados os critérios de Fornell-
Larcker (FORNELL; LARCKER, 1981) e Heterotrait-Monotrait (HTMT) (HENSELER;
RINGLE; SARSTEDT, 2015). Foram utilizados esses dois critérios em virtude de que
alguns autores afirmam que o HTMT é mais confiavel que o critério de Fornell-Larcker,
este ultimo amplamente utilizado nos estudos que utilizam o PLS-SEM como Unico

critério para auferir a validade discriminante (SARSTEDT et al., 2019).

Tabela 6 - Validade Discriminante: Fornell-Larcker

Construtos BEN CON ICO RIS SAT
BEN 0,779
CON 0,422 0,886
ICO 0,621 0,427 0,856
RIS -0,346 -0,639 -0,41 0,81
SAT 0,620 0,525 0,68 -0,42 0,863

Fonte: elaborada pelo autor (2020).

Na tabela 6, as raizes quadradas das AVEs foram postas na diagonal com os
valores em negrito, e os coeficientes das correlacdes entre os construtos nas demais
células. Como pode ser visto na tabela, as raizes quadradas ficaram acima dos
coeficientes das correlagbes, mostrando que o0 instrumento possui Validade

Discriminante, segundo o critério Fornell-Larcker.

A Analise Heterotrait-Monotrait (HTMT) é definida como o valor médio das
correlacbes de itens entre construtos em relacdo a meédia (geométrica) das
correlacdes para os itens que medem o mesmo construto. Seus valores variam de O
a 1 e problemas com a Validade Discriminante ocorrem quando os valores da HTMT

estdo muito altos, ou seja, valores acima de 0,85 (Hair et al., 2019).
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Tabela 7 - HTMT

Construtos BEN CON ICO RIS SAT
BEN
CON 0,539
ICO 0,799 0,488
RIS 0,462 0,753 0,466
SAT 0,827 0,618 0,794 0,492

Fonte: elaborada pelo autor (2020).

Todos os valores ficaram abaixo de 0,85, confirmando que h& Validade

Discriminante no instrumento.

4.3.6. Modelo Estrutural

ApoOs as andlises e validacdo do modelo de mensuracéo, foi realizada a
avaliacdo do modelo estrutural, através da técnica de modelagem de equacbes
estruturais (SEM, do inglés), técnica esta que permite analisar ao mesmo tempo as
variaveis utilizadas no modelo. Assim, foi empregado o modelo de Minimos
Quadrados Parciais (PLS, do inglés), para estimar as relacdes entre as variaveis do

modelo.

Através da figura 5, é possivel visualizar o modelo de pesquisa e os valores
alcancados mediante o uso da técnica PLS-SEM, realizada no software SmartPLS 3.
As variaveis latentes (VL) sdo representadas pelos circulos (Beneficios, Confianca,
Satisfacdo, Riscos e Intencdo de Continuidade de Uso) e as variaveis manifestas
(VM) sao representadas pelos retangulos (itens de cada VL). Relac¢des causais entre
as VLs e as VMs séo representadas pelas setas.

4.3.6.1. VIF

Como primeiro passo, foi examinada a colinearidade do modelo, utilizando o
Fator de Inflagdo de Variacdo (VIF, do inglés). De acordo com Hair et al. (2016), os
valores do VIF devem estar abaixo de 5 para evitar colinearidade, preferencialmente
proximo ou abaixo de 3. Como pode ser visto na tabela 11, os valores variam entre

1,000 e 1,975, sendo, portanto, negativos para colinearidade.
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4.3.6.2. Relacionamento Estrutural

Posteriormente, foi realizada a andlise entre as variaveis, através do software
SmartPLS 3, utilizando a funcéo coeficientes dos caminhos, demonstrado na tabela

8, que se encontra logo abaixo.

Tabela 8 - Relacéo entre as Variaveis

Construtos ICO SAT
BEN 0,309

CON -0,020 0,525
SAT 0,445
RIS -0,129

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

As variaveis que tiveram maior impacto na Intencdo de Continuidade de Uso
foram a Satisfacdo e o Beneficios, ambas positivas. Confianca e Riscos impactaram
de maneira menos expressiva, ambos de maneira negativa. A confianca impactou

significativamente a satisfacdo, com o seu valor chegando a 0,525.

4.3.6.3. Coeficiente de Determinacédo e Relevancia Preditiva

R2 ou coeficiente de determinacédo, é a medida do tamanho do efeito explicado
pelo modelo estrutural (GARSON, 2016). Hair, Ringle e Sarstedt (2011) definem os
valores de 0,75, 0,50 e 0,25 como substancial, moderado e fraco, respectivamente,
enquanto para Cohen (1988), valores de 0,26, 0,13 e 0,02 sédo considerados
substanciais, moderados e fracos, respectivamente, no contexto das ciéncias sociais
e comportamentais. Foi utilizada uma significancia de 5%. Os valores obtidos para o
R2 se encontram na figura 5 dentro dos circulos das variaveis latentes endogenas e

na tabela 9, que se encontra a seguir.

Tabela 9 - R2

Construtos R2
ICO 0,539
SAT 0,276

Fonte: elaborada pelo autor (2020).
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Como pode ser verificado, quase 54% da variancia do construto Intencéo de
Continuidade de Uso € explicada pelo modelo, enquanto 27% da variancia da
Satisfacdo é explicada pela Confianga. Pela definicdo de Hair, Ringle e Sarstedt
(2011), os valores de ICO e SAT sao definidos como moderado e fraco,
respectivamente, enquanto que, utilizando a classificacdo de Cohen (1988), ICO e

SAT sao considerados substanciais.

A relevancia preditiva do modelo foi verificada através do Q2 de Stone—Geisser,
teste em que qualquer valor acima de 0 indica que o modelo € preditivo para as
variaveis endogenas (GARSON, 2016). Conforme Hair et al. (2019) valores maiores
gue 0, 0,25 e 0,50 sédo pequenos, meédios e grandes, respectivamente, em relacdo a
sua relevancia preditiva. A andlise foi feita através do procedimento blindfolding na

tabela Construct cross-validated redundancy.

Tabela 10 - Q2
Construtos Q2incluido Q2excluido Q2 Effect size
ICO 940,000 604,933 0,356
SAT 705,000 574,538 0,185

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

A tabela 10 mostra que ha relevancia preditiva no modelo. Os valores obtidos
de Q2 para as variaveis endégenas ICO (0,356) e SAT (0,185) apresentam relevancia

preditiva média para o primeiro e pequena para o segundo.
4.3.7. Validacao das Hipoteses

Visando validar as hipoteses presentes na pesquisa, foi utilizada a técnica de
reamostragem do tipo Bootstrapping, presente no software SmartPLS que, segundo
Hair et al. (2010), é uma abordagem que visa validar um modelo desenhando um
grande nimero de subamostras e estimando modelos para cada uma delas. E
sugerida por Garson (2016) um nivel de significancia de 5%, indicando que os valores
de “t” acima de 1,96 (p<0,05) sdo significantes. Também ¢é indicada a utilizagéo de no
minimo 500 subamostras, podendo ser aumentada, atitude que foi tomada, mudando

0 numero para 5000. A tabela 11 apresenta os resultados.
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Tabela 11 - Modelo Estrutural

Hipoteses  caminho  VIF  Coeficiente de Caminho Estatisticat® Valor p Decisdo
H1 BEN — ICO 1,664 0,309 3,238* 0,001 Suportado
H2  CON—ICO 1975 -0,020 0,296 0,767  Néo Suportado
H3 CON — SAT 1,000 0,525 8,581* 0,000 Suportado
H4 SAT —ICO 1,897 0,445 6,293* 0,000 Suportado
H5 RIS -ICO 1,724 -0,129 1,986 0,049 Suportado

Nota. @ valor t para teste de duas caudas:* 2.57 (p < 0.01) (Hair et al., 2019).
Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

As hipéteses H1, H4 e H5 foram suportadas, mostrando que tanto beneficios,
riscos e a satisfacdo possuem relevancia na intencdo de continuidade de uso de
fintechs brasileiras. A hipotese H2 nao foi suportada, mostrando que a confian¢a ndo
teve influéncia significativa e direta no contexto estudado. A relacdo mais significativa

mostrou ser entre a confiancga e a satisfacdo, suportando a hip6tese H3.

A figura 5 apresenta o modelo com os resultados obtidos na validagdo das
hipbteses.

Figura 5 - Modelo de Pesquisa com Indicadores

B=0,309
t = 3,128*

=-0,020
t = 0,296

ntencao de
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Fonte: Elaborada pelo autor (2020).
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Além de apresentar os resultados obtidos no modelo estrutural, a figura 5 ainda
apresenta as cargas dos indicadores, que foram analisados no modelo de

mensuracao.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Nesta secdo sdo apresentadas as consideracfes finais do presente estudo.
Ela é dividida em duas subsecdes. A primeira apresenta as conclusées da pesquisa
de acordo com 0s objetivos propostos, retomando-0s, enquanto a segunda apresenta
as principais limitacbes da pesquisa e as sugestbes para os futuros estudos

relacionados ao assunto.
5.1. CONCLUSOES

O mundo como um todo vem apresentando mudancas significativas em varias
areas. Uma que sofre grande impacto, sendo alterada constantemente, € a forma
como nos relacionamos com o dinheiro. Nesse contexto € que se encontram as
fintechs e seus produtos e servi¢os considerados disruptivos. Se antes era necessaria
uma quantidade enorme de tempo, dinheiro em forma de papel e contato com
diversas pessoas para realizar transacdes financeiras, sejam elas rotineiras como
pagamentos e investimentos das economias ou ocasionais como financiamentos de
imoveis, tudo isso mudou, necessitando menos dispéndio de tempo, de papel e de
taxas pagas, trazendo inumeras facilidades, fornecidas pelas empresas que atuam

de maneira digital.

As fintechs, sendo empresas que aplicam tecnologia visando solucionar
problemas que ocorrem no setor financeiro, utilizando foco e direcionando seus
esforcos para os servigos considerados mais relevantes nesse setor, vém crescendo
em quantidade em todos os lugares do mundo e, como foi visto, no Brasil de maneira
marcante em todos 0s setores ocupados por instituicdes financeiras tradicionais (e.g.
Bancos) como financiamentos, investimentos, pagamentos e seguros e ainda criando

novos setores, como dinheiro digital (e. g. Bitcoin).

Como ja foi verificado por outros trabalhos o que faz as pessoas trocarem as

instituigdes financeiras tradicionais pelas fintechs, o presente trabalho teve como foco
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verificar o que influencia os usuérios a permanecerem utilizando as fintechs,
verificando o papel dos beneficios, riscos, confianca e satisfacdo na intencédo de
continuidade de uso dessas empresas. Ainda mais, foi verificado qual o impacto da
confianga como antecedente da satisfacdo, dimensdo esta essencial para a
continuidade de uso de diversos produtos e servigos, dentre eles, tecnologias da
informacédo. Esses construtos ndo haviam sido reunidos em um Unico trabalho
analisando essas relac¢des, portanto a principal contribuicdo teérica do estudo é
verificar o impacto desses construtos no contexto inovador que estéo inseridas as

fintechs.

A pesquisa buscou usuarios de fintechs brasileiras e aplicou o instrumento para
verificar o que foi proposto, conseguindo 235 respostas validas. Ao total foram citadas
28 fintechs, uma parte pequena considerando a existéncia de mais de 600 empresas
no Pais. Foi analisado o modelo de mensuracdo e o modelo estrutural através de

analises e critérios pertinentes a literatura.

Foi possivel concluir tanto o objetivo geral quanto os especificos que foram
propostos. Foi realizada andlise detalhada sobre os impactos dos beneficios, dos
riscos, da satisfacéo e da confianca na intencéo de continuidade de uso de fintechs
brasileiras, assim como a medicdo dos impactos das variaveis beneficios, riscos,
confianca e satisfacdo na intencao de continuidade de uso de fintechs. A relevancia
preditiva do modelo foi considerada média para ICO e pequena para SAT, seguindo
de Hair, Ringle e Sarstedt (2011), enquanto foi considerada substancial seguindo

classificagcdo de Cohen (1988).

A hip6tese H1 foi suportada, corroborando com pesquisas realizadas em
outros contextos, como online brand communities na China (Han et al., 2018), fintechs
na Coréia do Sul (RYU, 2018) e mobile social network applications nos Estados
Unidos (KOOHIKAMALLI; FRENCH; KIM, 2019). Sendo os beneficios significativos na
intencéo de continuidade de uso, é essencial que as fintechs continuem a apresentar
seus diferenciais em relacdo as demais instituicdes estabelecidas no setor financeiro,
como custos menores, agilidade no atendimento e prestacao de servigos inovadores.
Considera-se importante também que, além de buscar cada vez mais beneficios para
seus usuarios, as fintechs busquem enfatizar os ja existentes, para que os clientes

atuais continuem a utilizar as plataformas. Como forma de auxiliar na retencéo desses
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usuarios, € importante as fintechs continuarem a apresentar seus diferenciais em
relacdo as instituicdes financeiras tradicionais, e relembrar os usuarios do porqué de

terem aderido aos servigos e produtos de suas empresas.

Ja a hipotese H2 né&o foi suportada, sendo a confianga insignificante no
contexto estudado. Esse resultado vai contra o encontrado por Adapa e Roy (2017)
na intencdo de continuidade de uso de internet banking na Austrélia e de Kingshott,
Sharma e Chung (2018) na intencao de continuidade de uso de internet banking na
Nova Zelandia, porém estd de acordo com Susanto, Chang e Ha (2016) que n&o
encontraram significancia entre a confianga e a intengéo de continuidade de uso de
smartphone banking services e concluiram que a confianca afeta a intencdo de

continuidade de uso via satisfagdo, como foi verificado na hipétese H3.

A H3, foi suportada, mostrando que a confianca tem impacto significativo na
satisfacdo, hipétese que condiz com os achados de algumas pesquisas realizadas,
como em smartphone banking services (SUSANTO; CHANG; HA, 2016), m-payment
(DLODLO, 2014) e m-wallets (KUMAR; ADLAKAHA; MUKHERJEE, 2017). Portanto,
as fintechs devem desenvolver o relacionamento com seus clientes, assim como
continuar inovando, priorizando a seguranc¢a das suas plataformas para conquistar a

confianca e aumentar a satisfagdo dos usuarios.

Continuando a verificagdo das hipoéteses, foi visto que H4 foi suportada,
concordando com pesquisas anteriores no contexto de e-learning em Taiwan (Lee,
2010) e mobile banking na China (KUMAR; ISRAEL; MALIK, 2018). A dimenséo se
mostrou a mais influente na intencéo de continuidade de uso, resultado que Foroughi,
Iranmanesh e Hyun (2019) estdo de acordo ao afirmarem que a satisfacdo pode ser
0 construto de maior impacto na continuidade de uso de TI. Através desse resultado,
€ sugerido para as fintechs que cuidem de suas reputac¢des, ndo tomando atitudes
consideradas contrarias aos fundamentos da empresa, assim como informar e educar
0S usuarios, com o objetivo de aumentar a satisfacdo desses com seus servigos e
plataformas. E sugerido também, como indicado por Susanto, Chang e Ha (2016),
satisfazer as necessidades e requisitos dos usuarios através de respostas efetivas,

além de desenvolver relacionamentos estreitos com seus clientes.

A ultima hip6tese verificada, H5, foi suportada, concluindo-se que o construto

riscos tem impacto na intengéo de continuidade de uso, seguindo o que foi encontrado
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em pesquisas com fintechs na Coréia do Sul (RYU, 2018) e bancos chineses (SIYAL,
2019). O resultado concorda com Chen e Li (2019) que afirmam que o construto RIS
diminui de significAncia na ICO, mas se mantém importante. Mesmo sendo clientes
das fintechs, os usuarios possuem certo receio em relacdo aos riscos que podem
estar associados aos servicos e produtos dessas empresas. Para mitigar essa
questdo, é preciso que as fintechs priorizem a governanca de informacdes, dando
seguranca aos usuarios nas transacgoes, além das préprias fintechs se comunicarem
com 0s usuarios em casos de problemas como vazamento de informagdes, prestando
os devidos esclarecimentos para que a relacdo com os usuarios nao figue abalada.
Também é importante dar atencdo a comunica¢cao com seus Usuarios, com o objetivo
de informar as agdes realizadas para garantir a seguranca de dados e transacdes, o
gue pode afetar a percepgéo de riscos, pois podem se sentir mais seguros ao utilizar
as fintechs.

6.2. LIMITACOES DA PESQUISA E ESTUDOS FUTUROS

A principal limitagdo do presente estudo € em relacdo a amostra, pois foi
realizada por conveniéncia, ndo sendo possivel generalizar os resultados. Também é
possivel que uma amostra com maior diversidade em relacédo a faixa etaria tenha
resultados mais proximos da realidade, assim como um maior niumero de fintechs

citadas.

Como sugestao de estudos futuros, propde-se verificar os antecedentes dos
construtos beneficios, riscos, confianca e satisfacdo, o que podera gerar novos
resultados, contribuindo para a literatura. Tratando sobre as fintechs, se sugere dividi-
las em segmentos para verificar cada setor e ter uma melhor percep¢ao sobre os
grupos, ja que grande parte dos respondentes da presente pesquisa utilizavam a

mesma fintech (Nubank).

E interessante verificar de maneira mais aprofundada a triade confianca,
satisfacdo e intencao de continuidade de uso, pois a primeira nao influenciou a ICO,
porém influenciou de maneira acentuada a SAT. Uma pesquisa voltada a entender
essas relacdes seria de grande utilidade para o estudo de intencdo de continuidade
de uso de tecnologias da informacdo de maneira geral.
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Como ultima sugestdo, se recomenda verificar a intencdo de continuidade de
uso de fintechs sob a ética de outros construtos, como hébito, atitude e utilidade
percebida, que foram dimensdes utilizadas em pesquisas relacionadas a intencao de
continuidade de uso de outras tecnologias da informacdo e, se aplicadas nesse

contexto, podem vir a gerar novas descobertas.
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1. PERGUNTAS INTRODUTORIAS

Género

Masculino

Feminino

Outro

N.R.

Idade
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56+

Formacao

E.M.1./Cur
S.

E.M.C
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E.S.l./Cur
S.

E.S.C.

Pés

Fintechs Utilizadas
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Inter

Neon

Next

PicPay

Warren

Outra

Tempo de uso (anos)

<1

la?

2a3

3a4

>4

Quantidade de uso

Todo dia

2x a 5x
semana

1x
semana

1x 15
dias

1x més

Outro

2.USO

DE FINTECHS

BEN1 — Usar fintechs
possui muitos
beneficios

BEN2 - Economiza meu
tempo na realizagéo de
transag0Oes financeiras

BENS - Usar fintechs
oferece menores custos
gue 0s Servigos
financeiros tradicionais

RIS1- Usar fintechs
esta associado a um
alto nivel de risco

RIS2- Usar fintechs
esta associado a um
alto nivel de incerteza

RIS3 - Minhas
informacdes financeiras
ndo estéo seguras
guando utilizo fintechs

RIS4 - Minhas
informacdes pessoais
nao estdo seguras
guando utilizo fintechs

CONL1 - As fintechs séo
confiaveis

CONZ2 - Eu acredito que
as fintechs mantém
minhas informacdes
seguras
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CONS - Eu acredito que
usar fintechs é
financeiramente seguro

SAT1 - Eu estou
satisfeito com o
desempenho da fintech

SAT2 - Eu estou
satisfeito com a
experiéncia de usar
fintech

SAT3 - Minha decisao
de usar fintech foi a
mais sabia

ICOL1 - Eu pretendo
continuar usando os
servicos de fintechs do
gue interromper seu
uso

ICO2 - Minhas
intencdes sdo continuar
usando os servigos de
fintechs do que usar os
servicos financeiros
tradicionais

ICO3 - Eu vou continuar
usando os servigos de
fintechs no futuro

ICO4 - Eu gostaria de
interromper o uso de
servicos de fintechs
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mais sabia (SAT3)

Construto Itens Autores
Usar fintechs possui muitos
beneficios (BEN1) Ryu (2018)
Economiza meu tempo na

. realizacéo de transagdes

Beneficios financeiras (BEN2) Lee (2009)
Usar fintechs oferece menores
custos que os servicos financeiros
tradicionais (BEN3) Ryu (2018)
Usar fintechs esté associado a um
alto nivel de risco (RIS1) Ryu (2018)
Usar fintechs esta associado a um
alto nivel de incerteza (RIS2) Ryu (2018)

Riscos Minhas informacdes financeiras
néo estdo seguras quando utilizo Ryu (2018)
fintechs (RIS3)
Minhas informacdes pessoais nédo Shao et al. (2019)
estdo seguras quando utilizo
fintechs (RIS4)
As fintechs sé@o confidveis (CON1) Adapa: Roy (2017)
Eu acredito que as fintechs
. mantém minhas informacgo6es .

Confianca seguras (CON2) Adapa; Roy (2017)
Eu acredito que usar fintechs é .
financeiramente seguro (CON3) Adapa; Roy (2017)
Eu estou satisfeito com o Lee (2010)
desempenho da fintech (SAT1)

; x Eu estou satisfeito com a Lee (2010)

Satisfagao experiéncia de usar fintech (SAT2)

Minha decis&o de usar fintech foi a Lee (2010)

Intencdo de Continuidade

Eu pretendo continuar usando os
servicos de fintechs do que
interromper seu uso (ICO1)

Minhas intencfes séo continuar
usando os servicos de fintechs do
que usar os servi¢os financeiros
tradicionais (ICO2)

Eu vou continuar usando os
servicos de fintechs no futuro
(ICO3)

Eu gostaria de interromper o uso
de servicos de fintechs (ICO4)

Bhattacherjee (2001)

Bhattacherjee (2001)

Ryu (2018)

Bhattacherjee (2001)




