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RESUMO

Com a aceleragdo da digitaliza¢do, muitas empresas tem buscado na tecnologia um meio de
aprimorar o desempenho de seus produtos, processos e gestdo, entregando aos usuarios uma
experiéncia cada vez melhor. Desta forma entender fatores que levam os usuarios a continuar
utilizando tecnologias torna-se essencial para as empresas se destacarem em um cenario
competitivo. No setor financeiro, esse movimento tem se consolidado através do crescimento
das fintechs, com um ntimero crescente de usuarios que passou a adota-las. Este trabalho tem
como objetivo analisar os impactos dos fatores de expectativa: confianca, valor, riscos e
qualidade do sistema na continuidade de uso dos usudrios de fintechs. O objetivo desta pesquisa
foi alcangado com a realizacdo de 3 artigos. O artigo 1 tem como objetivo analisar as relagdes
dos fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de
uso através de uma revisao de literatura e meta-analise, propondo um modelo de pesquisa. Foi
realizada uma revisdo de literatura, seguida de uma analise de peso e meta-analise em artigos
selecionados das bases Scopus, Web of Science e Emerald para propor o modelo de pesquisa.
Um total de 116 artigos foram selecionados para as andlises. Foi identificado que o principal
preditor da continuidade de uso ¢ o valor, seguido de confianca e qualidade do sistema. O
modelo de pesquisa proposto pode auxiliar estudos futuros que avaliem a continuidade de uso
utilizando estes fatores de expectativa. O artigo 2 busca medir os impactos dos fatores de
expectativa: confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios
de fintechs. Através de uma survey online com 426 respondentes, buscou-se medir os impactos
dos fatores de expectativa confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de
uso das fintechs. SPSS e SmartPLS 3.0 foram utilizados para executar técnicas estatisticas
multivariadas para analise de dados. Os resultados demonstram que o valor ¢ o principal fator
que impacta a inten¢@o de continuidade de uso destas empresas. Das sete hipoteses propostas,
seis foram suportadas. O artigo 3 tem como objetivo estudar os impactos dos fatores de
expectativa: confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios
de diferentes categorias de fintechs. SPSS e SmartPLS 3.0 foram utilizados para executar
técnicas estatisticas multivariadas para analise de dados, especialmente MICOM e MGA. Os
resultados demonstram que os impactos dos fatores variam conforme a categoria de fintech
analisada. Especialmente as fintechs de servigos digitais e pagamentos, a qualidade do sistema
¢ 0s riscos sdo os principais fatores relacionados a continuidade de uso, juntamente com o valor.
Enquanto nas fintechs de investimentos, apenas o fator valor se relaciona com a continuidade
de uso.

Palavras-chave: Intencdo de Continuidade de Uso; Pos-Adogdo; Fatores de Expectativa;

Confianga; Valor; Riscos; Qualidade do Sistema; Fintechs; Meta-Analise; PLS; MICOM,;
Analise Multigrupos.



ABSTRACT

With the acceleration of digitization, many companies have been looking to technology as a
way to improve the performance of their products, processes, and management, providing users
with an increasingly better experience. Thus, understanding factors that lead users to continue
using technologies becomes essential for companies to stand out in a competitive scenario. In
the financial sector, this movement has been consolidated through the growth of fintechs, with
a growing number of users who started to adopt them. This work aims to analyze the impacts
of expectation factors: trust, value, risks and system quality on the continued use of fintech
users. The objective of this research was achieved with the completion of 3 articles. Article 1
aims to analyze the relationship of expectation factors: trust, value, risks and quality of the
system in the continued use through a literature review and meta-analysis, proposing a research
model. A literature review was performed, followed by a weight analysis and meta-analysis on
selected articles from the Scopus, Web of Science and Emerald databases to propose the
research model. A total of 116 articles were selected for analysis. It was identified that the main
predictor of continued use is value, followed by system quality and quality. The proposed
research model can help future studies that assess the continued use using these expectation
factors. Article 2 seeks to measure the impacts of expectation factors: trust, value, risks and
system quality on the continued use of fintech users. Through an online survey with 426
respondents, we sought to measure the impacts of the expected factors of trust, value, risks and
system quality on the continued use of fintechs. SPSS and SmartPLS 3.0 were used to perform
multivariate statistical techniques for data analysis. The results show that the value is the main
factor that impacts the continuance intention using these companies. Of the seven proposed
hypotheses, six were supported. Article 3 aims to study the impacts of expectation factors: trust,
value, risks and system quality on the continued use of users of different categories of fintechs.
SPSS and SmartPLS 3.0 were used to perform multivariate statistical techniques for data
analysis, especially MICOM and MGA. The results demonstrate that the impacts of the factors
vary according to the analyzed fintech category. Especially digital services and payments
fintechs, system quality and risks are the main factors related to continued use, along with value.
While in investment fintechs, only the value factor is related to the continued use.

Keywords: Continuance Intention of Use; Post-adoption; Expectation factors; Trust; Value;

Risks; System Quality; Fintechs; Meta-analysis; PLS; MICOM; Multigroup analysis.
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1. INTRODUCAO

As pesquisas sobre pos-adocdo em Sistemas de Informacdo (SI) vém sendo
desenvolvidas desde o final dos anos 90 pelos autores como descontinuidade de uso e
continuidade de uso, e ganhou grande relevancia com o estudo de diferentes cenarios de
pesquisa com o passar do tempo (DEHGHANI et al., 2021; GARROUCH, 2021). Os primeiros
estudos analisaram os servigos comerciais de informagdes online, que obtiveram uma grande
ado¢do em um curto intervalo de tempo, e pesquisas da época ja demonstravam que um numero
consideravel de usuarios abandonava ou trocava de servigo, fazendo com que a descontinuagao
fosse uma das principais preocupagdes dos diretores das empresas (PARTHASARATHY;
BHATTACHERIJEE, 1998).

No contexto atual, os servigos financeiros digitais vivenciaram uma grande ascensdo
com o progresso tecnologico (ALKHOWAITER, 2020). A complexidade nas relagdes, que
lidam intensamente com a troca de informagdes entre atores que realizam as atividades deste
mercado, foi um catalisador de grandes mudangas com o passar do tempo (BUSSMANN,
2017). Neste sentido, a literatura tem se dedicado principalmente em analisar fatores que
impactam a adog¢do dos servigos financeiros digitais nos ultimos anos (ALISJAHBANA et al.,
2020; GEEBREN; JABBAR; LUO, 2021; MUSEBA; RANGANAI; GIANFRATE, 2021) e o
fluxo de pesquisa sobre o uso de Tecnologia da Informagao (TI) aponta que a continuidade ¢ a
tendéncia de pesquisa mais recente (AMBALOYV, 2018; YAN; FILIERI; GORTON, 2021).

Com o intensivo processo de digitalizacdo, surgiram diversas inovac¢des de TI,
ferramentas como big data, inteligéncia artificial, internet das coisas e computagdo em nuvem
mudaram o papel da TI com o passar do tempo (KPMG, 2017). A TI passou a ter um papel
capacitador de alavancar a transformacdo digital e proposta de valor para atender as
necessidades dos usudrios finais, modificando e criando modelos de negocio habilitados pela
TI (WESSEL et al., 2021). Muitas empresas de diversos setores mudarem suas estratégias e
seus negocios para se adaptar as transformacdes digitais, com o entendimento de que podem
ficar em desvantagem frente aos seus concorrentes, devido a necessidade latente dos usuarios
por mais tecnologia (TEUBNER; STOCKHINGER, 2020).

Com a intensiva aplicagdo da tecnologia, os usuarios de servigos financeiros passaram
a exigir que os servigos oferecidos sejam cada vez mais praticos, que possam ser operados
independentemente da localizagdo e do tempo, ¢ com os custos menores (GOMBER et al.,
2018). Sob este compasso, surgiram as fintechs, que sdo empresas inovadoras ativas no setor

financeiro que fazem uso da disponibilidade de comunicagdo, da onipresenca da internet e do
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processamento automatizado de informagdes (MILIAN; SPINOLA; CARVALHO, 2019), se
destacando pela qualidade e diversidade dos servigos prestados mediante o uso de tecnologias
digitais (LEE; SHIN, 2018).

Este crescimento, no qual as fintechs passam a ter uma participacdo maior de mercado
e conquistar mais clientes, estd diretamente relacionado com 3 principais diferenciais
competitivos: 1) oferecer novos produtos e servicos que buscam se distinguir dos ja
estabelecidos no mercado, atendendo as necessidades dos usuarios que anteriormente eram
parcialmente ou ndo suficientemente atendidas; 2) inovar criando oportunidades para produtos
e servicos com a aplicacdo intensiva de novas tecnologias e conceitos. 3) utilizar TI’s
embarcadas desde sua fundacdo, criando uma identidade, e com um mercado em constante
transformacdo com a necessidade emergente de tecnologias, torna-se uma vantagem prover
servicos mais inovadores oriundos desta identidade (GOMBER; KOCH; SIERING, 2017).

Considerando que o numero de fintechs cresceu exponencialmente nos ultimos anos e
que da mesma forma um niimero crescente de usuarios passou a adota-las, com um crescimento
de 75% no uso em 2020 com relagdo a 2019 (APP ANIE, 2021), torna-se relevante o estudo de
fatores de expectativa dos usuarios, que sdo os atributos que os usuarios esperam ao utilizar
determinado produto e/ou servigo, sendo considerados importantes para as empresas
entenderem e consolidarem seu sucesso a longo prazo (DING, 2019; RYU, 2018).

Estudos recentes demonstram que agregar valor ao produto e/ou servico deve ser
considerado um fator chave para novas empresas tecnologicas, diante de uma alta concorréncia
(BAIN & COMPANY, 2020; LUO; YE, 2019). Adicionalmente, ter sistemas faceis ¢ acessiveis
aos usuarios, capazes de atender as suas expectativas, livres de erros, pode constituir-se em um
fator diferenciador, além de ser essencial pois falhas em sistemas podem arruinar a reputagao
de uma empresa em pouco tempo (ACXIOM, 2019; ZHANG, 2020). Com o avanco das
tecnologias, também convivemos com riscos inerentes a sua utilizacdo, problemas como
vazamento de dados e fraudes eletrOnicas aumentaram nos ultimos anos, ¢ devem ser
considerados para empresas terem sucesso e reterem seus usuarios (FORBES, 2019; SHAO et
al., 2020). Por ultimo, a confianca é considerada um fator-chave nas relagdes humanas com a
tecnologia, pois os usudrios precisam confiar no que estdo utilizando para efetivamente
continuar utilizando (CHAN; YAOQ, 2020).

Neste sentido, o estudo destes fatores adquire grande relevancia neste contexto, pois
muitos players tém surgido no mercado e tem possibilitado diversas alternativas em caso de

uma decisdo de mudanga. O estudo possibilita insights para as fintechs que utilizarem o modelo
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proposto para compreender o comportamento e a expectativas dos seus usuarios, visando definir
acoes de retencdo para a continuidade de uso. Para isso, foi definido a questdo de pesquisa e

objetivos, que estdo expostos na proxima subsegao.

1.1 QUESTAO DE PESQUISA

Observando o contexto atual, esta pesquisa busca responder a seguinte questdo de
pesquisa:
Quais os impactos dos fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do

sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs?

1.2 OBJETIVOS

Considerando a questdo de pesquisa proposta, apresenta-se os objetivos deste estudo,

que se dividem em geral e especificos, que sdo expostos nas subsecdes abaixo.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral ¢ analisar os impactos dos fatores de expectativa: confianga, valor,

riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usudrios de fintechs.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral da presente pesquisa, foram elaborados trés objetivos
especificos expostos abaixo:
e Analisar as relacdes dos fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do
sistema na continuidade de uso através de uma revisao de literatura e meta-analise.
e Medir os impactos dos fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do
sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs.
e Estudar os impactos dos fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do

sistema na continuidade de uso dos usuarios de diferentes categorias de fintechs.

1.3 JUSTIFICATIVA

Nesta se¢do, sdo apresentados as justificativas teoricas e praticas que norteiam a

importancia da presente pesquisa.
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1.3.1 Justificativa Teorica

O setor financeiro, historicamente, ¢ um dos setores que mais investem em TI, visando
enfrentar diversos desafios que sdo inerentes ao setor, como reduzir falhas de seguranca e
roubos cibernéticos, cumprir as normas regulatorias, usar a tecnologias para criar vantagem
competitiva e melhorar a tomada de decisdo de seus gestores, bem como melhorar as
experiencias digitais dos usuarios (CHEN; YOU; CHANG, 2021).

A continuidade de uso ¢ um fator altamente critico para que qualquer empresa que
dependa e que invista no uso de tecnologias em seus produtos e/ou servigos consiga obter
sucesso a longo prazo (QING; HAIYING, 2021). O que ocorre € que muitas empresas se
preocupam demasiadamente em lancar um produto e/ou servico habilitado por uma tecnologia
e acabam investindo pesado para conquistar cada vez mais usuarios, seja em desenvolvimento,
implementacdo e divulgagdo, no entanto acabam descuidando-se do fato de que a retengdo deve
ter uma preocupagdo ainda maior que a adog¢ao (DING, 2019).

Estima-se que o custo de conquistar um novo usuario pode ser até cinco vezes mais que
reter um usuario ja existente (BHATTACHERJEE, 2001). Estudos anteriores também apontam
que ao aumentar a taxa de retencdo de clientes em 5% pode ocasionar uma diminuigdo de custos
operacionais em 18% e contribuir para um aumento nos lucros de 25% a 95%, dependendo do
contexto especifico de cada empresa (HONG; THONG; TAM, 2006; TRIPATHY; JAIN,
2020). Neste sentido, entender os fatores que influenciam a continuidade de uso pode ajudar os
gestores a aprimorar o planejamento e o processo de tomada de melhores decisdes, levando a
medidas mais abrangentes e eficazes para a retengdo de usuarios (YAN; FILIERI; GORTON,
2021).

Os fatores valor, riscos, confianga e qualidade do sistema sdo fatores de expectativa que
podem ser determinantes no processo de continuidade de uso das fintechs. No processo de pos-
adocdo ¢ importante que as empresas que estdo inovando no setor financeiro, com o uso de
plataformas digitais, observem os fatores que os usudrios esperam para determinar a sua
continuidade de uso (SHAO et al., 2020).

Com base na Teoria de Confirmagdo das Expectativas € do Modelo de Confirmacdo de
Expectativas de SI, o estudo propde o modelo de pesquisa. Considera-se que os usuarios
avaliam continuamente suas expectativas cada vez que usam determinado produto e/ou servico,
e detém expectativas que os servigos baseados em tecnologia entregardo um alto valor, bem
como esta tecnologia precisa ser util, facil de usar e que ndo esteja propensa a eventuais riscos

de sua utilizagdo, confiando que a empresa por tras da tecnologia ird sempre buscar atender suas
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necessidades (BHATTACHERIJEE, 2001; KANG; NAMKUNG, 2019; SHAO et al., 2020;
WANG et al., 2019).

Adotando estas perspectivas teodricas, Fauzi e Sheng (2020) demonstraram que o valor
influencia positivamente a continuidade de uso no contexto de aplicativos moveis. Raman e
Aashish (2021) apontaram que os riscos podem influenciar negativamente o comportamento
dos usuarios na continuidade de uso do mobile payment. Daghan et al. (2016) constatou que o
valor e a qualidade do sistema sdo importantes fatores da continuidade do uso no ambiente
online. Kumar e Natarajan (2020) afirmam que a confianga afeta a propensao dos usudrios de
continuar usando aplicativos moveis.

Diversos estudos apontam a importancia destes fatores para a continuidade de uso
(CALIFF; BROOKS; LONGSTREET, 2020; ODUSANYA; ALUKO; LAL, 2020; SHAO et
al., 2020; WANG; TEO; LIU, 2020). Contudo, ndo foram encontrados modelos que
combinassem estes fatores, sendo que nas pesquisas anteriores eles foram trabalhados em
diversos contextos juntos a outros construtos. Também ha uma caréncia de escalas que sejam
suficientemente aplicaveis ao estudar um contexto diferente de pesquisa, fator importante para
analisar a aplicabilidade em outras amostras. Portanto, o0 modelo de pesquisa proposto pode ser
considerado uma contribui¢do por unir estes fatores que sdo altamente importantes para a
continuidade de uso com escalas que, adaptadas dos estudos atuais, possam ser replicadas em

estudos futuros.

1.3.2 Justificativa Pratica

Especificamente, o contexto do estudo ¢ altamente relevante, pois o setor teve profundos
avangos tecnoldgicos recentes, principalmente com o surgimento das fintechs. Estima-se que
em 2020, 28% de empresas que prestam servigos financeiros estdo em risco com o surgimento
das fintechs, aliado a esses dados, 81% dos CEO’s do setor financeiro estdo altamente
preocupados com os constantes avangos tecnoldgicos do setor, o que representa uma
preocupacdo maior do que qualquer outro setor da industria (PWC, 2020). O avanco de novas
tecnologias, habilitadas pelas fintechs, onde sdo fornecidas solugdes personalizadas, atraem
muitos usudrios, e instigam uma forte competitividade, afetando muitas empresas
historicamente consolidadas no setor financeiro no mundo tudo (LAZAROW, 2020).

Considerando o cenario global, atualmente existem mais de 25 mil fintechs em atividade
no mundo, com destaque para as Américas com 10.605 fintechs, seguidos da Europa, Oriente

Médio e Africa, com 9.311, e Asia e Regido do Pacifico com 6.129 iniciativas (STATISTA,
12



2021). No cenario latino-americano, boa parte dos paises obtiverem um crescimento médio no
namero de fintechs em relagdo ao ano anterior de acima de 50%, como por exemplo o0 México
(441 fintechs) e a Colombia (200 fintechs), se consolidando como os maiores mercados de
fintechs junto com o Brasil (FINNOVISTA, 2020). No Brasil, o numero de fintechs disparou
nos ultimos anos, atingindo um total de 1.158 iniciativas em 2021, um aumento de 133% nos
ultimos 5 anos. e estas iniciativas tém conquistado cada vez mais usudrios (DISTRITO, 2021).
Também se destaca no ambito global os investimentos em capital de risco em finfechs, esses
investimentos sdo direcionados principalmente fintechs em comeco de operagdo ou com novos
projetos, atingindo o recorde de US$ 34 bilhdes somente no 2° trimestre de 2021, no ano de
2021 a cada 5 dolares investidos em capital de risco, 1 dolar foi direcionado a fintechs (THE
ECONOMIST, 2021).

Hoje, no Brasil, ha uma estimativa de dois dispositivos por habitante e 420 milhdes de
aparelhos digitais ativos, o que favorece a inser¢ao de usudrios nestas iniciativas (FGV, 2021).
Outra pesquisa aponta que 134 milhdes de brasileiros (74% da populag@o) usaram a internet em
2019, e que 99% destes acessos foram realizados pelo celular (CETIC, 2020). Este cendrio
favorece a “onda das fintechs”, que utilizam plataformas digitais operadas por dispositivos
moveis, sendo o seu crescimento muito expressivo nos ultimos anos.

Segundo pesquisa da Fisher (2019), 92% dos usuarios brasileiros acessam suas contas
bancarias pelo celular e que 48% afirmaram utilizar pelo menos uma fintech. A mesma pesquisa
aponta que 43% dos usudrios estdo dispostos a mudar sua conta, enquanto apenas 24% nio
mudariam, o que demonstra que os usudrios tém a disposi¢@o da descontinuidade de uso caso
suas expectativas nao estejam sendo cumpridas (FISHER, 2019).

Considerando este contexto, 42% dos gestores de fintechs brasileiras apontam o alcance
de escala como uma das principais barreiras nas suas operagdes e 20% apontam que fidelizar
clientes € um dos grandes desafios (PWC, 2018), neste sentido ao mesmo tempo que as fintechs
buscam e precisam o alcance de escala, visando conquistar uma base solida de usuarios, a
preocupacdo que estes usudrios continuem utilizando é muito relevante, e adquire uma
importancia maior em um cenario competitivo onde surgem novas fintechs no mercado com
frequéncia.

Conforme pesquisa da organizagdo The Clearing House (2018), que realiza pesquisas e
analises de dados relacionados a finangas, nove em cada dez usudrios de fintechs entrevistados
se preocupam com os riscos inerentes a sua utiliza¢do, como privacidade e compartilhamento

de dados e metade dos entrevistados ndo se sentem confortaveis em compartilhar dados com as
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fintechs. Esta pesquisa ndao aponta diretamente questdes de descontinuidade de uso, mas
enfatiza que, os usuarios ao utilizar uma fintech, se preocupam com os riscos diversos que
podem advir do seu uso (THE CLEARING HOUSE, 2018). Outra pesquisa da Deloitte (2019)
aponta que 70% dos brasileiros se preocupam com compartilhamento, armazenamento e uso de
dados pessoais no ambiente digital (DELOITTE, 2019). As preocupacdes com seguranga dos
dados do consumidor aumentaram com o crescimento no numero de usuarios de fintechs, e
incluem principalmente informacgdes confidenciais relacionados com cartdes de crédito ou
débito, informagdes financeira e bancos de dados que contém informagdes privilegiadas, que
podem ser alvos de hackers (BUSINESS WIRE, 2021).

A Global Fintech Adoption Index 2019, realizada pela consultoria Ernst & Young,
aponta que 22% dos consumidores consideram que o nivel de confianga ¢ um dos motivos que
mais impactam o uso de institui¢cdes financeiras e que este fator pode criar oportunidades para
as fintechs de ser consolidar no setor financeiro. As fintechs tem liderado a implantagdo de
novas tecnologias para fornecer servigos inovadores que aumentaram as expectativas dos
consumidores, mas que ainda carecem de uma confianga dos consumidores quando se trata de
fornecer servigos financeiros por conta propria (ERNST & YOUNG, 2019a).

Segundo estudo da organizacdo Consumers International, o maior impacto das fintechs
¢ que seus negocios tém um foco maior no cliente ¢ que seus usudrios tendem a agregar valor
com seu uso, neste sentido as fintechs podem entregar muitos beneficios comparados aos
servicos financeiros tradicionais, como menor custo e economia de tempo para seus clientes
(CONSUMERS INTERNATIONAL, 2017). Em periodos turbulentos e de grande volatilidade,
como a pandemia do COVID-19, as fintechs tem cada vez mais se concentrado em oferecer
uma experiencia de alta qualidade para seus usuarios, de forma que se mantenham competitivas
frente a um mercado cada vez mais concorrido (FINTECH FUTURES, 2020).

Comparado as instituigdes tradicionais, nos quais estdo mais tempo no mercado e sdo
mais conhecidos pelo publico, as fintechs sdo uma grande disrupcdo no mercado financeiro e
como um fendmeno emergente, com o uso intensivo de tecnologia, esta possibilitando trazer
cada vez mais inovacdo nos produtos e/ou servigos, torna-se ainda mais relevante avaliar
aspectos que envolvem a pos-adocdo, considerando usuarios que ja adotaram estas iniciativas
para verificar o que os leva a ter a intengdo de continuar utilizando com base nas suas
percepcoes de uso (DHAR; STEIN, 2017; PWC, 2018). Em um contexto global, hd um
movimento de consumidores e empresas para se ajustarem aos fechamentos de agéncias

bancarias e lojas que obrigou um processo de digitalizagcdo tanto na comercializagdo de
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produtos, como também nas finangas, ¢ esses novos habitos dos consumidores tem a tendéncia

de permanecer ao longo do tempo, incentivando o uso de fintechs (THE ECONOMIST, 2021).

1.4 ESTRUTURA DA PESQUISA

Esta pesquisa esta estruturada em trés artigos que em conjunto investigam as relagdes
entre os fatores de expectativa: confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade
de uso dos usuarios de fintechs. Cada artigo apresenta um objeto de estudo com base em cada
objetivo especifico proposto, apresentando métodos e analises de dados distintas.

ARTIGO 1: O artigo 1 tem como objetivo analisar as relacdes dos fatores de expectativa:
confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso através de uma revisdo
de literatura e meta-analise. Foi realizada uma revisdo de literatura, seguida de uma meta-
analise e analise de peso em 116 artigos selecionados, propondo um modelo de pesquisa.
ARTIGO 2: O artigo 2 tem como objetivo medir os impactos dos fatores de expectativa:
confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs.
Foi realizado um estudo quantitativo com 426 respondentes usudrios de fintechs e testado o
modelo de pesquisa proposto no artigo 1.

ARTIGO 3: O artigo 3 tem como objetivo estudar os impactos dos fatores de expectativa:
confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de diferentes
categorias de fintechs. Foram categorizados os 426 respondentes, sendo 134 de fintechs de
servigos digitais, 106 de fintechs de investimentos e 186 de fintechs de pagamentos e testado o
modelo de pesquisa conforme o artigo 2.

A Figura 1 apresenta a relag@o dos 3 artigos que compodem a respectiva pesquisa.

Figura 1: Relacio entre os artigos da pesquisa

syl Artigo 2 Artigo 3
Revisio de Literatura e Quantitativo Quantitativo
Meta-Analise

e w

Aplicacdo do Modelo Aplicacdo do Modelo

Modelo Proposto em Usuarios de em Trés Diferentes

Fintechs Categorias de Fintechs

\. y

Fonte: Elaborado pelo autor
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A secdo a seguir apresenta o artigo 1 que tem como objetivo analisar as relagdes dos
fatores de expectativa: confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso

através de uma revisdo de literatura e meta-analise.

2. ARTIGO I: RELACOES DOS FATORES DE EXPECTATIVA NA )
CONTINUIDADE DE USO: UMA REVISAO DE LITERATURA E META-ANALISE

RESUMO

Nos ultimos anos, tem havido um interesse crescente entre pesquisadores e gestores na
continuidade do uso de tecnologias da informagdo para identificar os fatores que explicam
porque os usudarios continuam utilizando certas tecnologias. Este artigo analisa as relagdes entre
os fatores relacionados as expectativas do usudrio: valor, confianca, risco e qualidade do
sistema no contexto de continuidade de uso e propde um modelo de pesquisa. Apds uma revisao
da literatura, uma meta-analise incluindo uma analise de peso com artigos selecionados das
bases de dados Scopus, Web of Science e Emerald. A busca gerou 116 artigos para analise. Os
principais preditores da continuidade do uso foram valor, confianga e qualidade do sistema,
respectivamente. O modelo de pesquisa resultante pode ser til em estudos futuros que avaliem
a continuidade do uso com base nas expectativas do usudrio e contribuam para o

comportamento pds-adogdo em pesquisas de Sistemas de Informacao.

Palavras-Chave: Meta-Analise; Revisdo de Literatura; Intencdo de Continuidade de Uso;

Fatores de Expectativa; Valor; Confianga; Riscos; Qualidade do Sistema.

2.1 INTRODUCAO

Com o rapido crescimento das tecnologias moéveis, o estilo de vida das pessoas mudou,
pois as tecnologias passaram a estar incorporadas na vida diaria, permitindo se libertar de
restricdes temporais e geograficas (CHEN; JONG; LAI, 2014; KANG; NAMKUN, 2018;
RAHI GHANI, 2019). Hoje, através dos dispositivos mdveis, € possivel conversar com pessoas
em qualquer lugar do mundo, realizar transferéncias bancérias, solicitar um meio de transporte,
pedir comida, entre tantas outras funcionalidades (SHAO et al., 2020; ZHAO; BACAO, 2020).

Com todo este avanco tecnoldgico, as empresas buscaram aplicar a tecnologia para a
criacdo e a melhoria de produtos e/ou servigos, buscando atender usuarios que buscam cada vez
mais a tecnologia para satisfazer suas necessidades diarias (PAL; FUNILKUL;
PAPASRATORN, 2019). O crescimento de tecnologias como computagdo em nuvem, big data

analytics, internet das coisas, criptografia. inteligéncia artificial, realidade virtual e robotizacao
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tem atraido cada vez mais a atengdo das empresas, ¢ sdo consideradas tendencias e que serdo
adotadas por boa parte das empresas até 2025 de alguma forma (WORLD ECONOMIC
FORUM, 2020).

Diante destes avangos, muitos estudos buscaram explorar a adogdo de tecnologias como
mobile banking (GEEBREN; JABBAR; LUO, 2021), aplicativos moveis (GERA; CHADHA;
AHUJA, 2020), varejo eletronico (CHOU; SHAO, 2020), pagamentos digitais
(ALKHOWAITER, 2020) e comercio movel (VERKIJIKA, 2018). Com um numero cada vez
maior de tecnologias disponiveis, houve um aumento da concorréncia para buscar fornecer as
melhores solugdes aos usuarios em termos de qualidade (AMOROSO; LIN, 2017). Neste
sentido torna-se relevante o estudo da continuidade de uso, pois os fatores que levam os usuarios
a adocdo podem ser diferentes na fase subsequente que € a pds-adocdo (SUSANTO; CHANG.
HA, 2016).

Pesquisas recentes indicam que para os usudrios continuarem utilizando tecnologias, ¢
necessario que as empresas busquem analisar fatores de expectativa que impactam a
continuidade de uso, buscando adotar medidas para reter seus usuarios ¢ fomentar a
continuidade de uso (PWC, 2019; WANG et al., 2019). No contexto digital, é essencial que as
empresas busquem agregar valor, aprimorando a experiencia do cliente e gerando engajamento
com o uso (BAIN & COMPANY, 2020). Agregar valor também passa por fornecer qualidade
nos sistemas, fazendo com que sejam faceis de usar, acessiveis, livres de erros, com design
atraente ¢ que atendam as necessidades do usuario (DELOITTE, 2020; LUO; CHEA, 2018).
Com um numero cada vez maior de fraudes e vazamento de informacdes, os usuarios
necessitam confiar nas tecnologias que utilizam, acreditando que os provedores realizam acgoes
para mitigar os riscos inerentes ao ambiente digital (PALMIE et al., 2019)

Desta maneira, este artigo tem como objetivo analisar as relagdes dos fatores de
expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso através de
uma revisao de literatura e meta-analise propondo um modelo de pesquisa para estudos futuros.
As meta-analises tém sido cada vez mais realizadas na area de sistemas de informacao, e se
destacam por auxiliar e dar embasamento a proposi¢cdo de modelos de pesquisa, evolucao de
determinados modelos e explorar um conjunto de estudos (DWIVEDI et al., 2020; YU et al.,
2019).
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2.2 REVISAO DE LITERATURA

Esta secdo ¢ responsavel por apresentar uma revisdo de literatura sobre os fatores
abordados nesse estudo, tais quais: inteng¢do de continuidade de uso, confianga, valor, riscos e

qualidade do sistema.

2.2.1 Intenc¢ao de Continuidade de Uso

A intencdo de continuidade de uso tem sido um dos principais topicos de pesquisa
relacionado a TI nas ltimas duas décadas, geralmente se referindo ao comportamento pos
adocdo dos usuarios (WANG et al., 2020). Sua defini¢do aponta a inten¢do de um usuario em
continuar utilizando determinada tecnologia da informacdo que ja foi testada por ele
(BHATTACHERIJEE, 2001), sendo uma decisdo individual, afetada pelas caracteristicas
individuais, autoeficacia em relacdo a aplicacdo da tecnologia, fatores sociais, beneficios e
custos (ADAPA; ROY, 2017). Para se destacar no ambiente digital inovador, que ¢
extremamente competitivo e dindmico, as empresas devem considerar estratégias além da
adocdo, pois o uso continuo ¢ altamente critico para a viabilidade a longo prazo de uma
empresa, ¢ deve fazer parte do plano de crescimento de qualquer empresa desde o inicio de sua
operacdo (DING, 2019).

Levando em conta que as tecnologias moveis penetram todas as areas do dia a dia,
mudando significativamente o comportamento dos usuarios, por fornecer maior conveniéncia
e flexibilidade de tempo e assim alcangando grande parte da populagdo, a continuidade de uso
¢ vital para reter usuarios e alcancar o sucesso a longo prazo (QING; HAIYING, 2021).
Tratando especificamente sobre fintechs, Ryu (2018) afirma que, mesmo que essas empresas
estejam atraindo uma quantia significativa de atencdo, a continuidade de uso de fintechs ainda
¢ duvidosa, pois alguns usuarios ainda sdo céticos em relacdo a continuar o uso devido aos seus
TiScos.

Considerando a importancia de reter usuarios, € necessario identificar fatores que afetam
a inten¢do de continuidade de uso (SHARMA; SHARMA, 2019). Diversos estudos tém
avaliado a intencdo de continuidade de uso de tecnologias, com base em Bhattacherjee (2001),
demonstrando a relevancia do tema, como em mobile payment (MOUAKKET, 2020), mobile
banking (GEEBREN; JABBAR; LUO, 2021), e-business (ZHANG et al., 2021), aplicativos de
comunica¢ao mével (WANG; OU; CHEN, 2019) e aplicativos de compra moveis (CHOPDAR;
SIVAKUMAR, 2019). Na
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2.2.2 Confianca

A confianga se refere a um estado psicologico que compreende as intengdes de aceitar
a vulnerabilidade com base em expectativas positivas das intengdes ou comportamento de outra
parte (ROUSSEAU et al. 1998). A medida que os usudrios desenvolvem este estado
psicologico, ha uma tendéncia de formar atitudes e intengdes comportamentais positivas em
relacdo a tecnologia, a ponto de se tornar dificil se separar de seu uso (ASNAKEW, 2020).
Considerando a continuidade de uso, a confianga detém uma importancia fundamental, pois ¢é
um fator chave para o estabelecimento de relacionamentos de longo prazo com os usudrios
(PRAHALAD, 2004).

A confianga ¢ vital para muitas atividades que podem envolver comportamentos
oportunistas indesejaveis (KIM et al., 2011). Especialmente no ambiente digital, a confianga
detém um papel fundamental adicional, pois as relagdes sdo caracterizadas por uma interagao
pessoal baixa ou nula, onde o usuario realiza boa parte de suas transacdes sem suporte direto,
por meio de dispositivos moveis. Bem antes do surgimento das tecnologias, estudos afirmavam
que a confianca se referia a disposicdo das pessoas de assumir riscos (JOHNSON-GEORGE;
SWAP, 1982).

Os usuarios que confiam na capacidade técnica, na integridade e na benevoléncia das
empresas para fornecer um servigo de qualidade e seguro, t€ém maior propensdo de superar suas
percepcdes de risco em relagdo a seus servigos (LUO et al., 2010). A confianga é necessaria
para quebrar uma barreira natural em um contexto de incerteza, onde os riscos geram efeitos
negativos, incentivando os usuarios a realizar mais transa¢des no ambiente online e superar suas
preocupagdes com os riscos, pois acreditardo que houve a adogdo de regras e procedimentos
efetivos para diminuir a possibilidade de serem afetados negativamente (MARRIOTT;
WILLIAMS, 2018; SHAO; YIN, 2019).

A confianca ¢ um fator chave para quaisquer servigos de TI de alto envolvimento
(AKTER, 2013), desenvolver a confianca na tecnologia ¢ uma razao critica para os usuarios se
envolverem mais com as tecnologias, passando a perceber toda sua utilidade e continuem

usando a tecnologia (CALIFF et al., 2020). O Quadro 1 apresenta defini¢des de confianca.

Quadro 1: Definicoes de Confianca

DEFINICAO AUTORES
E a crenga de que alguém reagird de maneira previsivel em relagao
a um objeto, uma pessoa, um evento ou uma situacdo (LUHMANN, | ASNAKEW, 2020
1979)
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Crenca dos usuarios na confiabilidade e integridade de um provedor
de servigos e a expectativa de que o provedor cumprira suas
promessas (MORGAN; HUNT, 1994).

AKTER (2013); YEBOAH-
ASIAMAH; NARTEH; MAHMOUD
(2018); ZHOU et al. (2018); KHARE;
DIXIT; SARKAR (2020)

Reflete a disposi¢do de uma parte de ser vulneravel as a¢des de
outra, com base na expectativa de que essa outra parte realizara
uma determinada a¢do, independentemente das estruturas de
monitoramento ou controle (MAYER et al., 1995).

AKTER (2010); AKWESI, (2016);
AHMED (2017); AYO; ADEWOYE;
ONI (2010); BELANCHE et al.
(2014); CAO et al. (2018); CHEN;
ELAKHDARY:; HA (2019); CHEN et
al. (2018); CHONG (2013); GAO;
WAETCHER; BAI (2015); GONG et
al. (2018); HE; FANG; WEI (2009);
KIM et al; (2011); KIM; MIN (2015);
KOLOSENI; MANDARI (2017);
KUMAR; ADLAKAHA;
MUKHERJEE (2018);
MARINKOVIC; PORDEVIC;
KALINIC (2020); MARTINEZ-
NAVALON; GELASHVILI;
DEBASA (2019); PINEM et al.
(2018); SUSANTO; CHANG; HA
(2016); VATANASOMBUT et al.
(2008); WANG; WNAG; ZHAN
(2019); WANG; ASAAD; FILIERI
(2019); WANG et al. (2019); WANG;
WANG (2019); ZHOU (2013); ZHOU;
LU (2011); ZHU; LAN; CHANG
(2017)

A confianca de que alguém encontrara o que é desejado de outro e
ndo o que é temido

CALIFF et al., 2020

Refere-se a crenga de um individuo ou a expectativa dos
comportamentos €ticos de outros sob varios fatores influentes,
como normas subjetivas, risco, confianca e seguranga
(GRANDISON E SLOMAN, 2000)

CHANG; LIU; SHEN, 2017

Representa a vontade ou inteng@o de confiar em certas coisas (LIN;
WANG, 2006).

CHAN; YAO (2020); MENSAH
(2019)

E definida como uma crenga especifica em uma competéncia de
uma parte confiavel (GEFEN; STRAUB, 2004).

BUDIARDIJO et al. (2017); MCCOLE
etal. (2019)

Significa que o cliente tem crengas sobre o negdcio ¢ pensa que o
negodcio considerara os interesses do cliente a primeira prioridade a
longo prazo.

CHOU (2019)

Um conjunto de crengas especificas que tratam principalmente da
benevoléncia, integridade e confiabilidade de outra parte
(NAHAPIET; GHOSHAL, 1998).

DENG; YUAN (2020)

A vontade de uma das partes (o pagador) de ser vulneravel as agdes
de um estabelecimento virtual, com base em a expectativa de que
este estabelecimento virtual realize uma agado importante para o
cliente, independentemente de sua capacidade de conduzir ou
controlar o estabelecimento virtual (VAN DER HEIJDEN, 2003)

DLODLO (2014)

Estado psicologico que compreende a inteng@o dos individuos de
aceitar a vulnerabilidade com base nas expectativas positivas dos
comportamentos (ROUSSEAU et al., 1998).

GWEBU; WANG; GUO (2014)

A crenga de que o fornecedor agira cooperativamente para atender
as expectativas do cliente sem explorar suas vulnerabilidades
(PAVLOU; FYGENSON, 2006)

HOEHLE; HUFF; GOODE (2012);
LEE; KIM (2020); ODUSANYA,;
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ALUKO; LAL (2020); VENKATESH
etal. (2011)

E baseada na crenga de que um parceiro de transagio ¢ confiavel e
honesto, e pode levar a boas relagdes de trabalho de longo prazo
(DONEY; CANNON, 1997)

HSIAO; CHANG (2014)

Crenca dos usuarios de que um fornecedor de servigo / produto
fornecera o servigo / produto que satisfaga suas demandas
(ANDERSON; WEITZ, 1989).

LIANG et al. (2019)

Crencga que permite que os usuarios se tornem vulneraveis aos
prestadores de servigo apos levarem em consideragéo as
caracteristicas dos prestadores de servico (PAVLOU, 2013)

LIAO; PALVIA; LIN (2006); OFORI
et al. (2017)

A crenga de que uma empresa cumprird seus compromissos sem
tirar vantagem do comprador (WU; WANG, 2005)

LIEBANA-CABANILLAS et al., 2019

Estado psicoldgico que induz a aceitagdo da vulnerabilidade do
criador, com base em expectativas favoraveis das intencoes e
comportamentos deste tltimo (SINGH; SIRDESHMUKH, 2000)

LIEBANA-CABANILLAS:;
SANCHEZ-FERNANDEZ; MUNOZ-
LEIVA, 2014

Crenga subjetiva do cliente de que uma empresa cumprira suas
obrigagoes transacionais para atender as suas necessidades e
expectativas.

MASRI et al. (2019); RYU; KO (2020)

Crenca de que uma tecnologia apoia os objetivos de alguém em
circunstancias em que o usuario ndo pode ter conhecimento
completo (LEE; SEE, 2004)

PAL; FUNIKUL; PAPASRATORN
(2019)

O grau de expectativa positiva, atitude e dependéncia de produtos e
Servigos.

PARK; OH (2019)

Confianga do individuo na intencdo e nas capacidades de um
parceiro de relacionamento e a crenga de que um parceiro de
relacionamento se comportaria como se esperava
(DEUTSCH,1960).

POROMATIKUL et al. (2019)

A fé de que a outra parte agira seguindo o comportamento
adequado de generosidade, integridade e habilidade (PAVLOU;
GEFEN, 2004)

SHAO; YIN (2019); SHAO et al.
(2019); SHAO et al. (2020); ZHAO;
BACAO (2020)

Crenca na boa intengdo, competéncia e confiabilidade do provedor
de servigos (DINEV; HART, 2006)

SUN et al. (2014)

Crenga na capacidade de um provedor de servigos de cumprir suas
obrigagdes para com seus clientes (FANG et al., 2011)

WANG; LIN (2016)

E a confianca garantida que um usuario tem na capacidade do
provedor de servigo de fornecer um servigo confiavel por meio da
Internet.

YUAN; LAL; CHU (2019)

Fornece uma garantia subjetiva de que os usuarios podem adquirir
seus resultados esperados no futuro, pois eles acreditam que os
provedores de servigos tém a capacidade e integridade de
apresentar uma experiéncia envolvente para eles.

ZHOU; LIU (2014)

Fonte: Elaborado pelo autor

Como a confianga foi estudada amplamente em diversos contextos e areas do
conhecimento, ha uma diversidade nas defini¢des de confiangca. A definicdo de Mayer et al.
(1995), que em seu estudo considerou diversas abordagens sobre confianga em varias

disciplinas e propos uma defini¢do unificada da confianca, foi a mais utilizada pelos estudos.
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2.2.3 Valor

O valor representa a avaliagdo geral do usuario da utilidade do produto e/ou servigo
oferecido com base nas percepcgdes do que é recebido e do que é dado (ZEITHAML, 1988).
Estas percepcdes variam para cada usuario, enquanto alguns se preocupam com beneficios e
custos associados ao seu uso (CHANG et al., 2014), outros podem se preocupar com outros
fatores diversos, como alta qualidade no servigo prestado, ter uma boa experiéncia de uso e
tempo gasto ao utilizar o servico (HUANG; SHIH, 2019).

O valor ¢ uma das principais prioridades de qualquer empresa que deseja sucesso, pois
seu dever ¢ criar valor ao usuario (KUMAR; REINARTZ, 2016). Se o servigo oferecido pela
empresa resultar em alto valor, o usuario irdo desejar manter seu relacionamento e continuar
utilizando o servigo oferecido, caso contrario ha uma propensao de mudanca (NG; KWAHK,
2010), portanto ¢ essencial o cuidado para entregar valor ao usudrio, proporcionando
experiencias que maximizem o impacto dos servigos oferecidos, envolvendo o usuario de
maneira pessoal, questionando-se constantemente sobre se o produto e/ou servigo atende as
necessidades do seu publico (CHEN; FU, 2018; WANG, 2015).

Muitas empresas buscam agregar valor no momento de atrair novos clientes, mas
renegam o papel do valor a longo prazo e os beneficios que pode trazer a empresa (MASRI et
al., 2016). Ao agregar valor aos seus produtos e/ou servicos aumentara as percepg¢des de valor
dos usuarios, quem podem influenciar as agdes que irdo tomar: se vao continuar utilizando, pois
atualmente percebem o valor ao usar o produto, ou se irdo mudar para uma outra alternativa,
pois ndo tem a percepcao do valor entregue pelo produto e buscardo uma alternativa secundaria
(POROMATIKUL et al., 2019; YUAN; LAI; CHU, 2019). O Quadro 2 apresenta as definigoes

de valor.

Quadro 2: Defini¢coes de Valor

DEFINICAO AUTORES

AL-DEBEI et at. (2013);
CHANG (2013); DAGHAN et
al. (2016); HOSSAIN (2016);
HUANG; SHIH (2019); KANG;
LEE; LEE (2012); HSIAO;
Avaliagdo geral do usuério da utilidade de um produto / servigo com base | CHANG (2014); LIM; GUPTA,;
no que ¢ recebido e no que ¢é fornecido, considerando seus beneficios ¢ | JEON (2013); MALIK; RAO
custos (ZEITHAML,1988) (2019); MARTINEZ-
NAVALON;  GELASHVILL
DEBASA (2019); MASRI et al.
(2019); NG; KWAHK (2010);
POROMATIKUL et al. (2019);
WANG; TEO; LIU (2020);
YUAN; LAIL;, CHU (2019);
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ZHAO; SU; HUA (2015);
ZHOU; LU (2011)

AW et al. (2019); YANG;
Percepgdo dos consumidores em relagdo a dignidade subjetiva do consumo | ZENG (2018)

de tecnologias (BABIN et al., 1994)
Refere-se ao contentamento dos usudrios com base em suas experiéncias | LIAO; SHI (2017)
com tecnologias.

Fonte: Elaborado pelo autor

As definigoes de valor em boa parte dos estudos estdo de acordo com Zeitahml (1988),
que através de uma investigacdo exploratoria, buscou analisar a importancia das percepcdes de
valor na decisdo de compra dos consumidores. Dois estudos também abordaram a defini¢cado de
Babin et al. (1994) que avaliou empiricamente o valor a partir da experiencia de consumo de
compras. O estudo de Liao e Shi (2017) que abordou a continuidade de uso de servigos de
turismo online, definiu o valor como relacionado ao contentamento das experiéncias dos

usuarios com as tecnologias, diferente das demais definigdes.

2.2.4 Riscos

Os riscos podem ser considerados como uma incerteza em relacdo as consequéncias ao
se utilizar um produto ou servigo, que podem vir a ser negativas (FEATHERMAN; PAVLOU,
2003). O estudo dos riscos teve como um de seus precursores Bauer (1960), compreendendo os
riscos como compostos de incertezas e consequéncias de perdas desfavoraveis com que o
consumidor espera para determinado produto e/ou servigo, ressaltando como um fator
importante a ser considerado para analisar fendmenos comportamentais. Cunningham (1967)
indicou os riscos como compostos de dois fatores, primeiro o que se perderia se as
consequéncias de uma agdo nao fossem favoraveis, e em segundo o sentimento subjetivo dos
individuos de que as consequéncias serdo desfavoraveis

Com o passar do tempo e com o crescente crescimento tecnoldgico, este conceito foi
introduzido na literatura de TI, principalmente voltados aos estudos de pos-adogao. No cenario
digital, devido principalmente a auséncia de interacdes face a face, hd uma crescente
preocupacdo com a ocorréncia de ataques cibernéticos e o envolvimento de informacdes
confidenciais dos usudrios, como por exemplo dados financeiros (cartdo de crédito, conta em
banco) e dados pessoais (CPF, endereco, numeros de telefone) (AKRAM et al., 2019). Esta
preocupagio ocasionou o aumento da percepg¢do de risco no ambiente digital tem um potencial
impacto na reducdo da probabilidade dos usuarios de continuarem utilizando um recurso
tecnologico (CHANG; LIU; SHEN, 2017), pois os usuarios podem sentir-se inseguros com
relacdo aos seus dados fornecidos para terceiros (SARKAR; CHAUHAN; KHARE, 2020). Se
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o uso for considerado de alto risco, além da tendéncia natural para que o uso seja interrompido,

isso pode influenciar na adogdo de outros servicos dentro da plataforma de um usuério que ja

esteja utilizando (AYANSO; HERATH; O’BRIEN, 2015). O Quadro 3 apresenta as definigoes

de riscos.

Quadro 3: Definicoes de Riscos

DEFINICAO

Incerteza sentida pelos usuarios em relagdo as possiveis
consequéncias negativas do uso de um produto ou servigo
(FEATHERMAN; PAVLOU, 2003)

AUTORES
AKRAM et al. (2019); AYANSO;
HERATH; O’BRIEN (2015); AYO;

ADEWOYE; ONI (2010); KANG; LEE;
LEE (2012); KUMAR; RAVINDRAN
(2012); LI et al. (2020); LIU et al. (2018);
MARTINS et al. (2019); OFORI et al.
(2015); POROMATIKUL et al. (2019);
RYU (2018); RYU, KO (2020); SHAO;
YIN (2019); WANG; LIN (2016); YANG
etal. (2012); YUAN etal. (2016); ZHANG;
TANG; ZHANG (2018)

E a percepcio que um individuo tem da incerteza e das
consequéncias adversas de exercer uma atividade ou
comportamento (DOWNLING; STAELIN, 1994)

CHANG; LIU; SHEN, 2017; LEE; KIM
(2020)

Envolvem uma preocupagdo com privacidade, seguranga e
finangas.

CHOPDAR; SIVAKUMAR (2019)

Avaliagdo subjetiva da probabilidade de um tipo especifico de
acidente acontecer e como estamos preocupados com as
consequéncias (SJOBERG et al., 2004).

GAO etal. (2018)

A expectativa subjetiva de uma possivel perda (STONE;
GRONHAUG; 1993).

LL; WANG (2017)

E a incerteza (falta de conhecimento dos usuarios sobre o que
pode acontecer quando eles fazem uma transac@o) e as possiveis
consequéncias negativas dessa transagdo (BAUER, 1960)

CHEN; LI, 2017: LIEBANA-
CABANILLAS et al.,, 2019; LIEBANA-
CABANILLAS; SANCHEZ-

FERNANDEZ; MUNOZ-LEIVA, 2014

Percepgdo geral dos usuarios com base na consideracdo de seus
beneficios e sacrificios (KIM; CHAN; GUPTA, 2007)

LIN etal. (2012)

Reflete as preocupagdes dos usudrios em relagdo as
consequéncias potencialmente negativas do uso de plataformas
resultantes de questdes de privacidade e seguranca.

ODUSANYA; ALUKO; LAL (2020)

Extensdo da avaliac@o subjetiva de um individuo da incerteza e
das consequéncias adversas da adogdo e do uso de um novo
produto ou servigo (KIM et al., 2008)

CHENG; OUYANG; LIU (2019)

Reflete a percepgdo de perigo percebida pelos clientes com o
vazamento de informacdes pessoais e perda de fundos

SHAO et al. (2019)

Até que ponto um usuario acredita que ha alguma probabilidade
de sofrer uma perda ao usar uma determinada plataforma.

SHAO et al. (2020)

Fonte: Elaborado pelo autor

A definigdo de riscos de Featherman e Pavlou (2003), que estudou os riscos em servicos

eletronicos fornecidos pela internet, foi a definicdo mais utilizada pelos estudos. Também se

destaca que defini¢des mais atuais, como de Chopdar e Sivakumar (2019) e Shao et al. (2019)
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citam aspectos mais contemporaneos, como o vazamento de informagdes pessoais e a

preocupagao com a privacidade.

2.2.5 Qualidade do Sistema

A qualidade do sistema compreende as caracteristicas desejaveis de um sistema de
informagdo, como facilidade de uso, flexibilidade, disponibilidade e confiabilidade (DELONE;
MCLEAN, 1992), sendo também considerado como a exceléncia ou superioridade de um
produto ou servico do ponto de vista técnico (JAHANMIR et al., 2019). Em servigos moveis, a
qualidade do sistema reflete as percepgdes do usuario sobre o desempenho do sistema em
relagdo a varios fatores, como comunicacao, velocidade de acesso, apelo visual, experiéncia de
uso, conexao e fungdes oferecidas (GAN; LI, 2015; GAO; WAETCHER; BAI 2015).

O ambiente digital esta propenso a incidentes que atrasam, interrompem ou prejudicam
uma experiencia digital que os usuarios esperam, problemas como tempo de carregando,
paginas com falha do carregamento, pop-ups, violacdo satisfatéria (LUO; CHEA, 2018). A
entrega de alta qualidade no sistema estd entre as primeiras estratégias que as empresas no
ambiente digital seguem para atender as necessidades dos clientes e garantir a competitividade,
a sobrevivéncia e o sucesso de seus negdocios (JAHANMIR et al., 2019). O Quadro 4 apresenta

as defini¢des de qualidade do sistema.

Quadro 4: Definicoes de Qualidade do Sistema

DEFINICAO AUTORES
AL-MAGHRABI, DENNIS;
HALLIDAY (2011)

AKRAM et al. (2019); BUDIARDJO et
al. (2017); CHANG et al., (2015);
DAGHAN et al. (2016); LUO; CHEA
(2018); OFORI et al. (2017); RYU; KO
(2020); WANG.; ASAA; FILIERI
(2019); WANG et al. (2019);

Reflete a utilidade, relacionada a capacidade de fornecer uma ajuda | CALIFF et al. (2020)

solida ao usudrio, juntamente com recursos que possibilitem dar
seguranga ao usudrio.

E quando um sistema apresenta um bom contetido e layout.

Refere-se a percep¢do dos usuarios sobre a acessibilidade,
disponibilidade, conveniéncia, flexibilidade e confiabilidade dos
sistemas (DELONE; MCLEAN, 2016)

GAO; WAETCHER; BAI (2015);
SHARMA et al. (2017); ZHOU (2013);
ZHOU (2018)

Percepgdo de um usuario sobre o sistema em relagdo a comunicagdo | HONG; LEE; SUH (2013)

em tempo real e fungdes complementares (LIU; ARNETT, 2000)

Reflete a velocidade de acesso, facilidade de uso, navegagdo, apelo
visual e conexao.

Exceléncia ou superioridade de um produto do ponto de vista | JAHANMIR et al. (2019)
técnico.
Percepc¢do do usudrio sobre o desempenho do proprio sistema de | KIM et al. (2011)
informacao.
Percepgdo do cliente sobre as habilidades fisicas do sistema, como | KIM et al. (2015)
velocidade e resolugdo de alta definicao.
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Produtos ou servigos que atendem as necessidades e expectativas do | MASRI et al. (2019)
cliente para concluir sua transag¢do no ambiente online.
Esta relacionada com a confiabilidade do sistema, navegagao eficaz | WANG; LIN (2016)
e ao layout claro para os usuarios (ZHOU, 2011)

Integragdo das fungdes do sistema e a confiabilidade da operacdo do | YANG et al. (2017)
sistema percebida pelo usudrio.
Grau em que os usudrios avaliam os recursos do sistema, como | ZHANG et al. (2015)
usabilidade, disponibilidade, confiabilidade e tempo de resposta.

Fonte: Elaborado pelo autor

A defini¢ao de qualidade do sistema de DeLone e McLean (2016), autores que criaram
0 Modelo de Sucesso de Sistemas de Informagdo, e que nesta pesquisa buscaram consolidar e
atualizar as defini¢des de seu primeiro trabalho na década de 90, foi a mais utilizada pelos
estudos. As demais defini¢des se aproximam muito de DeLone e McLean, porém citando alguns
aspectos como tempo de resposta (ZHANG et al., 2015), exceléncia do ponto de vista técnico

(JAHANMIR et al., 2019) e layout (AL-MAGHRABI; DENNIS; HALLIDAY, 2011).

2.3 METODO

O processo de selecao da literatura foi baseado nas diretrizes propostas por Webster e
Watson (2002) e Rowe (2014). Para garantir que fossem captados todos os artigos relevantes,
foram realizadas buscas sistematicas para adequar os termos de pesquisa que capturassem o
maior niumero de artigos possiveis para o objetivo proposto. Foi utilizado termos associados a
continuidade de uso, como continuance intention, continuance intention to use, post-adoption
intention, continuous usage, continuance behaviour, post-adoption, continuance usage
intention. Em conjunto com estas palavras, foram incluidos termos associados aos construtos
correspondentes, como perceived value, value, perceived risk, risk, system quality, perceived
trust, trust.

As buscas foram realizadas através das bases de dados Scopus, Web of Science e Emerald,
que reunem os principais journals internacionais e possuem mecanismos que possibilitam
pesquisar com um conjunto de termos extensos, utilizando operadores booleanos” AND” ¢
“OR” (YU et al., 2019). Foram considerados apenas artigos publicados em journals, pois
passam por um processo de revisdo por pares (MILIAN et al., 2019). Inicialmente, foram
encontrados mais de 1100 artigos nestas trés bases, sendo que alguns artigos estavam em mais
de uma das bases analisadas, portanto foram excluidos.

No primeiro passo foi realizado uma filtragem inicial com a leitura do titulo, palavras-
chave e resumo (ZHAO; LI. ZHANG, 2019), buscando selecionar artigos que tratassem da

continuidade de uso de SI/TI e que fossem quantitativos para possibilitar a analise de seus
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dados. Apos este filtro inicial, foram selecionados 542 artigos que foram tabulados.

No segundo passo foi realizado a abertura destes artigos, aplicando os seguintes critérios
de acordo com Franque et al. (2020): (I) estudos que apresentem coeficientes de correlacio
entre os construtos do modelo tedrico; (IT) estudos em que o construto intencao de continuidade
de uso, ou seus nomes alternativos, fossem o resultado dos modelos teoricos; (III) os estudos
deveriam adotar bancos de dados independentes, pois 0 mesmo banco de dados utilizado em
mais de um artigo poderia influenciar negativamente os resultados da meta-analise (WOOD,
2007), sendo que nesse caso ¢ recomendavel utilizar o artigo que possui o maior nimero de
variaveis (ZOLOTOV; OLIVEIRA; CASTELEYN, 2018). Pesquisas com varios bancos de
dados ou amostras independentes foram incluidas, como Califf, Brooks e Longstreet (2020)
com 2 bases de dados, Chang, Liu, Shen (2014) com 2 bases de dados ¢ Luo e Chea (2018) com
3 bases de dados, enquanto Khare, Dixit e Sarkar (2020) foi excluido, pois possuia a mesma
base de dados de Khare, Dixit e Sarkar (2019). Apo6s estes procedimentos, foram encontrados
116 artigos e 120 conjuntos de dados. A Figura 3 sintetiza o processo de busca e sele¢do dos

artigos.

Figura 1: Processo de Busca e Selecdo dos Artigos

1. Palavras-Chave foram
selecionadas.

3.Filtragem inicial buscando

2. Mais de 1100 artigos foram

artigos relacionados a
continuidade de uso de TI/SI.

5. Segunda filtragem com
critérios estabelecidos para
selecionar os artigos da
amostra final.

4. 542 artigos encontrados.

6. 116 artigos encontrados,

encontrados. com 120 bases de dados.

Fonte: Elaborado pelo autor

Foi utilizado a ferramenta Meta-Essentials (SUURMOND; RHEE; HAK, 2017), onde
foram inseridos os dados coletados dos coeficientes de correlagdo de cada relagdo entre as
variaveis e o tamanho da amostra, utilizados para rodar a meta-analise. Esta ferramenta foi
amplamente utilizada em meta-analises anteriores (FRANQUE et al., 2020; ZOLOTOV;
OLIVEIRA; CASTELEYN, 2018). A analise de peso foi calculada utilizando o nimero total
de relacionamentos significativos de cada par de variaveis, considerando que o peso é um
indicador relevante do poder preditivo de uma variavel independente (JEYARAJ; ROTTMAN;
LACITY, 2006; ISMAGILOVA et al., 2019), auxiliando para complementar os resultados da

meta--analise.

27



2.4 ANALISE E RESULTADOS

Esta secdo apresenta os artigos selecionados, os resultados na analise de peso e da meta-
andlise.

2.4.1 Artigos selecionados

Considerando o método proposto, foram selecionados 116 artigos, contendo 120 bases de
dados que atendem os critérios pré-estabelecidos e estdo incluidos na amostra. Foram
encontrados artigos de 30 paises diferentes, sendo que 5 artigos estudaram mais de 1 pais. O
predominio foi dos paises asiaticos, com China, Taiwan e Coreia do Sul entre os mais
estudados, com 38, 14 e 11 artigos, respectivamente. O continente asiatico correspondente a
75% da amostra de estudos, seguindo por Africa com 8,62%, América do Norte com 5,17% e

Oceania com 0,86%. A Tabela 1 ilustra a quantidade de artigos por pais e continente.

Tabela 1: Artigos por Pais e Continente

Pais Quantidade de Estudos Continente Quantidade de Estudos
China 38 Asia 87
Taiwan 14 Africa 10
Coreia do Sul 11 Europa 7
Estados Unidos 5 América do Norte 6
india 5 Mais de 1 continente 4
Mais de 1 pais 5 Oceania 1
Bangladesh 3
Espanha 3
Gana 3
Hong Kong 3
Indonésia 3
Nigéria 2
Africa do Sul 2
Outros* 18
Nao Citado 1

Nota.* Apenas 1 estudo - Arabia Saudita, Canada, Etiopia, Ir, Jordania, Malasia, Nova Zelandia, Oma,
Paquistdo, Portugal, Reino Unido, Sérvia, Singapura, Somalia, Tailandia, Tanzania, Turquia, Vietna.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Com relacdo ao ano de publicagdo, hd uma predominancia de artigos mais recentes, 51%
foram publicados nos ultimos trés anos, sendo 14 artigos em 2020, 28 artigos em 2019 ¢ 17
artigos em 2018, demonstrando o interesse crescente pela tematica e pelo uso destes fatores
para explicar a continuidade de uso.

No que tange aos journals onde os artigos foram publicados, hd uma extensa variedade,
foram encontrados artigos em 75 journals diferentes, destacando-se Behaviour & Information
Technology, Decision Support Systems ¢ Industrial Management and Data Systems, com 5

publicagdes, e Computers in Human Behavior, Internet Research e Journal of Computer
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Information System com 4 publicacdes. Estes resultados se devem a estes journals serem
voltados a area de sistemas e tecnologia da informacao.

Ao analisar o contexto dos estudos, ha uma grande variedade, foi observado a
predominancia de artigos de servigos financeiros digitais, como fintechs, internet banking,
mobile banking e mobile payment, com 3, 5, 11 e 14 artigos respectivamente, correspondendo
a 28,45% dos artigos da amostra. Também se destacam redes sociais, com 13 artigos,
aplicativos moveis, com 9 artigos.

A Tabela 2 apresenta os artigos selecionados utilizados na meta-analise, bem como seus
respectivos relacionamentos encontrados, onde sdo apresentadas a varidvel independente (VI),
variavel dependente (VD), o niimero de relacdes encontradas (N) e as respectivas referéncias

de cada artigo.

Tabela 2: Artigos selecionados utilizados na meta-analise

VI VD N REFERENCIAS

QS CONF 11 (AL-MAGHRABI; DENNIS, 2011; BUDIARDJO et al., 2017; GAO; WAECHTER;
BAI, 2015; HONG; KIM; LEE, 2008; MASRI et al., 2019; OFORI et al., 2017; RYU;
KO, 2020; WANG; LIN, 2017; WANG; ASAAD:; FILIERI, 2019; WANG et al., 2019;
ZHOU, 2011)

RIS CONF 9 (CHANG; LIU; CHEN, 2014; LIEBANA-CABANILLAS; MUNOZ-LEIVA;
SANCHEZ-FERNANDEZ, 2018; ODUSANYA; ALUKO; LAL, 2020;
POROMATIKUL et al., 2019; RYU; KO, 2020; SHAO et al., 2019; SHAO; YIN,
2019; WANG; LIN, 2017)

VAL CONF 6 (KANG; NAMKUNG, 2019; MARTINEZ-NAVALON; GELASHVILI; DEBASA,
2019; MASRI et al., 2019; POROMATIKUL et al., 2019; YUAN; LAI; CHU, 2019;
ZHOU; LU, 2011)

CONF ICU 68 (AHMED, 2017; AKTER; D’AMBRA; RAY, 2011; AKTER; RAY; D’AMBRA,

2013; AKWESI, 2016; ASNAKEW, 2020; ASSENSOH-KODUA, 2016; AYO;
ADEWOYE; ONI, 2010; BELANCHE et al., 2014; BUDIARDIJO et al., 2017; CAO
et al., 2018; CHAN; YAO, 2020; CHANG; LIU; SHEN, 2017; CHEN;
ELAKHDARY; HA, 2019; CHEN; JONG; LAI 2014; CHEN et al., 2018; CHONG,
2013; CHOU, 2019; DENG; YUAN, 2020; DLODLO, 2014; GONG et al., 2018;
GWEBU; WANG; GUO, 2014; HE; FANG; WEI, 2009; HOEHLE; HUFF; GOODE,
2012; JAMSHIDI et al., 2018; KANG; NAMKUNG, 2019; KHARE; DIXIT;
SARKAR, 2020; KIM; MIN, 2015; KIM et al., 2011; KOLOSENI; MANDARI, 2017;
KUMAR; ADLAKAHA; MUKHERJEE, 2018; KUMAR; NATARAJAN, 2019; LEE;
KIM, 2020; LIANG; ZHANG; GUO, 2019; LIAO; PALVIA; LIN, 2006;
MARINKOVIC; DPORDEVIC; KALINIC, 2020; MARTINEZ-NAVALON;
GELASHVILI; DEBASA, 2019; MASRI et al., 2019; MCCOLE et al., 2019;
MENSAH, 2019; ODUSANYA; ALUKO; LAL, 2020; OFORI et al., 2017; PAL;
FUNILKUL; PAPASRATORN, 2019; PARK; OH, 2019; PHUONG et al., 2020;
PINEM et al., 2018; POROMATIKUL et al., 2019; RESTI FITRIANI et al., 2019;
RYU; KO, 2020; SHAO et al., 2019, 2020; SUN et al., 2014; SUSANTO; CHANG;
HA, 2016; VATANASOMBUT et al., 2008; VENKATESH et al., 2011; WANG; LIN,
2017; WANG; WANG; ZHANG, 2019; WANG; WANG, 2019; WANG; ASAAD;
FILIERI, 2019; WANG et al., 2019; YEBOAH-ASIAMAH; NARTEH; MAHMOUD,
2018; ZHAO; BACAO, 2020; ZHOU, 2011; ZHOU; LU, 2011; ZHOU et al., 2018;
ZHU; LAN; CHANG, 2017)

QS ICU 15 (AKRAM et al., 2019; CALIFF; BROOKS; LONGSTREET, 2020; CHANG et al.,
2015; HONG; LEE; SUH, 2013; JAHANMIR et al., 2019; KIM et al., 2015; LUO;
CHEA, 2018; MASRI et al., 2019; SHARMA et al., 2017; YANG et al., 2017; ZHANG
etal., 2015; ZHOU, 2018)
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RIS ICU 27 (AKRAMetal.,2019; AYANSO; HERATH; O’BRIEN, 2015; CHANG; LIU; SHEN,

2017; CHEN; LI, 2017, CHOPDAR; SIVAKUMAR, 2019; GAO et al., 2018; KANG;
LEE; LEE, 2012; KUMAR; RAVINDRAN, 2012; LI et al., 2020; LI; WANG, 2017,
LIEBANA-CABANILLAS; MOLINILLO; RUIZ-MONTANEZ, 2019; LIEBANA-
CABANILLAS; MUNOZ-LEIVA; SANCHEZ-FERNANDEZ, 2018; LIU et al.,
2018; MARTINS et al., 2019; OFORI et al., 2015; PENG; OUYANG:; LIU, 2019;
POROMATIKUL et al., 2019; RYU, 2018; RYU; KO, 2020; SHAO et al., 2019, 2020;
SHAO; YIN, 2019; WANG; LIN, 2017; YANG et al., 2012; YUAN et al., 2016;
ZHANG; TANG; ZHANG, 2018; ZHOU; LIU, 2014)

VAL ICU 20 (AL-DEBEI; AL-LOZI; PAPAZAFEIROPOULOU, 2013; AW et al., 2019; CHANG,
2013; CHANG et al., 2014; CHEN; LIN, 2015; DALHAN et al., 2016; HOSSAIN,
2016; HSIAO; CHANG, 2014; HUANG; SHIH, 2019; KANG; LEE; LEE, 2012; KIM;
GUPTA; JEON, 2013; LIAO; SHI, 2017; LIN et al., 2012; MALIK; RAO, 2019;
MARTINEZ-NAVALON; GELASHVILI; DEBASA, 2019; MASRI et al., 2019; NG;
KWAHK, 2010; WANG; TEO; LIU, 2020; YANG; ZENG, 2018; ZHAO; SU; HUA,
2016)

CONF RIS 2 (SHAO; YIN, 2019; SHAO et al., 2019)

QS VAL 3 (CHANG, 2013; DAGHAN et al., 2016; MASRI et al., 2019)
CONF VAL 3 (AWetal, 2019; HSTIAO; CHANG, 2014; POROMATIKUL et al., 2019)
Nota. CONF (Confianga); ICU (Intengdo de Continuidade de Uso); QS (Qualidade do Sistema); RIS (Riscos);
VAL (Valor).

Fonte: Elaborado pelo autor

2.4.2 Analise de Peso

A andlise de peso ¢ aplicada para verificar o poder preditivo de uma variavel
independente, em um relacionamento entre duas variaveis, sendo o resultado da divisdo do
numero de vezes no qual o relacionamento € estatisticamente significativo (conforme apontado
em cada estudo analisado) pelo nimero total de estudos que utiliza este relacionamento
(JEYARAJ; ROTTMAN; LACITY, 2006). Por exemplo, o peso da relacdo entre qualidade do
sistema e confianca é calculado dividindo 8 (o nimero de resultados significativos) por 11 (o
numero total de vezes que a relacdo foi testada, que ¢ igual a 0,727. Estudos anteriores ja
utilizaram a andlise de peso em conjunto com a meta-analise para complementar os resultados
obtidos (BAPTISTA; OLIVEIRA, 2019; FRANQUE et al., 2020; ISMAGILOVA et al., 2019;
ZOLOTOV; OLIVEIRA; CASTELEYN, 2018). A Tabela 3 apresenta a analise de peso

realizada neste estudo.
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Tabela 3: Resultados da analise de peso dos relacionamentos

Varigvel Varidvel Nimero de Nimero de Nimero
Independente Dependente Resultados Resultados Nao Total de Peso
Significativos Significativos Estudos
Qualidade do Confianga 8 3 11 0,727
Sistema
Riscos 9 0 9 1,000
Valor 6 0 6 1,000
Confianga Intengao de 60 8 68 0,882
Qualidade do ~ Continuidade de 12 3 15 0,800
Sistema Uso
Riscos 20 7 27 0,741
Valor 19 1 20 0,950
Confianca Riscos 2 0 2 1,000
Qualidade do Valor 3 0 3 1,000
Sistema
Confianga 3 0 3 1,000

Fonte: Elaborado pelo autor

Segundo Jeyaraj et al. (2006), os preditores sdo classificados da seguinte forma: (I)
frequentes, se foram utilizados em cinco ou mais estudos; (II) experimentais, para os que foram
examinados menos de cinco vezes nos estudos; (III) melhor preditor, para variaveis frequentes
e com peso igual ou superior a 0,8; (IV) preditor promissor, para variaveis experimentais com
pesoigual a I.

Analisando os resultados, 6 relagdes foram classificadas como melhores preditores e 2
relagdes foram classificadas como frequentes (JEYARAIJ et al., 2006). O melhor preditor da
continuidade de uso de acordo com a analise de peso foi o construto valor, seguindo os
resultados da meta-analise, onde foi o preditor mais significativo. Confianga e qualidade do
sistema também foram considerados melhores preditores, enquanto os riscos foram

classificados com frequentes.

2.4.3 Meta-Analise

A meta-analise ¢ uma técnica estatistica utilizada capaz de sintetizar os resultados de
varios estudos realizados abordando assuntos semelhantes, permitindo determinar se ha certos
relacionamentos entre varidveis e analisar os efeitos mais fortes e fracos destes relacionamentos
(BOWMAN, 2012). O uso da meta-analise tem potencial de fornecer importantes insights para
estudos futuros, e embora sua aplicagdo ¢ mais comum nas areas da satide e psicologia, o seu
uso na pesquisa de TI tem aumentado nos tltimos anos (AMBALOV, 2018; BAPTISTA;
OLIVEIRA, 2019; SARKAR et al., 2020).

A abordagem meta-analitica pode ser realizada através de dois modelos diferentes: os
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efeitos fixos e efeitos aleatorios. O modelo de efeitos fixos pressupde que os estudos incluidos
tém as mesmas condi¢des de coleta de dados e um unico valor para o efeito real, ja o modelo
de efeitos aleatorios assume que os tamanhos reais dos efeitos variam de estudo para estudo
(LU et al., 2017). Foi adotado o modelo de efeitos aleatérios, que utiliza procedimentos
psicométricos de codificacdo e estatistica para combinar os resultados de estudos empiricos
independentes que abordam questdes de pesquisa semelhantes (BAPTISTA; OLIVEIRA,
2016).

Nos artigos da amostra, foram encontradas 165 relagdes. Conforme o método proposto,
foi analisado o respectivo relacionamento entre as varidveis, utilizando o coeficiente de
correlacdo e o tamanho da amostra de cada estudo, de modo que fosse possivel inserir os dados
no software e gerar os resultados necessarios para a meta-analise.

Procedeu-se a meta-analise através da ferramenta Meta-Essentials, onde foram inseridos
os dados coletados dos coeficientes de correlacdo de cada relacdo entre os construtos e o
tamanho da amostra, utilizados para rodar a meta-analise. A Tabela 4 apresenta os resultados
da meta-analise, onde sdo apresentadas a variavel independente (VI), variavel dependente (VD),
o numero de relacionamentos testados (O), amostra cumulativa dos estudos (N), tamanho do
efeito geral da relagdo (B), pontuacdo do tamanho de efeito padronizado (Z), intervalo de

confianga menor (LCI) e maior (UCI) e o nivel de significancia do efeito (valor p).

Tabela 4: Resumo da meta-analise dos relacionamentos entre os construtos

VI VD O N B LCI UCI Z P-value
QS CONF 11 4829 0,302 0,113 0,469 3,511 0,000
RIS CONF 9 5591 0,290  -0448  -0,113  -3,722 0,000
VAL CONF 6 1723 0,548 0,280 0,736 4,837 0,000
CONF ICU 68 27702 0,294 0,237 0,348 9,929 0,000
QS ICU 15 4769 0,230 0,156 0,302 6,509 0,000
RIS ICU 27 10946  -0,107  -0,153  -0,060  -4,656 0,000
VAL ICU 20 7381 0,411 0,291 0,519 6,647 0,000
CONF RIS 2 1047  -0,580  -0,941 0,396  -7,778 0,000
QS VAL 3 1120 0,565  -0,431 0,940 2,501 0,012
CONF VAL 3 1187 0,393  -0,383 0,843 2,181 0,029

Nota. CONF (Confianga); ICU (Intengdo de Continuidade de Uso); QS (Qualidade do Sistema); RIS (Riscos);
VAL (Valor). A relagdo entre riscos e valor apareceu somente em 1 artigo da amostra, sendo impossivel realizar
a meta-analise desta relagdo
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A meta-andlise das relagdes indica que o efeito cumulativo de todas as relagdes foi
estatisticamente significante (p<0,01). A significancia também pode ser observada devido aos
altos valores de Z identificados (>2,7 para todos os relacionamentos significativos)

(BAPTISTA; OLIVEIRA, 2016).

2.5 DISCUSSAO

Primeiramente, ao analisar as defini¢des dos construtos nos 116 artigos na amostra, foi
encontrado visdes diferentes para um mesmo construto, principalmente para confianga onde foi
identificado 26 definicdes distintas, por vezes muito semelhantes e relacionadas a crenca
comportamental do usuario, sendo a mais utilizada ¢ que a confianga reflete a disposicdo de
uma parte de ser vulneravel as acdes de outra, com base na expectativa de que essa outra parte
realizard uma determinada acdo, independentemente das estruturas de monitoramento ou
controle (MAYER et al., 1995). Com relagdo ao valor, ha um certo consenso na literatura, que
define o valor como sendo a avaliagdo geral do usuario da utilidade de um produto / servigo
com base no que ¢ recebido e no que ¢ fornecido, considerando seus beneficios e custos
(ZEITHAML,1988).

Os riscos se relacionam com as percepgdes e preocupagdes dos usuarios quanto a
problemas que podem advir do uso de tecnologias, sendo a defini¢do mais utilizada caracteriza
riscos como a incerteza sentida pelos usuarios em relagdo as possiveis consequéncias negativas
do uso de um produto ou servico (FEATHERMAN; PAVLOU, 2003). A qualidade do sistema
reflete atributos da tecnologia que vao te encontro as necessidades dos usuérios, sendo
conceituada pela maioria dos autores de forma muito semelhante, a definicdo de que a qualidade
do sistema se refere a percepg¢do dos usuarios sobre a acessibilidade, disponibilidade,
conveniéncia, flexibilidade e confiabilidade dos sistemas (DELONE; MCLEAN, 1992) foi a
mais abordada nos estudos.

Com relacdo a meta-analise, foi encontrado 11 relagdes que envolvem as variaveis
estudadas nos artigos da amostra, contudo 4 relacdes apresentaram poucos estudos, e ndo foram
consideradas como frequentes para compor o modelo final. Estas foram as relagdes envolvendo
confianga, riscos e qualidade do sistema relacionadas ao valor, apresentado 3, 1 e 3 artigos
respectivamente e a relacdo entre confianca e riscos, com apenas 2 artigos na amostra. Estas
relacdes carecem de mais estudos para que possam ser consideradas como preditores mais

efetivos neste contexto.
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Com relacdo a inten¢do de continuidade de uso, o valor foi o preditor com maior
tamanho do efeito e peso, sendo 0,411 e 0,950 respectivamente, esta relacdo apareceu em 20
estudos da amostra, sendo em 19 foi suportada. Outra relagdo em destaque foi a confianga, que
apresentou tamanho do efeito de 0,294 ¢ peso de 0,882, sendo analisada em 68 estudos, onde
60 esta relagdo foi suportada. A qualidade do sistema teve tamanho do efeito de 0,230 e peso
de 0,800, testada em 15 estudos, onde em 12 esta relagdo foi suportada. Em relacdo aos riscos,
o tamanho de efeito foi de -0,107 e peso de 0,741, sendo verificada em 27 estudos, onde foi
suportada em 20. Os construtos valor, confianga ¢ qualidade do sistema foram classificados
como melhores preditores, enquanto os riscos foram classificados como frequente.

No que tange ao relacionamento entre riscos e intencao de continuidade de uso, ressalta-
se que os riscos em estudos anteriores que envolviam meta-andlise e analise de peso, que
avaliaram inteng0es comportamentais, foram classificados como melhores preditores
(BAPTISTA; OLIVEIRA, 2016; ZOLOTOV; OLIVEIRA; CASTELYN, 2018), sendo
suportados em todos os estudos anteriores. No contexto da continuidade de uso, os riscos
afetardo a continuidade de uso de maneira variada conforme o contexto estudado, muitas vezes
tecnologias emergentes podem ter mais riscos para os usuarios do que tecnologias ja
consolidadas, sendo que a redugdo da percep¢do de risco pode diminuir o impacto na
continuidade de uso do usuario (CHOPDAR; SIVAKUMAR, 2019). Também podemos atribuir
essa diferenca a extensdo do processamento cognitivo que envolve diferentes tipos de
tecnologia (LI et al., 2020). Por este motivo os riscos ndo foram classificados com um melhor
preditor, embora obtiveram um peso relativamente alto proximo a 0,8.

A meta-analise resultou que a qualidade do sistema, riscos e valor sdo preditores da
confianga. O valor foi considerado o principal, com tamanho de efeito de 0,548 e peso de 1,00,
onde apareceu em 6 estudos da amostra e em todos foi suportada a relagdo. Em relagdo aos
riscos, o tamanho de efeito foi de -0,290 e peso de 0,741, sendo verificada em 9 estudos e em
todos foi suportada a relacdo. A qualidade do sistema obteve tamanho do efeito de 0,302 e peso
de 0,800, testada em 11 estudos, onde em 8 esta relagdo foi suportada.

Desta forma, apresenta-se o modelo de pesquisa proposto e seus respectivos tamanhos de

efeito obtidos durante a realizacdo da meta-analise.
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Figura 2: Modelo de pesquisa proposto baseado nos resultados da meta-analise

Intencgdo de
Continuidade
de Uso

Qualidade
do Sistema

Fonte: Elaborado pelo autor

O modelo de pesquisa resultante da meta-analise ¢ composto pelas 5 variaveis:
confianga, valor, riscos, qualidade do sistema e inten¢@o de continuidade de uso, bem como por
7 relacdes: riscos, valor e qualidade do sistema relacionadas com a confianga, e valor,

confianga, riscos e qualidade do sistema relacionadas com a intencdo de continuidade de uso.

2.6 CONCLUSAO

Este artigo teve como objetivo analisar as relagdes dos fatores de expectativa:
confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso através de uma revisao
de literatura e meta-analise, propondo um modelo de pesquisa. Para alcancar este objetivo,
primeiramente foi realizada uma revisdo de literatura, seguida de uma analise de peso em
artigos selecionados das bases Scopus, Web of Science e Emerald para propor o modelo de
pesquisa. Um total de 116 artigos foram selecionados para as analises.

Como contribuicdo teorica, este artigo propds, através da analise de peso e meta-analise,
um modelo tedrico que reune os fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e qualidade do
sistema. Nenhum estudo na literatura utilizou estas abordagens para avaliar estes fatores no
contexto da continuidade de uso, que podem ser utilizadas em estudos futuros para propor
modelos de pesquisa mais robustos, consonantes com a literatura. Através destas abordagens,
foi demonstrado que estes fatores obtiveram resultados satisfatorios como preditores da
continuidade de uso, o que sugere sua importancia para a continuidade de uso. Adicionalmente,
através da revisdo de literatura, buscou-se resgatar as conceituagdes das variaveis utilizadas nos
estudos, conforme o estudo e contexto adotado, sendo neste contexto o primeiro estudo que
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reuniu estas variaveis e trouxe estas conceituacdes, desta forma podendo auxiliar estudos
futuros no melhor entendimento destas variaveis.

Como contribuicdo pratica, foi demonstrado a importancia destes fatores no contexto da
continuidade de uso, com destaque ao valor, que foi o maior tamanho de efeito em relagéo a
confianca e a intenc¢do de continuidade de uso, desta forma os gestores devem atentar-se a
medidas que busquem aumentar o valor agregado em seus produtos e/ou servigos de forma que
atenda as necessidades do usuario, fornecendo uma experiéncia de uso de um nivel constante.

Como limitagdo, o estudo focou em determinadas bases de dados que contém as
principais revistas ¢ mais aderentes a area de pesquisa, contudo uma ampliacdo das bases de
dados pode trazer estudos adicionais, que podem ser exploradas em estudos futuros,
adicionando mais resultados empiricos a pesquisa.

Como pesquisas futuras, sugere-se que o modelo seja testado de forma a verificar os
resultados obtidos na meta-analise. Um estudo quantitativo podera, além de testar as relagdes
do modelo, possibilitar contribui¢des adicionais com relacdo a teoria e pratica. Adicionalmente,
conforme o contexto estudado, podem ser abordadas estas relagdes em diferentes grupos
conforme a amostra obtida, com objetivo de possibilitar descobertas adicionais que auxiliem na

explicacdo do fendmeno estudado.
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3. ARTIGO II: CONTINUIDADE DE USO DAS FINTECHS BRASILEIRAS:
FATORES DE EXPECTATIVA LEVAM OS USUARIOS A CONTINUAR
UTILIZANDQO?

RESUMO

Diante do desenvolvimento do setor financeiro, com o surgimento de novos players inovadores,
chamados fintechs, houve um intensivo processo de adogdo destas tecnologias, ¢ o estudo de
fatores que levam usuarios a continuar usando fintechs tornou-se altamente relevante. Com base
na Teoria de Confirmagdo das Expectativas e do Modelo de Confirmagao de Expectativas de
SI, adotando uma perspectiva de fatores de expectativa, buscamos medir os impactos dos
fatores de expectativa confianga, valor, riscos e qualidade do sistema, considerados essenciais
na continuidade de uso das fintechs. A coleta de dados foi realizada através de uma survey
online com 426 respondentes usuarios de fintechs. Foram aplicadas técnicas de analise dos
dados com apoio do SPSS e SmartPLS 3.0. Os resultados demonstram que o valor ¢ o principal
fator que impacta a inten¢do de continuidade de uso destas empresas. Das sete hipoteses
propostas, seis foram suportadas. Os resultados deste estudo apontam a relevancia de estudar
estes fatores no contexto da continuidade de uso, contribuindo para as areas de pesquisa de
gestdo e tecnologia da informagdo, e podem oferecer boas perspectivas de estudos

complementares em outros contextos.

Palavras-Chave: Inten¢do de Continuidade de Uso; Pos-Adocdo; Fatores de Expectativa;

Valor; Confianga; Riscos; Qualidade do Sistema; Fintechs.

3.1 INTRODUCAO

Nos tltimos anos, o setor financeiro vem acompanhando o crescimento substancial das
tecnologias de informacdo globalmente, que mudou a maneira com que as pessoas se
relacionam com o dinheiro (RAHI; KHAN. ALGHIZZAWI, 2020). O avango de tecnologias
como big data, computagdo em nuvem, blockchain e inteligéncia artificial possibilitou
profundos avangos neste setor, como a criacdo de novos modelos de negdcios, aplicativos,
processos e produtos anteriormente nao imaginaveis (PWC, 2019; WANG; LIU; LUO, 2020).
Neste contexto, surgiram as fintechs, que sdo empresas inovadoras ativas no setor financeiro,
que fazem uso da comunicacdo, da onipresenca da internet ¢ do processamento automatizado
de informacgdes, utilizando-se de plataformas digitais com o uso intensivo da tecnologia, como

aplicativos mdveis, por exemplo, para ofertar novos produtos e/ou servicos (GAI; QIU; SUN,
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2018; JUNGER; MIETZNER, 2019; MILIAN; SPINOLA; CARVALHO, 2019; THAKOR,
2019).

As fintechs tem atraido cada vez mais a ateng¢do pelo rapido crescimento e alcance
(MENTION, 2020), e tem influenciado o ecossistema financeiro estabelecido por utilizar a
tecnologia como meio de melhorar o desempenho de seus produtos, processos e gestdo
(MUTHUKANNAN et al., 2020). Pesquisas indicam que os usudrios buscam estes servigos
principalmente por uma experiéncia especializada que estd mais relacionada ao estilo de vida
digital, impulsionada por cinco fatores: baixos custos, facilidade de uso, necessidade de um
servigo rapido, oferecimento de melhores recursos para o uso e por possibilitar produtos
financeiros personalizados (CAPGEMINI, 2020).

Considerando o cenario global, atualmente existem mais de 25 mil fintechs em atividade
no mundo, com destaque para as Américas com 10.605 fintechs, seguidos da Europa, Oriente
Médio e Africa, com 9.311, e Asia e Regido do Pacifico com 6.129 iniciativas (STATISTA,
2021). O Brasil vem ganhando destaque neste setor, por possuir uma das maiores concentragoes
bancarios do mundo e possuir um grande niimero de desbancarizados, que caiu durante a
pandemia do COVID-19 em 73% principalmente devido ao recebimento do auxilio emergencial
do governo federal, mas também pelas fintechs que auxiliariam no suporte e distribuicdo destes
valores por meio de contas gratuitas (AMERICAS MARKETING INTELLIGENCE;
MASTERCARD, 2020). Neste sentido, as fintechs tem visualizado no mercado diversas
oportunidades para oferecer novos produtos e servigos mais acessiveis para a populacdo,
atingindo o numero de 1158 iniciativas em atividade no Brasil (DISTRITO, 2021).

Com o crescimento exponencial do numero de fintechs nos ultimos anos e que da mesma
forma um niimero crescente de usuarios passou a adota-las, o uso continuado ¢ um dos fatores
mais criticos para a viabilidade a longo prazo de uma empresa (DING, 2019). No contexto do
uso de tecnologias, as empresas realizam muitos investimentos principalmente para adquirir
novos clientes, investindo em tecnologia nas plataformas como também em marketing para
atrair usuarios, neste sentido a continuidade de uso representa nao s6 a manutengao do usuario
na plataforma, mas como também o retorno dos investimentos realizados (SHIAU et al., 2020;
ZHOU, 2013). Estima-se que o custo de adquirir novos usuarios seja cinco vez mais do que
reter os usudrios ja existentes (BHATTACHERIJEE, 2001; WANG; TEO; LIU, 2020).

Neste sentido, torna-se essencial compreender como garantir a continuidade dos
usuarios pelas empresas, diversos estudos demonstraram a importdncia da confianga

(HANDARKHO, 2020; LIEBANA-CABANILLAS et al., 2019), valor (PRODANOVA et al.,
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2019; WANG; TEO; LIU, 2020), riscos (CHOPDAR; SIVAKUMAR, 2019; SHAO et al.,
2020) e qualidade do sistema (JAHANMIR et al., 2019; WANG et al., 2019). Os construtos
foram combinados sob a oOtica de fatores de expectativa, que podem auxiliar as fintechs e as
plataformas digitais que atuam em outros setores a compreender o comportamento dos usudrios
e auxiliar a elaborar estratégias para manter ou impulsionar a sua continuidade de uso dos
usuarios com base em suas expectativas.

Poucos estudos buscaram avaliar a continuidade de uso de fintechs (RAZZAQUE, 2020;
RYU, 2018; SHIAU et al., 2020; WANG et al., 2019.). As fintechs necessitam buscar a retencéo
de seus usuarios e facilitar a sua continuidade de uso, fornecendo plataformas compativeis com
suas necessidades (RYU, 2018). Nesse sentido, torna-se relevante o estudo de fatores de
expectativa que impactam na continuidade de uso destas iniciativas, pois muitos players tém
surgido no mercado e tem possibilitado diversas alternativas em caso de uma decisdo de
mudanga. O objetivo do artigo ¢ medir os impactos dos fatores de expectativa: confianca, valor,
riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs. E proposto um
modelo integrativo para avaliar a continuidade de uso que retine confiancga, valor, riscos e
qualidade do sistema, que pode ser replicado em outros contextos em pesquisas académicas,
que também possa auxiliar gestores a entender melhor o comportamento de seus clientes e
ajudar a tomar decisOes estratégicas em suas empresas.

O artigo esta estruturado da seguinte forma: na segdo 2 sdo apresentados o referencial
teorico e o desenvolvimento das hipoteses, em conjunto com o modelo de pesquisa; a segdo 3
apresenta o método da pesquisa; na secdo 4 a analise dos resultados; na se¢do 5 a discussao dos

resultados; e por fim na secdo 6 a conclusdo e contribui¢des sdo apresentadas.

3.2 TEORIA E DESENVOLVIMENTO DE HIPOTESES

Esta se¢do ¢ responsavel por apresentar a teoria e o desenvolvimento de hipdteses sobre
os fatores abordados nesse estudo, tais quais: fintechs, teoria e fatores de expectativa de uso das

fintechs, intenc¢do de continuidade de uso, confianga, valor, riscos e qualidade do sistema.

3.2.1 Fintechs

Apesar de um grande esfor¢o de autores, a definicdo do termo fintech ainda carece de
consenso da literatura (LIU et al., 2020; MILIAN et al., 2019). As fintechs (unido das palavras
financial e technology) sao empresas que se utilizam da tecnologia para habilitar seus servicos

e proporcionar novas solucdes para o mercado de servicos financeiros atendendo as
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necessidades dos seus usudrios (THAKOR, 2019; ZAVOLOKINA et al.,2016). Estas empresas
se apresentam como uma alternativa agil e inovadora comparada as estruturas tradicionais do
setor financeiro, com servigos, aplicativos, modelos de negdcios e processos que se diferenciam
pela qualidade, rapidez e custos, focados nas necessidades de seus usudrios, sejam pessoas
fisicas ou empresas (CHEN; YOU; CHANG, 2021; GOMBER et al., 2018).

As tecnologias, como internet das coisas, computacdo em nuvem, machine learning, big
data, processos de automacdo roboética, tecnologia de voz, identificacdo biométrica e
inteligéncia artificial, sdo as principais tecnologias emergentes no setor financeiro, e consistem
em recursos para operacionalizar a atuagdo das fintechs (PWC, 2019), e € por esse motivo que
as fintechs tem o potencial de conectar diversos usuarios, interessados em servicos com maior
praticidade e agilidade (JAGTIANI; JOHN, 2018). Estes servicos sdo oferecidos em suas
plataformas digitais, caracterizadas pela facilidade no gerenciamento de transacdes, com acesso
por meio de dispositivos moveis (SUTHERLAND; JARRAHI, 2018).

Com a evolugdo da tecnologia nos servicos financeiros, ha uma gama de opg¢des para
que os usuarios possam optar por sua utilizagdo, afetando o mercado de maneiras diferentes
(BOLLAERT et al., 2021). Antes do advento das fintechs, os servicos financeiros tradicionais
jé utilizavam tecnologia, mas muitos de seus usudrios acabavam insatisfeitos com a qualidade
do servico prestado, um dos fatores que possibilitou a entrada das fintechs no mercado. Hoje,
ha diversas categorias de fintechs, especializadas em categorias como servigos digitais,
pagamentos, investimentos, crowdfunding, crédito, cdmbio (DISTRITO, 2021).

No contexto brasileiro, algumas pesquisas sobre fintechs vem sendo desenvolvidas nos
ultimos anos, como capacidades de TI e desempenho de processos (BERGMANN; MACADA;
COSTA NETTO, 2019), propensdo dos usuarios de utilizar empréstimos de fintechs
(CONTRERAS PINOCHET et al., 2019), adocdo de servigos de fintechs (ZELTSER;
MACADA; MALLMANN, 2017), fintechs e bancos (CACIATORI; CHEROBIM, 2019),
mobile payment (BRAIDO; KLEIN. PAPALEO, 2020) e continuidade de uso (BERGMANN;
BREUNIG, 2020; BERGMANN; MACADA, 2019).

3.2.2 Teoria e Fatores de Expectativa de Uso das Fintechs

A Teoria de Confirmagao de Expectativas, proposta por Oliver (1980), tem sua origem
no marketing, e buscou estudar as intengdes de recompra de clientes a partir do momento em
que realizam a compra de determinado produto, postulando que as expectativas e o desempenho

percebido sdo antecedentes que influenciam a satisfacdo e a inteng¢ao de recompra.
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Esta teoria afirma que primeiro os consumidores formam expectativas iniciais sobre um
produto ou servigo antes de realizar a sua compra, se baseando principalmente em suas
experiéncias anteriores, bem como de diversas fontes de informacdo, como midia de massa,
onde adquirem informagdes por meio de reportagens em midias digitais, publicidade impressa
e online, reportagens na tv. Outra fonte importante ¢ o boca a boca, onde as pessoas trocam
informagdes diretamente entre si, compartilhando experiencias, dando feedbacks e sugerindo o
uso de produtos. Em um segundo momento, se eles consideram o produto ou servigo ttil, eles
adotam realizando a compra e o uso, formando percepgdes sobre o desempenho ao utilizar.
Apos este momento, eles avaliam se suas expectativas foram confirmadas, podendo gerar uma
satisfacdo que levara no futuro a uma intencdo de recomprar o produto ou servi¢o, ou uma
insatisfacdo que pode levar a descontinuagdo do uso e a procura por um produto ou servigo
substituto para atendar suas necessidades (HOSSAIN; QUADDUS, 2012; OLIVER, 1980). A
teoria foi amplamente utilizada em diversos estudos, como mobile payment (TALWAR et al.,
2020), internet banking (RAHI; ABD. GHANI, 2019), mobile banking (KUMAR; ISRAEL;
MALIK, 2018) e aplicativos méveis (DING, 2019).

Com base na teoria de Oliver (1980), Bhattacherjee (2001) propés o Modelo de
Confirmagao das Expectativa de Sistemas de Informacdo, para explicar o comportamento de
pos-adogao de tecnologias da informagao por seus usuarios, devido a semelhanga de decisdes
de uso continuo de sistema de informagdo e as repetidas decisdes de compra dos consumidos.
O modelo postula dos usudrios de continuar utilizando um sistema ¢ influenciada diretamente
pela utilidade percebida e a satisfagdo, enquanto essas duas varidaveis sdo influenciadas pela
confirmacao das expectativas, anteriores ao uso do sistema. O principal ponto deste modelo ¢
que o usudrio necessita ter suas expectativas confirmadas, pois com isso ele pode perceber a
utilidade de uso do sistema e ter a satisfacdo, consequentemente levando a intengdo de
continuidade. No contexto da continuidade de uso, quaisquer fatores que influenciam o
comportamento sdo influéncias potenciais da intencdo de continuidade, sendo que as
percepcdes variam conforme a tecnologia a ser analisada (AMOROSQO; LIM, 2017; LI et al.,
2020).

Com base na Teoria de Confirmagdo das Expectativas e do Modelo de Confirmacao de
Expectativas de SI, o estudo propde o modelo de pesquisa. Considera-se que os usuarios
avaliam continuamente suas expectativas cada vez que usam determinado produto e/ou servico,
e detém expectativas que os servigos baseados em tecnologia entregardo um alto valor, bem

como esta tecnologia precisa ser util, facil de usar e que ndo esteja propensa a eventuais riscos
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de sua utilizagdo, confiando que a empresa por tras da tecnologia ird sempre buscar atender suas
necessidades (BHATTACHERIJEE, 2001; KANG; NAMKUNG, 2019; SHAO et al., 2020;
WANG etal., 2019). Adotando estas perspectivas tedricas, Fauzi e Sheng (2020) demonstraram
que o valor influencia positivamente a continuidade de uso no contexto de aplicativos moveis.
Raman e Aashish (2021) apontaram que os riscos podem influenciar negativamente o
comportamento dos usudrios na continuidade de uso do mobile payment. Daghan et al. (2016)
constatou que o valor e a qualidade do sistema sdo importantes fatores da continuidade do uso
no ambiente online. Kumar e Natarajan (2020) afirmam que a confianca afeta a propensdo dos
usuarios de continuar usando aplicativos moveis.

Baseando-se nas perspectivas tedricas, ampliou-se os estudos anteriores abordando os
fatores valor, confianca, riscos e qualidade do sistema como fatores de expectativa que
impactam a continuidade de uso.

Considerando a alta concorréncia deste setor, o gerenciamento dos usuarios para as
fintechs ¢ fundamental, pois o usuario tem alternativas de troca em caso de descontinuacdo de
uma fintech. Um exemplo sdo as fintechs de meios de pagamento, que representa 16,3% de
todas as fintechs, sendo o maior setor com 155 fintechs no Brasil, se o usuario néo esta satisfeito
com determinada plataforma de pagamentos ele tem alternativas similares que prestardo o
mesmo servico, com alguma especificidade que a difere de outra empresa do mesmo setor.
Neste sentido, estas empresas necessitam analisar fatores de expectativa dos usuarios, que
devem ser essenciais nas suas operacdes, pois ¢ imprescindivel que fornegam uma alta
capacidade de resposta e¢ atendimento as preocupacdes de seus clientes, fornecendo uma
acessibilidade aprimorada, conveniéncia e servicos voltado especialmente as suas necessidades
(LEE; SHIN, 2018).

Diante do contexto digital, os fatores de expectativa sdo fundamentais para o sucesso
das organizagdes, e principalmente para usudrios de servigos financeiros digitais, onde a
experiéncia do usudrio consiste em um grande diferencial (DELOITTE, 2020). Propomos
quatro fatores de expectativa, essenciais para as fintechs avaliarem a continuidade de uso de
seus usudrios, sdo eles: valor, riscos, confianca e qualidade do sistema. Entendemos também
que em varios contextos do uso de tecnologias estes fatores sdo extremamente importantes.

O valor deve ser considerado fator de expectativa para as fintechs, que se utilizam das
tecnologias digitais para fornecer beneficios superiores para seus clientes. Um dos principais
fatores de diferenciacdo é a experiéncia e a proposi¢do de valor ao usuario, indo além de

beneficios, considerando as suas necessidades como um todo, € que consiste em um importante
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fator diferenciador das fintechs (ERNST & YOUNG, 2019b; FARAH; HASNI; ABBAS, 2018;
KARJALUQOTO et al., 2019). As empresas que prestam servicos moveis necessitam agregar
valor aos seus servigos para conseguir sobreviver em um ambiente altamente competitivo

(WANG:; OU; CHEN, 2019), neste sentido entregar uma experiéncia de uso aprimorada e valor

aos seus usuarios, que detém essa expectativa de diferenciacdo, pode levar o usuario a continuar

utilizando seu servigo em vez dos seus concorrentes (ROBERTS; ALPERT, 2010). Neste
sentido, ha trés fatores-chave que devem ser considerados pela fintechs, que devem ser

perenemente revistos, pois o mercado apresenta cada vez mais alternativas que podem levar a

uma troca caso as necessidades do usuario ndo estejam sendo atendidas (CAPGEMINI, 2017),

estes fatores sdo:

o Custos: buscam oferecer uma relagdo qualidade e custos superior aos demais servigos do
mercado, buscando apresentar-se com uma alternativa a estes servigos.

e Conveniéncia: buscam disponibilizar sistemas online faceis de usar, acessiveis por
dispositivos moveis, oferecendo processos mais simples, rapidos e intuitivos, que permitem
aos usudrios consultar e configurar seu uso com base nas suas capacidades e necessidades.

e Acesso: permite criar oportunidades a seus usuarios a acessarem Servigos que antes nao
eram possiveis ou seu acesso era dificultado pela alta burocracia, a oferta de acesso a
servigos padronizados como empréstimos por exemplo, onde os clientes conseguem ter o
procedimento facilitado com o uso de fintechs, muitas vezes levando apenas alguns minutos
para a liberagao.

A confianga e os riscos estdo interligadas e devem fazem parte dos fatores de expectativa
de continuidade de uso pelos usuarios das fintechs. Problemas de privacidade, segurancga
cibernética e violagao de dados no cenario de tecnologia por si s6 € importante, para as empresas
digitais, quem aplica intensamente a tecnologia, a relevancia torna-se ainda maior, pois estdo
lidando diretamente com informagdes altamente pessoais sobre seus usuarios, como endereco,
renda, niumero de cartdo de crédito (LEONG et al., 2019; LIN, 2016; PUSCHMANN, 2017).

A qualidade do sistema € essencial para empresas digitais, especialmente as fintechs. As
expectativas dos usuarios mudaram, eles passaram a exigir uma alta qualidade na experiéncia
de uso ao invés de apenas produtos e/ou servicos (ITAU, 2019; THE FINANCIAL BRAND,
2019; WANG et al. 2019). Neste contexto, atentar-se para as percepcdes sobre o uso da
tecnologia, como a sua eficiéncia, se ela atende as necessidades dos usuarios, se sdo
convenientes, uteis e faceis de usar, sdo fundamentais (ACXIOM, 2019). Com estes fatores, ¢

altamente relevante considerar que ¢ necessario fornecer valor mediante uma boa experiéncia
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do usuario, satisfazendo suas necessidades, sendo assim fornecer qualidade do sistema para os

usuarios ¢ fundamental (DELOITTE, 2020; SHARMA; SHARMA, 2019).

Quadro 1: Fatores de Expectativa da Continuidade de Uso

Ef:::(c):a(tiiia Consideracoes Fontes
. . . . CAPGEMINT; 2017; ERNST &
O usudrio necessita ter suas expectativas atendidas e . R
Valor captar valor com o uso, através de uma boa experiéncia de YOUNG, 2019; FARAH;
so. ’ HASNI; ABBAS, 2018;
KARJALUOTO etal., 2019
A confianga ¢ em todo tipo de negdcio altamente
importante, tratando-se do ambiente digital, a relevanciaé DHAR; STEIN, 2017;
Confianca  ainda maior, se o usuario ndo confiar na empresa que esta KINGSHOTT; SHARMA;
utilizando um produto e/ou servigo, podera acabar CHUNG, 2018; PWC, 2019
mudando para outra alternativa.
No ambiente digital, sujeito a riscos, ¢ essencial uma FORBES, 2019; MCKINSEY,
Riscos grande ateng@o aos potenciais perigos que podem ocorrer, 2017; RYU, 2018; YUAN et al.,
como violagdo de dados, buscando mitigar esses riscos. 2016
Os usudrios estdo mais exigentes, passando a considerar
Qualidade mais sua experiéncia d.O que simplesm.ente o 0fer§ciment0 ACXIOM, 2019; DELOITTE,
do Sistema de produto e/ou servigos, neste sentido a qualidade do 2017; SHARMA; SHARMA,

sistema oferecido aos usudrios deve ter uma atencio

2019; WANG et al., 2018

especial.

Fonte: Elaborado pelo autor

3.2.3 Intenc¢ao de Continuidade de Uso

A intencdo de continuidade de uso tem sido um dos principais topicos de pesquisa
relacionado a TI nas ultimas duas décadas, geralmente se referindo ao comportamento pos
adocdo dos usuarios (WANG et al., 2020). Sua defini¢do aponta a inten¢do de um usuario em
continuar utilizando determinada tecnologia da informacdo que ja foi testada por ele
(BHATTACHERIJEE, 2001), sendo uma decisdo individual, afetada pelas caracteristicas
individuais, autoeficacia em relacdo a aplicacdo da tecnologia, fatores sociais, beneficios e
custos (ADAPA; ROY, 2017). Para se destacar no ambiente digital inovador, que ¢
extremamente competitivo e dindmico, as empresas devem considerar estratégias além da
adocdo, pois o uso continuo ¢ altamente critico para a viabilidade a longo prazo de uma
empresa, ¢ deve fazer parte do plano de crescimento de qualquer empresa desde o inicio de sua
operagao (DING, 2019).

Levando em conta que as tecnologias moveis penetram todas as areas do dia a dia,
mudando significativamente o comportamento dos usuarios, por fornecer maior conveniéncia
e flexibilidade de tempo e assim alcangando grande parte da populagdo, a continuidade de uso

¢ vital para reter usuarios e alcancar o sucesso a longo prazo (QING; HAIYING, 2021).
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Tratando especificamente sobre fintechs, Ryu (2018) afirma que, mesmo que essas empresas
estejam atraindo uma quantia significativa de atencdo, a continuidade de uso de fintechs ainda
¢ duvidosa, pois alguns usuarios ainda sdo céticos em relacdo a continuar o uso devido aos seus
riscos.

Considerando a importancia de reter usuarios, € necessario identificar fatores que afetam
a inten¢do de continuidade de uso (SHARMA; SHARMA, 2019). Diversos estudos tém
avaliado a intencdo de continuidade de uso de tecnologias, com base em Bhattacherjee (2001),
demonstrando a relevancia do tema, como em mobile payment (MOUAKKET, 2020), mobile
banking (GEEBREN; JABBAR; LUO, 2021), e-business (ZHANG et al., 2021), aplicativos de
comunicagdo movel (WANG; OU; CHEN, 2019) e aplicativos de compra moveis (CHOPDAR;
SIVAKUMAR, 2019).

3.2.4 Confianca

A confianga reflete a disposi¢do de uma parte de ser vulneravel as acdes de outra, com
base na expectativa de que essa outra parte realizard uma determinada acdo, independentemente
das estruturas de monitoramento ou controle (MAYER et al., 1995). A confianca estd baseada
nas expectativas e na experiéncia do usuario ao utilizar uma tecnologia, e depende da
capacidade de as empresas se comportarem de maneira confidvel, visando atender aos interesses
de seus clientes (JARVINEN, 2014). Especialmente no ambiente digital, a confianga detém um
papel fundamental adicional, pois as relagcdes sdo caracterizadas por uma interacdo pessoal
baixa ou nula, onde o usuario realiza boa parte de suas transa¢des sem suporte direto, por meio
de um dispositivo.

Os usuarios que confiam na capacidade técnica, na integridade e na benevoléncia das
empresas para fornecer um servigo de qualidade e seguro, t€ém maior propensdo de superar suas
percepcdes de risco em relagdo a seus servigos (LUO; LI; ZHANG; SHIM, 2010. A confianga
¢ necessaria para quebrar uma barreira natural em um contexto de incerteza, onde os riscos
geram efeitos negativos, incentivando os usuarios a realizar mais transagdes no ambiente online
e superar suas preocupacdes com os riscos, pois acreditardo que houve a adog@o de regras e
procedimentos efetivos para diminuir a possibilidade de serem afetados negativamente (LU et
al., 2011; MARRIOTT; WILLIAMS, 2018; SHAO; YIN, 2019).

Tratando-se de um fenomeno recente, ainda ha incertezas em relagdo a utilizagdo de
fintechs em comparagdo com outras instituigoes financeiras tradicionais. Em cenarios onde

existe algum tipo de risco, a confianga € necessaria para possibilitar a realizacdo de transagdes
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online (OZTURK et al., 2017). Com altos niveis de confianca, os usuarios podem superar os
riscos que de certa forma estdo cientes, mas que ndo podem controlar, somente diminuir a
probabilidade de que ocorram, como fraudes eletronicas, invasdo de dispositivos moveis e
roubo de dados pessoais (MARETT et al., 2015).

Em tecnologias voltadas ao mercado financeiro, a confianga dos usuarios pode
determinar significativamente a sua inteng@o de continuar utilizando a tecnologia, sendo que as
empresas devem realizar esfor¢os continuos para atrair e reter seus usuarios, entregando a eles
servicos eficazes, principalmente em um contexto de uso de tecnologia, para que o seu usuario
possa ter confianga em sua utilizagdo (ADAPA; ROY, 2017). Desta forma, a confianca ¢ um
construto relevante ao efetuar estudos que trabalham com a intencdo de continuidade de uso,
afirmando que sua relacdo pode ser variavel conforme o contexto de TI adotado (CHEN; LI,
2017).

A confianga positivamente associada com a intengdo de continuidade de uso vem sendo
estudada amplamente em uma série de estudos, como mobile banking (LIEBANA-
CABANILLAS et al., 2019; POROMATIKUL et al., 2019; SUSANTO et al., 2016), mobile
payment (CAO et al., 2018; HANDARKHO, 2020; KUMAR; ADLAKAHA; MUKHERIJEE,
2018), fintechs (WANG et al., 2019), internet banking (ADAPA; ROY, 2017; OFORI et al.,
2017), aplicativos méveis (ZHAO; BACAO, 2020) e plataformas ridesharing (SHAO; YIN,
2019).

Desta maneira, propde-se a seguinte hipotese:

H1: A Confianca esté positivamente associada com a Intencdo de Continuidade de Uso.

3.2.5 Valor

O valor representa a avaliacdo geral do usuario da utilidade do produto e/ou servico
oferecido com base nas percepcdes do que ¢é recebido e do que ¢ dado (ZEITHAML, 1988).
Estas percepcdes variam para cada usuario, enquanto alguns se preocupam com beneficios e
custos associados ao seu uso (CHANG et al., 2014), outros podem se preocupar com outros
fatores diversos, como alta qualidade no servigo prestado, ter uma boa experiéncia de uso e
tempo gasto ao utilizar o servico (HUANG; SHI, 2019).

O valor é uma das principais prioridades de qualquer empresa que deseja sucesso, pois
seu dever ¢ criar valor ao usuario (KUMAR; REINARTZ, 2016). Se o servigo oferecido pela
empresa resultar em alto valor, os usudrios irdo desejar manter seu relacionamento e continuar

utilizando o servigo oferecido, caso contrario hd uma propensao de mudanca (NG; KWAHK,
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2010). Neste sentido, ¢ essencial o cuidado para entregar valor ao usuario, proporcionando
experiéncias que maximizem o impacto dos servigos oferecidos, envolvendo o usudrio de
maneira pessoal, questionando-se constantemente sobre se o produto e/ou servigo atende as
necessidades do seu publico (CHEN; FU, 2018; WANG, 2015).

O valor ¢ indicado pela literatura como um dos principais fatores que levam a adogao
(KIM; CHAN; GUPTA, 2007), e tem influéncia essencial na continuidade (HOSSAIN, 2016;
PRODANOVA; CIUNOVA-SHULESKA; PALAMIDOVSKA-STERJADOVSKA, 2019).
Estudos apontam que quanto a expectativa de um usuario for atendida, com a entrega de um
alto valor, a confianca sera estabelecida (MASRI et al., 2019; ZHOU; LU, 2011). Tratando-se
de tecnologias personalizadas, como o caso das fintechs que entregam servigos altamente
especializados, os usudrios buscam cada vez mais valor, o que facilita respostas
comportamentais positivas, como a confianca (KANG; NAMKUNG, 2019).

Desta forma, propde-se as seguintes hipoteses:

H2: O Valor esta positivamente associado a Intencdo de Continuidade de Uso.

H3: O Valor esta positivamente associado a Confianga.

3.2.6 Riscos

Os riscos podem ser considerados como uma incerteza em relagdo as consequéncias ao
se utilizar um produto ou servigo, que podem vir a ser negativas (FEATHERMAN; PAVLOU,
2003). O estudo dos riscos teve como um de seus precursores Bauer (1960), compreendendo os
riscos como compostos de incertezas e consequéncias de perdas desfavoraveis com que o
consumidor espera para determinado produto e/ou servigo, ressaltando como um fator
importante a ser considerado para analisar fenomenos comportamentais.

Tratando especificamente de fintechs, Ryu (2018) apresenta alguns fatores que podem
vir a gerar a percepgao de riscos por parte dos usudrios, que sdo incertezas financeiras, legais,
seguranga e operacionais. Dado a diversidade de modelos de negdcios que as empresas digitais
oferecem e considerando que os usuarios podem se sentir inseguros com possiveis riscos ao
realizar transacdes financeiras (POROMATIKUL et al., 2019), as empresas devem buscar
diminuir os riscos dos usudrios, assegurando prote¢do e melhorando a transparéncia (JUNGER;
MIETZNER, 2019).

Estudos anteriores apontaram os riscos como um construto relevante que influencia
negativamente na inten¢@o de continuidade de uso, e sdo tratados com uma barreira fundamental

para os usuarios continuarem utilizando fintechs (RAZZAQUE et al., 2020). O aumento da
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percepgdo de risco no ambiente digital tem um potencial impacto na redugdo da probabilidade
dos usuarios de continuarem utilizando um recurso tecnologico (CHANG; LIU; SHEN, 2017),
pois os usuarios podem sentir-se inseguros com relacdo aos seus dados pessoais e financeiros
(SARKAR; CHAUHAN; KHARE, 2020). Se o uso for considerado de alto risco, além da
tendéncia natural para que o uso seja interrompido, isso pode influenciar na adogdo de outros
servicos dentro da plataforma de um usuério que ja esteja utilizando (AYANSO; HERATH;
O’BRIEN, 2015).

Os riscos também vém sendo estudados relacionados a confianga em duas frentes, sendo
que em muitos estudos ha uma certa confusdo quanto a direcionalidade da relagdo entre estes
dois fatores (KIM; KOO, 2016). Alguns estudos o apontam como um antecedente, onde a
percepcao de risco impacta negativamente a confianca do usudrio no uso de determinada
tecnologia, ou seja, quanto mais riscos o usudrio tende a ter a confianga reduzida (LIEBANA-
CABANILLAS; SANCHEZ-FERNANDEZ; MUNOZ-LEIVA, 2014a; RYU, 2018),
encontrando resultados divergentes conforme o contexto analisado (ABOOBUCKER; BAO,
2018; CHANG; SHEN; LIU, 2016). Outros estudos apontam como consequente, onde a
confianga impacta negativamente os riscos, ou seja, quanto mais confiante o usuario estiver,
menos riscos ele vai perceber com o seu uso (CHIN; HARRIS; BROOKSHIRE, 2018), sendo
que a grande maioria dos estudos confirma esta relacio (MARRIOTT; WILLIAMS, 2018;
SLADE et al., 2015).

Em um cenario de incerteza ambiental, os riscos sdo considerados como um antecedente
significativo da confianca (KIM; KOO, 2016). As fintechs adotam o uso intensivo de
tecnologias para as transagdes, como big data, inteligéncia artificial, internet das coisas, e
computagdo em nuvem, € acabam propensas a riscos inerentes ao ambiente digital, que podem
reduzir a confianga (HU et al., 2019). Também deve ser considerado que grande parte dos
usuarios que utilizam as fintechs deixaram de utilizar outros servig¢os financeiros em um curto
periodo de tempo, e isso também pode influenciar esta relagao.

Estudos anteriores apontam que os riscos estdo negativamente associados a intenc¢do de
continuidade de uso em diversos contextos de uso de tecnologia, como plataformas ridesharing
(SHAO; YIN, 2019), mobile payment (CHEN; LI, 2017; LIEBANA-CABANILLAS et al.,
2019; SHAO et al., 2019), internet banking (LIU et al., 2018), mobile banking
(POROMATIKUL et al., 2019; YUAN et al., 2016) e aplicativos moveis (CHOPDAR;
SIVAKUMAR, 2019; SHAO et al., 2020). Outros estudos apontam que os riscos estdo

negativamente associados com a confianga., como mobile payment (HANDARKHO, 2020;
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LIEBANA-CABANILLAS; SANCHEZ-FERNANDEZ; MUNOZ-LEIVA, 2014; YANG et
al., 2015; KHALILZADEH; OZTURK; BILGIHAN, 2017), internet banking
(ABOOBUCKER; BAO, 2018), mobile banking (MALAQUIAS; HWANG, 2016), fintechs
(HU et al., 2019) e aplicativos moveis (CHIN; HARRIS; BROOKSHIRE, 2018; LIAO; LIU;
CHEN, 2011; ROUIBAH; LOWRY; HWANG, 2018).

Desta forma, propoe-se as seguintes hipoteses:

H4: Os Riscos estdo negativamente associados a Intengdo de Continuidade de Uso.

H5: Os Riscos estdo negativamente associados a Confianca
3.2.7 Qualidade do Sistema

A qualidade do sistema compreende as caracteristicas desejaveis de um sistema de
informagdo, como facilidade de uso, flexibilidade, disponibilidade e confiabilidade (DELONE;
MCLEAN, 1992), sendo também considerado como a exceléncia ou superioridade de um
produto ou servi¢o do ponto de vista técnico (JAHANMIR et al., 2019). Em servigos moveis, a
qualidade do sistema reflete as percepgdes do usuario sobre o desempenho do sistema em
relacdo a varios fatores, como comunicagdo, velocidade de acesso, apelo visual, experiéncia de
uso, conexao e fungdes oferecidas (GAN; LI, 2015; GAO; WAETCHER; BAI, 2015).

Com relacdo aos usuarios de fintechs, os usuarios esperam que os sistemas
disponibilizados oferecam recursos adequados para satisfazer suas necessidades em tempo real
e em qualquer lugar (ZHOU, 2013), como por exemplo, pagar contas, verificar seu saldo,
realizar empréstimos e fazer investimentos. Na auséncia destes recursos em tempo real, os
usuarios podem se sentir inseguros com relacdo a capacidade do provedor de oferecer um
sistema de qualidade, pois isso pode aumentar a dificuldade no manuseio do sistema e
consequentemente levar uma diminui¢do na intengdo de continuar utilizando tecnologias
moveis financeiras (SHARMA; SHARMA, 2019; YANG et al., 2017).

A qualidade do sistema também ¢ considerada um importante antecedente da confianca,
pois quando o sistema fornece um alto desempenho, promove a confianga de seus usuarios
(KIM et al., 2011; SILIC; RUF, 2018). No setor financeiro, se o sistema nao oferecer recursos
adequados e fornecer uma boa experiéncia ao usudrio, pode ocasionar dificuldades no seu uso,
e pode impactar na confianca do usuario com o sistema (OFORI et al., 2017; ZHOU, 2013).

Os sistemas estdo suscetiveis a eventuais problemas, como interrupgdo e
indisponibilidade, devido a diversas circunstancias, como problemas técnicos das empresas por
exemplo, e nesses casos pode afetar a confianga dos usuarios no sistema (GAO; WAECHTER;

BAI, 2015). Da mesma forma que estes problemas podem afetar a confianga, se os sistemas
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forem lentos, instaveis, com funcionalidades inadequadas e dificeis de usar, pode gerar a
percepg¢ao do consumidor de que os provedores de servigos ndo investiram esforgos e recursos
para aprimorar a qualidade de seus sistemas (RYU, 2020; ZHOU, 2012), o que pode gerar
percepgdes negativas sobre sua credibilidade e benevoléncia em oferecer seus servigos (ZHOU,
2011). Desta forma um alto nivel de qualidade do sistema pode estar associado com um alto
nivel de confianga do sistema (WANG et al., 2019).

Estudos anteriores apontam que a qualidade do sistema esta positivamente associada a
inten¢do de continuidade de uso em diversos contextos, como plataformas online (SHARMA
etal.,2017; YANG et al., 2017), smartphones (KIM et al., 2015), ridesharing platform (SHAO;
YIN, 2019), navegadores web (JAHANMIR et al., 2019). Outros estudos apontam que a
qualidade do sistema esta associada a confianca em diferentes tipos de tecnologias, como
mobile banking (SILIC. RUF, 2018; ZHOU, 2011; ZHOU,2012), mobile payment (ZHOU,
2013), fintechs (WANG et al., 2019), aplicativos méveis (WANG; ASAAD; FILIERI, 2019) e
sites de compras moveis (GAO; WAECHTER; BAI 2015).

Desta forma, apresenta-se as seguintes hipoteses:

H6: A Qualidade do Sistema esta positivamente associada a Intencdo de Continuidade
de Uso.

H7: A Qualidade do Sistema est4 positivamente associada a Confianga.

A Figura 1 apresenta o modelo de pesquisa, as relagdes estruturais entre os construtos e

as hipdteses a serem testadas.

Figura 1: Modelo de Pesquisa

Fatores de EXpectativa

Intencdo de
Continuidade
de Uso

Qualidade
do Sistema

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O modelo de pesquisa ¢ composto por 5 construtos, sendo 4 fatores de expectativa
sinalizados pelo quadro pontilhado, e 7 hipoteses, conforme apresentado anteriormente nesta

subsecdo.

3.3 METODO

Esta secdo apresenta o método de pesquisa utilizado e suas respectivas etapas. Foi
realizado um estudo quantitativo, através de uma survey online, para avaliar o modelo de

pesquisa proposto.

3.3.1 Desenvolvimento e valida¢do do instrumento de pesquisa

Para a elaboracdo do instrumento de pesquisa, foram utilizados itens de escalas pré-
existentes que foram adaptadas ao contexto da pesquisa e traduzidas do inglés para o portugués.
Os respectivos autores que compdem cada construto deste estudo estdo apontados no Apéndice
A. Para a medigao dos itens, foi adotado uma escala do tipo Likert de 7 pontos, variando entre
1 (discordo totalmente) e 7 (concordo totalmente).

O instrumento de pesquisa foi desenvolvido em duas partes. A primeira parte incluiu os
itens dos construtos confianca, riscos, valor, qualidade do sistema e intencao de continuidade
de uso, empregando uma escala do tipo Likert de 7 pontos, variando entre 1 (discordo
totalmente) e 7 (concordo totalmente), para codificar as respostas. A segunda parte do
questionario solicitava informagdes gerais do respondente para sua caracterizagdo, incluindo
sexo, idade, formacao, experiéncia de uso e frequéncia de uso.

Para efetuar a validade de face e contedo do instrumento, foram adotadas trés
diligéncias. Primeiro, o questionario foi analisado qualitativamente por quatro doutores e dois
doutorandos, especialistas na area de TI, os quais propuseram adequagdes na redagdo dos itens
para melhor entendimento dos respondentes. Apos, foi encaminhado o instrumento para 5
usuarios de fintechs, para verificar se a compreensao dos itens da pesquisa estava adequada,
nesta etapa todos os itens foram compreendidos pelos respondentes, ndo sendo necessario
alteragdes. Depois destes procedimentos, o instrumento foi analisado quantitativamente através
de uma survey pré-teste com 55 respondentes, que eram usuarios experientes de fintechs. A
realizacdo do pré-teste com usuarios experientes ¢ um procedimento utilizado pela literatura
anterior e possibilitou que fossem obtidas consideracdes adicionais sobre o questionario,

auxiliando no seu aprimoramento para o estudo final (BOLEN, 2020; DING, 2019).
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3.3.2 Procedimento de amostra e tratamento estatistico de dados

Foi utilizado o software G*Power para estimar o tamanho minimo da amostra necessario
para rodar o modelo de pesquisa (FAUL et al., 2007). Seguindo os pardmetros de Hair et al.
(2017), deve ser avaliado a quantidade de preditores da variavel dependente, que no modelo
envolve quatro preditores, o poder estatistico (Power = 1 —beta erro prob) e o tamanho do efeito
f2. Na literatura ¢ recomendado um poder estatistico de 0,80 e o tamanho de efeito de 0,15
(COHEN, 1988; HAIR et al., 2017). Através destes pardmetros, a amostra minima deveria ser
de 92 respondentes. Outro pardmetro utilizado ¢ de que o nimero minimo de respondentes deve
ser maior de 200 respondentes para gerar resultados satisfatorios no modelo estrutural (KLINE,
2015). Buscou-se sobrepor ambos os pardmetros, buscando a maior amostra possivel.

A populagdo-alvo deste estudo foi composta por usuarios de fintechs brasileiras que ja
foram mapeadas e estdo em operagdo. Utilizou-se dados do FintechLab, hub que conecta e
fomenta o ecossistema de fintechs no Brasil, e gera relatorios semestrais com o numero de
fintechs em atividade no pais, para se considerar os usuarios das fintechs elegiveis para o estudo
(FINTECHLAB, 2020). Os dados foram coletados entre fevereiro e maio de 2020. Foi
conduzida uma pesquisa online através da plataforma Survey Monkey, uma das principais
plataformas de pesquisa baseadas em nuvem do mundo e amplamente utilizada em estudos
académicos (CHOPDAR; SIVAKUMAR,2019).

Os convites para a participag@o no estudo foram encaminhados via LinkedIn, uma das
maiores midias sociais do mundo, utilizada tanto para fins pessoais e profissionais, ¢ adotada
em estudos prévios como meio de coleta de dados (CHANG; LIU; SHEN, 2017). Para o estudo
piloto foi encaminhado 150 convites para usuérios altamente experientes que trabalham em
fintechs e sdo usuarios das mesmas, onde foram obtidas 55 respostas, uma taxa de retorno de
36,67%. Para o estudo final foram enviados 1500 convites, obtendo 379 respondentes, uma taxa
de retorno de 25,27%, sendo 11 respondentes consideradas outliers, por possuirem mais de 80%
ou mais respostas em um mesmo ponto e/ou possuirem respostas em apenas dois pontos da
escala (HAIR et al., 2017), resultando em uma amostra de 371 respondentes. Foi aplicado um
teste —#-student que indicou ndo existir diferencas significativas entre os respondentes do pré-
teste e os respondentes do estudo final, portanto, a amostra final foi de 426 respondentes. A
taxa de conclusdo do questionario, que correspondente ao percentual de respondentes que
acessaram o link e concluiram a pesquisa foi de 93%, o tempo médio que cada respondente
levou para concluir o questionario foi de Smin34seg. O perfil dos respondentes esta exposto na

Tabela 1.
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Tabela 1: Perfil da amostra

Caracteristicas Categoria Frequéncia %
Género Feminino 265 62,21
Masculino 161 37,79
Idade 18 a 25 anos 183 42,96
26 a 30 anos 118 27,70
31 a 35 anos 64 15,02
36 a 40 anos 32 7,51
Mais de 40 anos 29 6,81
Formacao Ensino Superior Incompleto 108 25,35
Ensino Superior Completo 168 39,44
Pos-Graduagao 77 18,07
Mestrado 33 7,75
Doutorado 12 2,82
Outros 28 6,57
Experiéncia de Uso Menos de 1 ano 115 27,00
1 a 3 anos 185 4343
Mais de 3 anos 126 29,58
Frequéncia de Uso 1 a 3x por semana 75 17,61
4x a 6x por semana 141 33,10
7x a 9x por semana 89 20,89
Mais de 9x por semana 121 28,40
Total de Respondentes 426 100

Fonte: Elaborado pelo autor

Para garantir que nenhum viés pudesse estar influenciando os dados coletados, podendo
gerar problemas de erros de medic¢ao, foi realizado o teste de um fator de Harman, para verificar
a possibilidade de haver viés de método comum nos dados obtidos. Nesse teste todos os itens
foram reduzidos a um unico fator e a variancia foi calculada através do software SPSS. O
resultado obtido foi de 37,79%, inferior ao indice maximo de 50%, indicando ndo haver viés
no presente estudo (PODSAKOFF et al., 2003).

Tendo em vista o carater preditivo da pesquisa, foi adotado o PLS-SEM como método
para testar as hipoteses propostas no modelo. PLS-SEM ¢é uma técnica capaz de estimar modelo
complexos, se adequando a situagdes em que a teoria sustentadora das relagdes causais nao
possui grande sedimentagdo, por isso, sendo muito utilizada nas areas das ciéncias sociais e
comportamentais (HAIR et al., 2012). Este método ¢ considerado uma “bala de prata” para
estimar modelos causais, pois fornece estimativas de pardmetros que maximizam a variancia
explicada (R?) dos construtos dependentes, ao contrario do CB-SEM que considera a
covariancia (HAIR; RINGLE; SARSTEDT, 2011)

Um dos principais motivos que indicam a adog¢do do PLS-SEM ¢ quando os dados
seguem uma distribui¢do ndo-normal (HAIR; RINGLE; SARSTEDT, 2011). Os dados da
pesquisa foram submetidos aos testes de normalidade de Ko/mogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk,

efetuados no software SPSS. Os resultados de ambos os testes apontam que a hipdtese nula,
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que indica a normalidade dos dados, foi rejeitada, mostrando que os dados seguem uma
distribuicdo ndo-normal. O presente estudo adotou o PLS-SEM, seguindo diretrizes
consolidadas na literatura (HAIR et al., 2019). A analise estatistica dos dados foi realizada
através dos softwares SPSS e SmartPLS 3.0. A proxima se¢do apresenta a analise dos

resultados.

3.4 ANALISE DOS RESULTADOS

3.4.1 Analise de Confiabilidade e Analise Fatorial Exploratéria

No estudo piloto, foram realizados a analise de confiabilidade e analise fatorial
exploratoria. Para a andlise de confiabilidade do instrumento e de seus fatores foi utilizado o
Alfa de Cronbach (AC) e a Correlagdo Item-Total Corrigido (CITC).

O Alfa de Cronbach tem como objetivo medir a consisténcia interna do instrumento, e
seus valores devem ser maiores de 0,7 (HAIR et al., 2017). A correlagdo item-total corrigido
tem como objetivo obter apenas itens relevantes de cada fator, avaliando os coeficientes de
correlacdo de cada item e o escore corrigido do seu grupo, sendo que para Hair, Black e Babin
(2009) devem ser superiores a 0,5 para serem considerados aceitdveis e ndo serem eliminados
do instrumento, enquanto Simsion (2007) adota o limiar de 0,3, que foi considerado nesta

pesquisa. A Tabela 2 mostra os valores de Alfa Cronbach e do CITC para os fatores desta

pesquisa.
Tabela 2: Analise de Confiabilidade — Estudo Piloto

Construto Itens AC CITC
Confianga CONF1 - CONF7 0,866 0,532 -0,719
Inten¢do de Continuidade de Uso ICU1 - ICU4 0,813 0,594 - 0,709
Qualidade do Sistema QS1-QS5 0,781 0,482 - 0,679
Riscos RIS1 - RISS 0,883 0,626 — 0,825
Valor VALI1 - VAL5S 0,811 0,496 — 0,729

Fonte: Elaborado pelo autor

Todos os fatores do modelo estdo acima do valor minimo de 0,7 para o Alfa de
Cronbach, sendo o coeficiente geral do instrumento de 0,983, demonstrando que o instrumento
¢ consistente. Ademais, todos os itens apresentam uma CITC maior que 0,3. Assim sendo, ndo
houve necessidade de elimina¢do de itens do modelo.

A analise fatorial exploratoria (AFE) verifica se os itens de determinado fator estdo
associados uns aos outros, ou seja, que convergem para um unico sentido. Para a realizagdo
desta analise, foram utilizados o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de esfericidade

de Bartlett, para verificar se os dados sdo adequados para proceder a analise fatorial. Ambos
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indicam a adequacdo dos dados para a realizacdo da analise fatorial. O teste de KMO obteve o
valor de 0,812, acima do limiar de 0,5 considerado adequado e o Teste de Bartlett obteve nivel
de significancia de 0,00, indicando que existem correla¢des significativas entre os itens (HAIR;
BLACK; BABIN, 2009). Por fim, procedeu-se a AFE nos blocos. Todos os valores obtidos na
analise foram maiores que o limiar de 0,4 (KOUFTEROS, 1999). O estudo piloto obteve
resultados satisfatorios, manteve-se os itens originais do modelo sendo que néo foi necessario
a exclus@do de nenhum item. Na proxima secdo apresenta o modelo de mensuracdo,

considerando os dados coletados no estudo completo.

3.4.2 Modelo de Mensurac¢ao

Todos os construtos deste estudo baseiam-se em um modelo de mensuracdo reflexivo,
pois os itens de cada construto sdo associados e intercambiaveis (HAIR et al., 2017). Para a
avaliagdo do modelo de mensuragdo, foram utilizadas as métricas propostas por (HAIR et al.,
2019).

O primeiro passo na avaliagdo do modelo ¢ examinar as cargas de cada item que
compdem o construto, devendo estar acima de 0,708, para indicar que o construto explica mais
de 50% da variagdo do item, podendo assim atestar sua confiabilidade (HAIR et al., 2017). Os
valores abaixo de 0,708 foram avaliados, a literatura recomenda que o item deve ser excluido
se ha um aumento significante da confiabilidade composta, caso ndo, deve ser mantido (HAIR,
RINGLE; SARSTEDT, 2011). Os itens CONF7 e VALS apresentaram valores de 0,590 ¢ 0,578
respectivamente, ¢ foram excluidos do modelo pois sua exclusio aumentou o valor da
confiabilidade composta. Os itens CONF4, QS1, RIS1 ¢ VAL4 foram mantidos no modelo,
pois sua exclusdo ndo acarretaria um aumento da confiabilidade composta (HAIR et al., 2019).
Os demais itens possuem suas cargas acima do pardmetro minimo estabelecido.

O segundo passo foi avaliar a consisténcia interna, onde foram utilizados o Alfa de
Cronbach e a Confiabilidade Composta. O alfa deve apresentar valores acima de 0,70, enquanto
a confiabilidade composta deve apresentar valores entre 0,70 e 0,90, sendo que definitivamente
acima de 0,95 indica problemas de confiabilidade (DIAMANTOPOULOS et al., 2012). Mesmo
todos os valores estando entre 0,70 e 0,90, ressalta-se que a literatura aponta a confiabilidade
composta como um critério mais confiavel que o alfa de Cronbach, pois os itens sdo ponderados
com base nas cargas individuais dos seus respectivos construtos (HAIR et al., 2019).

O terceiro passo foi analisar a validade convergente, que ¢ a medida na qual cada

construto converge para explicar a variagcdo de seus itens, utilizando a Variancia Média Extraida
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(AVE), que deve apresentar valores acima de 0,50 para indicar que o construto explica pelo
menos 50% da variagdo dos seus itens (HAIR et al., 2017). Todos os construtos possuem
validade convergente conforme o critério estabelecido. A Tabela 3 apresenta a Anélise de

Confiabilidade e Validade Convergente.

Tabela 3: Analises de Confiabilidade e Validade Convergente

Construto Variaveis Carga Fatorial AC CR AVE
Confianca CONF1 0,754 0,858 0,894 0,587
CONF2 0,840
CONF3 0,826
CONF4 0,679
CONF5 0,774
CONF6 0,710
Intencio de Continuidade de Uso ICU1 0,871 0,840 0,893 0,677
ICU2 0,814
ICU3 0,771
ICU4 0,832
Qualidade do Sistema QS1 0,705 0,794 0,858 0,547
QS2 0,714
QS3 0,743
QsS4 0,744
QS5 0,789
Riscos RIS1 0,699 0,847 0,891 0,622
RIS2 0,769
RIS3 0,851
RIS4 0,844
RISS 0,770
Valor VALI1 0,683 0,756 0,845 0,578
VAL2 0,772
VAL3 0,793
VAL4 0,788

Nota. Alfa de Cronbach (AC), Confiabilidade Composta (CR), Varidncia Média Extraida (AVE)
Fonte: Elaborado pelo autor

O quarto passo foi avaliar a validade discriminante, que ¢ a extensdo na qual o construto
¢ diferente dos demais construtos do modelo estrutural. (HAIR et al., 2017). Foram utilizados
dois critérios, pois 0o HTMT ¢ mais confiavel que o critério de Fornell-Larcker, que pode gerar
resultados ndo precisos em alguns casos, e que ¢ amplamente utilizado nos estudos que utilizam
o PLS-SEM como tnico critério para auferir a validade discriminante (HAIR et al., 2019;
SARSTEDT et al., 2019).

O critério de Fornell-Larcker aponta que para auferir a validade discriminante ¢
necessario que a raiz quadrada do AVE de cada construto deve ser maior que as correlagdes
estimadas entre ele e os demais construtos (FORNELL; LARCKER, 1981). O critério
heterotrait-monotrait ratio (HTMT) aponta que os valores obtidos devem ser inferiores a 0,85
para construtos conceitualmente diferentes (FRANKE; SARSTEDT, 2019). Ambos os critérios

de validade discriminante sdo atendidos, conforme a Tabela 4.
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Tabela 4: Validade Discriminante: Critério de Fornell-Larcker (abaixo da diagonal
principal) e HTMT (acima da diagonal principal)

CONF ICU Qs RIS VAL

CONF 0,766 0,543 0,654 0,579 0,662
ICU 0,458 0,823 0,638 0,524 0,701
QS 0,554 -0,534 0,739 0,336 0,708
RIS -0,500 -0,440 -0,293 0,789 0,479
VAL 0,541 0,566 0,559 -0,383 0,760

Nota. Confianga (CONF), Inten¢do de Continuidade de Uso (ICU), Qualidade do Sistema (QS), Riscos (RIS) e
Valor (VAL).
Nota. Diagonal principal: em negrito, correspondente a raiz quadrada do AVE.

Fonte: Elaborado pelo autor

3.4.3 Modelo Estrutural

Para avaliar o modelo estrutural, foi realizado o teste de hipoteses do modelo,
empregando a técnica de reamostragem bootstrapping, com utilizacdo de 5000 amostras, para
assegurar a estabilidade na determinagdo dos erros padronizados (HAIR et al., 2017).
Complementarmente, foi utilizado a funcdo blindfolding para avaliar a relevancia preditiva do
modelo.

O primeiro passo foi verificar se ndo had niveis criticos de colinearidade entre os
relacionamentos estruturais propostos, utilizando o Fator de Inflagdo da Variancia (VIF), que
deve apresentar valores inferiores a 3,3 (DIAMANTOPOULOS; SIGUAW, 2006). Os
resultados obtidos variaram entre 1,185 ¢ 1,877, indicando ndo haver problemas de
colinearidade.

O segundo passo foi analisar o Coeficiente de Determinacgdo (R?) que consiste em uma
medida da variancia explicada do construto endégeno ¢ ¢ uma medida do poder explicativo do
modelo (HAIR, RINGLE; SARSTEDT, 2011). Os valores 0,26, 0,13 ¢ 0,02 sdo considerados
substanciais, moderados ¢ fracos para as ciéncias sociais ¢ comportamentais (COHEN, 1988).
Os valores de R? obtidos foram de 0,467 (confianca) e 0,436 (intencdo de continuidade de uso),
ambos considerados substanciais.

O terceiro passo foi avaliar a relevancia preditiva do modelo no PLS, através do valor
de Stone-Geisser (Q?), e devem apresentar valores maiores que 0, sendo que os valores 0, 0, 25
e 0,50 representam pequena, média e grande relevancia preditiva do modelo (HAIR et al.,
2019). Os valores de Q? obtidos foram de 0,266 (confianga) e 0,286 (intengdo de continuidade
de uso), suportando a relevancia preditiva do modelo.

Por fim, foi realizado o teste de hipdteses para as relagdes entre os construtos,
considerando que para as hipdteses serem suportadas, os valores criticos de t devem ser de 1,96

(p<0,05) € 2,57 (p<0,01) (HAIR et al., 2017). Adicionalmente, foi analisada a raiz padronizada
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do residuo médio (SRMR), como uma medida para avaliar o ajuste do modelo. O valor de corte

do SRMR ¢ de 0,08 para modelos que usam o PLS-SEM (HENSELER; HUBONA; RAY,

2016). O valor do SRMR neste estudo foi de 0,070, portanto o modelo possui um bom ajuste.
A Tabela 5 apresenta os resultados do teste de hipoteses do modelo e a Figura 2 exibe o

modelo de pesquisa com os respectivos indicadores.

Tabela 5: Coeficiente de Caminho e Teste de hipdteses

Hipoteses Caminho VIF Coeficiente ~ Valor¢#* Valorp Decisdo
H1 CONF — ICU 1,877 0,019 0,306 0,759 Nao Suportado
H2 VAL — ICU 1,680 0,309 5,043* 0,000 Suportado
H3 VAL — CONF 1,575 0,237 4,742% 0,000 Suportado
H4 RIS — ICU 1,368 -0,229 4,576* 0,000 Suportado
H5 RIS — CONF 1,185 -0,313 6,643* 0,000 Suportado
Ho6 QS — ICU 1,673 0,284 4,619%* 0,000 Suportado
H7 QS — CONF 1,469 0,330 7,086* 0,000 Suportado

Nota. : valor t para teste de duas caudas:* 2.57 (p <0.01) **1,96 (p < 0,05) (HAIR et al., 2017).
Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 2: Modelo de pesquisa com indicadores
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Fonte: Elaborado pelo autor

Adicionalmente, foi avaliado o poder preditivo do modelo, que consiste na capacidade
de um modelo de gerar previsdes precisas em novas amostras com diferentes caracteristicas,
sendo relevante em estudos que envolvem o uso do PLS-SEM (SHMUELI et al., 2016). Foi
utilizado o procedimento PLSPredict no SmartPLS, um procedimento pouco explorado em
pesquisas anteriores, e que ¢ baseado em amostras de espera, oferecendo uma alternativa para

avaliar a precisdo do modelo para prever os valores dos resultados de novos casos (SHMUELI
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et al., 2016). Seguindo as diretrizes propostas por Shmueli et al. (2019), adotando os valores de
referéncia de dez dobras e dez repeti¢des, o primeiro passo € avaliar se todas as previsdes das
variaveis enddgenas superam as médias da amostra, testando o indicador Q?, se os valores de
Q? estdo acima de zero, indica que todos os indicadores das variaveis endogenas superam o
benchmark ingénuo. O segundo passo ¢ analisar os erros de predicdo comparando o valor
estatistico de predigdo RMSE do modelo PLS com o modelo de regressdo linear (LM),
comparando ambos. Conforme Shmueli et al. (2019), se PLS-SEM<LM para nenhum dos
indicadores: ndo ha poder preditivo, PLS-SEM <LM para uma poucos indicadores: baixo poder
preditivo, PLS-SEM<LM para a maior parte dos indicadores: poder preditivo médio; PLS-SEM
<LM para todos os indicadores: alto poder preditivo. Portanto, foi verificado os valores de Q?
obtidos e comparado os valores de RMSE do PLS com os valores gerados pelo LM dos
construtos endogenos. A Tabela 6 apresenta os resultados do PLSpredict, correspondente ao

poder preditivo do modelo.

Tabela 6: PLSpredict — Poder Preditivo do Modelo

PLS LM PLS-LM
Item RMSE Q? RMSE RMSE
CONF1 1,104 0,203 1,130 -0,026
CONF2 0,892 0,295 0,893 -0,001
CONF3 0,888 0,302 0,900 -0,012
CONF4 1,149 0,227 1,157 -0,008
CONF5 1,183 0,201 1,191 -0,008
CONF6 0,806 0,329 0,818 -0,013
ICU1 0,675 0,338 0,684 -0,008
ICU2 1,007 0,296 1,022 -0,015
ICU3 0,647 0,206 0,648 -0,001
ICU4 0,676 0,278 0,681 -0,004

Nota. Erro Quadratico Médio da Raiz (RMSE), Modelo de Minimos Quadrados Parciais (PLS), Modelo de
Regressdo Linear (LM)
Fonte: Elaborado pelo autor

Os resultados indicam que os valores de Q? s3o maiores que 0, indicando que o erro de
previsdao do PLS é menor que o erro de previsao de usar valores médios, e possibilitando afirmar
que o PLS tem um desempenho preditivo apropriado (FELIPE et al., 2017). Na sequéncia, foi
avaliado o grau de erro de previsdo, comparando os valores do RMSE obtidos entre PLS e LM.
Todos os valores obtidos na andlise PLS foram menores em comparagdo a andlise LM,
indicando que o modelo possui alto poder preditivo (GEEBREN; JABBAR; LUO, 2021;
SHMUELI et al., 2019).
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3.5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O objetivo desta pesquisa foi medir os impactos dos fatores de expectativa: confianca,
valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usudrios de fintechs. De acordo
com os resultados da pesquisa, a maioria das hipoteses foram suportadas, exceto a hipotese que
relacionava positivamente a confianga com a inten¢do de continuidade de uso.

O valor esta positivamente relacionado a confianga, consistente com estudos anteriores
(KANG; NAMKUNG, 2019; MARTINEZ-NAVALON; GELASHVILI; DEBASA, 2019;
MASRI et al., 2019; ZHOU; LU, 2011) ¢ também a intengdo de continuidade de uso (AW et
al., 2019; HUANG; SHIH, 2019; MALIK; RAO, 2019; WANG; TEO; LIU, 2020). Estes
resultados apontam a importancia da percepcao do valor dos usuarios de fintechs, que buscam
servigos diferenciados, com custos atrativos e que possibilitem facilitar a sua vida, com
transacdes mais rapidas e em qualquer lugar e horario, atendimento personalizado e servicos
aprimorados.

O valor foi o principal preditor para a inten¢do de continuidade de uso, o que demonstra
a relevancia de uma atengfo recorrente para as necessidades dos usuarios, buscando gerar o
maior valor possivel na oferta de produtos e/ou servicos, de acordo com os seus anseios. Os
usuarios podem descontinuar o servico com base no valor oferecido, e aumentar a percepgao
de valor pode auxiliar a continuidade de uso dos usuarios (HOSSAIN, 2016), impedindo que
busquem alternativas (MALIK; RAO, 2019). Se as fintechs fornecerem custos atrativos e
aprimorar a percepcdo de valor, pode transmitir confianca ao usudrio, de que elas estdo
buscando as melhores solugdes para seus interesses (ZHOU; LU, 2011), possibilitando que
mantenham mais interagdes com as fintechs.

Dados recentes apontam que as fintechs estdo buscando diversificar suas operacoes,
oferecendo um maior nimero de servigos (ITFORUM365, 2020). Neste sentido, podemos
afirmar que o valor é um fator de expectativa essencial, devido as necessidades dos usuarios
que detém expectativas de utilizar um servico de alto valor, desta forma as empresas devem
buscar ofertar um atendimento personalizado, proximo aos seus usuarios, gerando um nivel
maior de confianca, possibilitando a continuidade de uso e a adocdo de novos servicos que
podem ser oferecidos por elas no futuro.

As hipoteses envolvendo a qualidade do sistema foram ambas suportadas, sendo
positivamente relacionada a confianca (BUDIARDJO et al., 2017; GAO; WAECHTER, 2017,
MASRI et al., 2019; WANG et al., 2019; ZHOU, 2013) e positivamente relacionada a intencéo
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de continuidade de uso (LUO; CHEA, 2018; SHARMA et al., 2017; YANG et al., 2017,
ZHANG et al., 2015; ZHOU, 2018).

A qualidade do sistema ¢ um importante preditor da confianga, um sistema com uma
boa aparéncia, que facilite o facil acesso as informagdes, com respostas rapidas, seguras e sem
erros ¢ essencial (CHEMINGUI; LALLOUNA, 2013). As fintechs devem atentar-se em
oferecer sistemas de qualidade que atendam seus usudrios de maneira satisfatoria, que sejam
faceis de usar e que transmitam confianga em seu uso, que pode ajudar o usuario a superar
barreiras em seu uso, principalmente no contexto digital cercado por incertezas. Como
identidade, as fintechs estdo em constante aprimoramento, fornecendo novas funcionalidades
ao usuario, se o usuario confiar na qualidade do sistema, ¢ mais facil que ele passe a usar novas
funcionalidades oferecidas, como um novo modulo de investimentos por exemplo. Tratando-se
de um servigo totalmente online, sem atendimento presencial, a qualidade do sistema é uma das
principais impressdes dos clientes no seu uso (LEE; CHUNG, 2009), pois ¢ o meio de interagao
do usuério com a empresa, portanto ¢ essencial para sua continuidade de uso.

Os riscos foram negativamente relacionados a confianga (ABOOBUCKER; BAO,
2018; HU et al., 2019; KHALILZADEH; OZTURK; BILGIHAN, 2017; MALAQUIAS;
HWANG, 2016; YANG et al., 2015) e negativamente relacionados a inten¢do de continuidade
de uso (LIEBANA-CABANILLAS; MOLINILLO; RUIZ-MONTANEZ, 2019;
POROMATIKUL et al., 2019; RAZZAQUE et al., 2020; RYU, 2018; SHAO et al., 2019)

Os riscos sdo inerentes ao ambiente digital, sobretudo no uso de dispostos moveis para
a realizagdo de operagdes financeiras, onde 0s usuarios estio expostos a riscos, como
vazamento de informacdes pessoais e financeiras (SHAO et al., 2019). Os usuarios raramente
possuem conhecimento de como suas informagdes pessoais, como por exemplo nome,
enderego, nomes de familiares, CPF, identidade e e-mail estdo sendo utilizadas, portanto podem
querer mudar para outra alternativa caso acreditem que a empresa nao pode ou deseja proteger
adequadamente e corretamente, de acordo com as normas vigentes, os seus dados pessoais
(WANG et al., 2019). Executivos de servicos financeiros apontam que 0s riscos inerentes aos
meios digitais, como seguranga e privacidade de dados, sdo a maior preocupacdo para suas
empresas (PwC, 2019), e consistem em um dos grandes desafios para as fintechs em suas
operagoes (GAl et al., 2018).

Quanto ao resultado verificado de que a confianca nao esta positivamente associada com
a inten¢do de continuidade de uso, a literatura é divergente. Por um lado, este resultado esta em

consonancia com estudos anteriores (CAO et al., 2018; MASRI et al., 2019; SUSANTO;
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CHANG; HA, 2016), embora outros estudos demonstrem que estd relacdo ¢ suportada
(LIEBANA-CABANILLAS; MOLINILLO; RUIZ-MONTANEZ, 2019; POROMATIKUL et
al., 2019). No contexto das fintechs, podemos inferir que a confianga pode exercer um papel
mais importante para a ado¢do do servico, onde é necessario confiar em um novo tipo de
servigo, que muitas vezes significa sair de um servico financeiro tradicional, que esta mais
consolidado no mercado, ¢ que o usuario ja utiliza ha certo tempo, ¢ migrar para um servi¢o
totalmente diferenciado e inovador, (HU et al., 2019). Estudos anteriores afirmam que nem
sempre a confianca influenciard positivamente o uso a longo prazo, sendo que pode afetar
positivamente apenas as relagdes de curto prazo, conforme o contexto estudado (GRAYSON;
AMBLER, 1999; SUSANTO et al., 2016). Estudos futuros devem explorar perspectivas
complementares, como estudos qualitativos, que auxiliem no entendimento dos motivos nos
quais a confianga ndo se relaciona com a intengdo de continuidade de uso em determinados

contextos.

3.6 CONCLUSAO

Com o crescimento no numero de fintechs, um numero cada vez maior de usuarios
passou a utilizar estas iniciativas, buscando por uma experiéncia de uso diferenciada, com o
uso de tecnologias que facilitam a sua vida financeira. Neste contexto, ¢ essencial estudar
fatores que se relacionam a intencdo de continuidade de uso dos usuarios, para as fintechs
buscarem melhorias em seus produtos e/ou servigos, e garantir a continuidade de uso dos seus
usuarios. O objetivo deste estudo foi medir os impactos dos fatores de expectativa: confianga,
valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs. Para atingir
este objetivo foi proposto um modelo que retne os fatores valor, confianca, qualidade do
sistema e riscos para explorar seu impacto na intencdo de continuidade de uso de fintechs
brasileiras. O estudo investigou 426 usudrios de fintechs através de uma pesquisa quantitativa
por meio de uma survey online. O modelo de pesquisa demonstrou bom nivel de confiabilidade,
bem como de poder preditivo e explicativo. Os resultados deste estudo apontam a relevancia de
estudar estes fatores no contexto da continuidade de uso, entendemos que os resultados
contribuem para as areas de pesquisa de gestdo e tecnologia da informacao, e podem oferecer

boas perspectivas de estudos complementares em outros contextos analisando o modelo.
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3.6.1 Contribuicoes Tedricas

Este estudo tem varias implica¢des para a literatura. Primeiro, este estudo buscou avaliar
um conjunto de fatores de expectativa que impactam na intencdo de continuidade de uso dos
usuarios de fintechs. Até onde sabemos, nenhum estudo anterior realizou esta abordagem de
fatores de expectativa e avaliou em conjunto estes fatores. Acredita-se que esta abordagem
possa ser util em estudos futuros, considerando as expectativas dos usuarios com o uso de
tecnologias, perspectivas complementares podem possibilitar novos meios de contribuicdo para
a literatura e complementarmente gerar insights para a pratica.

Em segundo lugar, o modelo proposto teve um forte poder preditivo e explicativo para
o estudo da continuidade de uso. Estudos anteriores sobre continuidade de uso, em sua grande
maioria, avaliaram apenas o poder explicativo de seus modelos, sendo assim a replicagdo em
novas amostras fica limitada. Desta forma, podemos afirmar que estudos futuros podem adotar
este modelo para avaliar o fendmeno da continuidade de uso em outros contextos de uso de
tecnologias, bem como diferentes perspectivas culturais e econdmicas.

Em terceiro, este estudo contribui para um niimero constante de pesquisas que avaliam
o contexto de fintechs, sobretudo os estudos sobre continuidade de uso de fintechs ainda
emergentes. O contexto fornece uma lente util para avaliar a continuidade de uso, e ele tem
potencial de ser explorado em estudos futuros em diferentes paises, como China, Estados

Unidos e México, por exemplo.

3.6.2 Contribuicoes Praticas

O estudo fornece algumas contribui¢des praticas. Primeiro, as fintechs devem buscar
constantemente agregar valor em seus produtos e/ou servicos, neste sentido os gestores
precisam estar atentos as expectativas e recomendacdes de melhorias por parte de seus usuarios.
Uma medida importante ¢ manter equipes capacitadas, para prestar um atendimento
personalizado, que € um dos grandes diferenciais das fintechs em comparacao com instituigoes
tradicionais, bem como a cria¢do de canais de atendimento eficazes e prontos para solucionar
eventuais problemas e davidas dos usuarios, mantendo uma boa comunicagao e relacionamento.
Concomitantemente, ¢ essencial buscar estratégias que agreguem valor aos produtos e/ou
servigos, um bom exemplo s3o o oferecimento de servigos complementares. Por exemplo, o
Banco Inter, uma fintech brasileira, langou uma operadora de celular propria para oferecer

planos de celular para seus usudrios, com diversos beneficios, como acesso ilimitado ao

aplicativo WhatsApp e valores bem competitivos com relacdo a operadoras tradicionais
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brasileiras (COMPUTER WORLD, 2020). Este tipo de estratégia estimula o relacionamento
com o usuario, gerando valor a ele, pois ele tera dois servigos concentrados em um unico local
com muitas vantagens.

Segundo, a qualidade do sistema ¢ altamente importante, pois proporciona ao usuario
maior confian¢a ¢ o induz a continuidade de uso. Desta forma, as fintechs necessitam investir
constantemente em novas tecnologias e mecanismos que melhorem a navegabilidade e
usabilidade dos sistemas. Um importante mecanismo ¢ utilizar a grande quantidade de dados
que os clientes geram diariamente em suas interagdes com as plataformas e analisando estes
dados, buscar pontos que podem ser aprimorados em seus sistemas para uma experiéncia mais
aprimorada, através de tecnologias como big data analytics e machine learning.

Terceiro, foi encontrado que os riscos sdo um ponto de atengdo para estas empresas,
pois afetam negativamente o usuario. Neste sentido, as fintechs devem procurar agregar
seguranca da informagao em seus sistemas, evitando possiveis vazamentos e fraudes que podem
ocorrer com seus usudrios, manter um rigoroso conjunto de normas de compliance auxilia no
suporte a empresa para evitar problemas, como invasdes de rede e uso indevido de dados. As
fintechs também devem investir em User and Entity Behavioural Analytics (UEBA) que
possibilitam um amplo monitoramento de seguranga, e representam uma abordagem proativa a
seguranga cibernética, pois ddo aten¢do maior visibilidade ao comportamento do usudrio e
auxiliam profissionais de seguranga a identificar ameagas e priorizar medidas contra elas
(SINGH et al., 2021).

Quarto, por mais que ndo foi encontrado que a confianga exerce um papel fundamental
para a continuidade de uso, ressalta-se que ela ¢ muito importante em cenarios ainda
emergentes, que carecem de maior consolidacdo. Neste sentido, as fintechs devem manter
relacdes pautadas na transparéncia e integridade junto aos seus usuarios, buscando sempre

solucionar suas necessidades.

3.6.3 Limitacoes e Estudos Futuros

Algumas limitacdes devem ser consideradas para interpretar os resultados deste estudo.
Em primeiro lugar, a amostra deste estudo foi restrita a apenas um pais, com caracteristicas
especificas, portanto ndo é possivel generalizar os resultados. O Brasil passa por um processo
de intenso crescimento no cenario de fintechs, sendo um dos principais paises do mundo neste
segmento. Estudos futuros podem ser realizados em outros paises, com diferengas econdmicas

e culturais, explorando perspectivas que possam contribuir para a literatura de pods-
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adocdo. Neste sentido, estudos futuros podem analisar os diferentes modelos de negdcio das
fintechs, trazendo perspectivas complementares neste contexto.

Segundo, foi analisado os riscos sob a perspectiva de um construto inico, com base em
estudos anteriores, porém ressalta-se que o estudo de riscos em multiplas facetas pode trazer
perspectivas complementares. Desta forma, estudos futuros podem abordar os riscos de
seguranga, riscos de privacidade, riscos financeiros, riscos sociais e riscos de desempenho para
complementar o modelo.

Terceiro, ndo foi considerado algumas caracteristicas da amostra como género, idade,
experiencia de uso e frequéncia de uso para comparacdo de diferentes resultados conforme o
grupo. Estudos futuros podem considerar a realizacdo destas analises para verificar diferencas
entre estes grupos que podem auxiliar na explicagdo do fenomeno.

Quarto, o estudo concentrou-se em um conjunto especifico de fatores de expectativa,
consonante com estudos anteriores. Estudos futuros podem ampliar este entendimento,

buscando outros fatores de expectativa que podem estar associados a continuidade de uso.
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4. ARTIGO III: UMA ANALISE MULTIGRUPOS DOS FATORES DE
EXPECTATIVA NA CONTINUIDADE DE USO DE DIFERENTES CATEGORIAS DE
FINTECHS NO BRASIL

Resumo

Com o surgimento de diversas categorias de fintechs ¢ o aumento no seu uso por parte dos
usuarios, torna-se relevante o estudo de fatores de expectativa de continuidade de uso pelos
usuarios de diferentes categorias de fintechs. Este artigo tem como objetivo estudar os impactos
dos fatores de expectativa: confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de
uso dos usudrios de diferentes categorias de fintechs, especialmente fintechs de servigos
digitais, investimentos e pagamentos. Uma survey online com 426 respondentes, sendo 134 de
fintechs de servicos digitais, 106 de fintechs de investimentos e 186 de fintechs de pagamentos,
foi aplicada. SPSS e SmartPLS 3.0 foram utilizados para executar técnicas estatisticas
multivariadas para andlise de dados, especialmente MICOM e MGA. Os resultados
demonstram que os impactos dos fatores variam conforme a categoria de fintech analisada.
Especialmente as fintechs de servigos digitais e pagamentos, a qualidade do sistema ¢ os riscos
sdo os principais fatores relacionados a continuidade de uso, juntamente com o valor. Enquanto

nas fintechs de investimentos, apenas o fator valor se relaciona com a continuidade de uso.

Palavras-Chave: Intencdo de Continuidade de Uso; Fatores de Expectativa; Valor; Confianga;

Riscos; Qualidade do Sistema; Fintechs; Servigos Digitais; Investimentos; Pagamentos.

4.1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, testemunhamos avangos tecnoldgicos muito significativos nos
servicos financeiros, impulsionados pelo uso intensivo de dispositivos mdveis pelas pessoas,
possibilitando a popularizacdo do acesso a servigos por meios digitais, gerando maior
conveniéncia e comodidade para os usuarios (SHARMA; SHARMA, 2019). Neste contexto,
surgiram as fintechs, que sdo empresas inovadoras ativas no setor financeiro, que fazem uso da
comunicacdo, da onipresenga da internet e do processamento automatizado de informagdes,
utilizando-se de plataformas digitais com o uso intensivo da tecnologia, como aplicativos
moveis por exemplo, para ofertar novos produtos e/ou servicos (GAI; QIU; SUN, 2018;
JUNGER; MIETZNER, 2019; MILIAN; SPINOLA; CARVALHO, 2019; THAKOR, 2019).
Em momentos atipicos e de bastante turbuléncia, como o ocasionado pela crise do COVID-19,

as fintechs tém exercido papel fundamental na inclusdo financeira, fornecendo acesso facilitado
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a servigos financeiros, com taxas menores, dando suporte a usuarios desassistidos até entdo
pelas institui¢des financeiras tradicionais (OZILI, 2020).

Diante de dados que apontam uma adogao e uso intensivo de fintechs, ¢ crucial para as
fintechs buscar a retengdo dos seus usuarios, que possibilite o sucesso pos-adogdo (WANG et
al., 2019). Os estudos sobre comportamento de pos-adocdo adquirem alta relevancia, pois €
necessario a compreensao de fatores que levam os usuarios a continuar o seu uso uma vez que
ja estdo utilizando estes servigos. diversos estudos demonstraram a importancia da confianga
(HANDARKHO, 2020; LIEBANA-CABANILLAS et al., 2019), valor (PRODANOVA et al.,
2019; WANG; TEO; LIU, 2020), riscos (CHOPDAR; SIVAKUMAR, 2019; SHAO et al.,
2020) e qualidade do sistema (JAHANMIR et al., 2019; WANG et al., 2019). Buscou-se reunir
estes construtos sob a oOtica de fatores de expectativa, que podem auxiliar as empresas a
impulsionar a continuidade de uso dos usuarios.

Os estudos de pos-adogdo, em geral, carecem de investigagdes sobre os impactos de
diferentes grupos dentro de seus modelos de pesquisa, que permitem descobertas
complementares que podem auxiliar na explicagdo do fendmeno estudado. Alguns estudos
apontam que ¢ essencial identificar potenciais diferengas da continuidade de uso entre
diferentes grupos (GARROUCH, 2021; RAMKUMAR et al., 2019; WANG et al., 2016), isso
torna-se relevante para entender como diferentes grupos podem ter diferentes comportamentos
e assim pode-se adotar estratégias mais personalizadas para atender melhor os usuarios
(FAUZI; SHENG, 2020; KIM et al., 2015).

Com relagdo as fintechs, apenas o trabalho de Ryu (2018) buscou avaliar o impacto de
diferentes categorias de fintechs dentro de um modelo de pesquisa, onde verificou em seu
modelo as relagdes entre beneficios e riscos na intengdo de continuidade de uso, buscando
analisar os diferentes impactos de fintechs de pagamentos, empréstimos P2P, remessa movel e
crowdfunding no contexto de fintechs na Coréia do Sul. Em um cendrio de crescimento das
fintechs atuando em diferentes segmentos, como servicos digitais, pagamentos e investimentos,
o estudo multigrupos adquire relevancia. (ALAASSAR; MENTION. AAS, 2021). No Brasil,
as fintechs de servicos digitais, pagamentos e investimentos estdo em grande destaque, estando
entre as maiores categorias de fintechs e em 2020 receberam grandes investimentos, com 600
milhdes, 94 milhoes e 39 milhdes de reais, respectivamente (DISTRITO, 2020)

Neste sentido, o presente artigo tem como objetivo estudar os impactos dos fatores de
expectativa: confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios

de diferentes categorias de fintechs, especialmente fintechs de servigos digitais, investimentos
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e pagamentos. O artigo esta estruturado da seguinte forma: na se¢do 2 sdo apresentados o
referencial tedrico e o desenvolvimento das hipoteses, em conjunto com o modelo de pesquisa;
a secdo 3 apresenta o método da pesquisa; na se¢do 4 a analise dos resultados; na se¢do 5 a

discussdo dos resultados; e por fim na secdo 6 a conclusdo € apresentada.

4.2 TEORIA E DESENVOLVIMENTO DE HIPOTESES

Esta secdo ¢ responsavel por apresentar a teoria e o desenvolvimento de hipoteses sobre
os fatores abordados nesse estudo, tais quais: fintechs, teoria e fatores de expectativa de uso,
intencdo de continuidade de uso, confianga, valor, riscos, qualidade do sistema e analise

multigrupos: diferentes categorias de fintechs.

4.2.1 Fintechs

Apesar de um grande esfor¢co de autores, a defini¢cdo do termo fintech ainda carece de
consenso da literatura (MILIAN et al., 2019; ZAVOLOKINA et al., 2016). As fintechs (unido
das palavras financial e technology) sdo empresas que se utilizam da tecnologia para habilitar
seus servigos e proporcionar novas solugdes para o mercado de servigos financeiros atendendo
as necessidades dos seus usuarios (THAKOR, 2019; ZAVOLOKINA et al., 2016). Estas
empresas podem fornecer servigos financeiros mais especificos a diferentes tipos de usuarios
de forma mais conveniente e eficiente, atendendo as suas necessidades financeiras
diversificadas (LEE et al., 2021).

As tecnologias, como internet das coisas, computacdo em nuvem, machine learning, big
data, processos de automacdo roboética, tecnologia de voz, identificacdo biométrica e
inteligéncia artificial, sdo as principais tecnologias emergentes no setor financeiro, e consistem
em recursos para operacionalizar a atuagdo das fintechs (PWC, 2019), e € por esse motivo que
as fintechs tem o potencial de conectar diversos usuarios, interessados em servicos com maior
praticidade e agilidade (JAGTIANI; JOHN, 2018). Estes servicos sdo oferecidos em suas
plataformas digitais, caracterizadas pela facilidade no gerenciamento de transagdes, com acesso
por meio de dispositivos moveis (SUTHERLAND; JARRAHI, 2018).

Com a evolugdo da tecnologia nos servicos financeiros, ha uma gama de opg¢des para
que os usuarios possam optar por sua utilizacdo. Antes do advento das fintechs, os servigcos
financeiros tradicionais ja utilizavam tecnologia, mas muitos de seus usuarios acabavam
insatisfeitos com a qualidade do servigo prestado, um dos fatores que possibilitou a entrada das

fintechs no mercado. Hoje, ha diversas categorias de fintechs, especializadas em categorias
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como servigos digitais, pagamentos, investimentos, crowdfunding, crédito, cAmbio entre outras
(DISTRITO, 2020).

Esta pesquisa focou em trés categorias de fintechs: servigos digitais, pagamentos e
investimentos (DISTRITO, 2020). As fintechs de servigos digitais estdo focadas em ofertas
servigos financeiros de forma digital, se destacando principalmente pelo oferecimento de contas
totalmente digitais, com auséncia de taxas e diversas facilidades e beneficios que atraem os
usuarios. As fintechs de pagamentos t€ém como objetivo principal simplificar o processo de
compra ¢ venda de bens e servigos, buscam se diferenciar oferecendo servicos como maquinas
de cartdo sem cobranga de aluguel, por exemplo, e muitas vezes possuem plataformas proprias
de processamento de pagamentos visando facilitar a vida dos usuarios. As fintechs de
investimento objetivam principalmente proporcionar investimentos mais rentaveis e com
menos burocracia, comum neste tipo de servico, e também com transparéncia no que tange a
taxas e especificidades de cada tipo de investimento.

No contexto brasileiro, algumas pesquisas sobre fintechs vem sendo desenvolvidas nos
ultimos anos, como capacidades de TI e desempenho de processos (BERGMANN; MACADA;
COSTA NETTO, 2019), propensdo dos usuarios de utilizar empréstimos de fintechs
(CONTRERAS PINOCHET et al., 2019), ado¢do de servigos de fintechs (ZELTSER;
MACADA; MALLMANN, 2017), fintechs e bancos (CACIATORI; CHEROBIM, 2019),
mobile payment (BRAIDO; KLEIN. PAPALEOQ, 2020) e continuidade de uso (BERGMANN;
BREUNIG, 2020; BERGMANN; MACADA, 2019).

4.2.2 Teoria e Fatores de Expectativa de Uso das Fintechs

A Teoria de Confirmacdo de Expectativas, proposta por Oliver (1980), tem sua origem
no marketing, e buscou estudar as inten¢des de recompra de clientes a partir do momento em
que realizam a compra de determinado produto, postulando que as expectativas e o desempenho
percebido s@o antecedentes que influenciam a satisfacdo e a intenc¢ao de recompra.

Esta teoria afirma que primeiro os consumidores formam expectativas iniciais sobre um
produto ou servico antes de realizar a sua compra, se baseando principalmente em suas
experiéncias anteriores, bem como de diversas fontes de informacao, como midia de massa,
onde adquirem informagdes por meio de reportagens em midias digitais, publicidade impressa
e online, reportagens na tv, outra fonte importante ¢ o boca a boca, onde as pessoas trocam
informagdes diretamente entre si, compartilhando experiencias, dando feedbacks e sugerindo o

uso de produtos. Em um segundo momento, se eles consideram o produto ou servigo 1til, eles
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adotam realizando a compra ¢ o uso, formando percepgdes sobre o desempenho ao utilizar.
Apds este momento, eles avaliam se suas expectativas foram confirmadas, podendo gerar uma
satisfacdo que levara no futuro a uma intencdo de recomprar o produto ou servi¢o, ou uma
insatisfacdo que pode levar a descontinuagdo do uso e a procura por um produto ou servigo
substituto para atendar suas necessidades (HOSSAIN; QUADDUS, 2012; OLIVER, 1980). A
teoria foi amplamente utilizada em diversos estudos, como mobile payment (TALWAR et al.,
2020), internet banking (RAHI; ABD. GHANI, 2019), mobile banking (KUMAR; ISRAEL;
MALIK, 2018) e aplicativos moveis (DING, 2019).

Com base na teoria de Oliver (1980), Bhattacherjee (2001) propés o Modelo de
Confirmagao das Expectativa de Sistemas de Informagdo, para explicar o comportamento de
pos-adogdo de tecnologias da informacao por seus usudrios, devido a semelhancga de decisoes
de uso continuo de sistema de informacao e as repetidas decisdes de compra dos consumidos.
O modelo postula dos usuarios de continuar utilizando um sistema ¢ influenciada diretamente
pela utilidade percebida e a satisfacdo, enquanto essas duas varidveis sdo influenciadas pela
confirmacdo das expectativas, anteriores ao uso do sistema. O principal ponto deste modelo ¢
que o usudrio necessita ter suas expectativas confirmadas, pois com isso ele pode perceber a
utilidade de uso do sistema e ter a satisfacdo, consequentemente levando a intengdo de
continuidade. No contexto da continuidade de uso, quaisquer fatores que influenciam o
comportamento s3o influéncias potenciais da intencdo de continuidade, sendo que as
percepcdes variam conforme a tecnologia a ser analisada (AMOROSO; LIM, 2017; LI et al.,
2020).

Com base na Teoria de Confirmagdo das Expectativas e do Modelo de Confirmacao de
Expectativas de SI, o estudo propde o modelo de pesquisa. Considera-se que os usuarios
avaliam continuamente suas expectativas cada vez que usam determinado produto e/ou servico,
e detém expectativas que os servigos baseados em tecnologia entregardo um alto valor, bem
como esta tecnologia precisa ser util, facil de usar e que nao esteja propensa a eventuais riscos
de sua utilizagdo, confiando que a empresa por tras da tecnologia ira sempre buscar atender suas
necessidades (BHATTACHERIJEE, 2001; KANG; NAMKUNG, 2019; SHAO et al., 2020;
WANG etal., 2019). Adotando estas perspectivas teoricas, Fauzi e Sheng (2020) demonstraram
que o valor influencia positivamente a continuidade de uso no contexto de aplicativos moveis.
Raman e Aashish (2021) apontaram que os riscos podem influenciar negativamente o
comportamento dos usudrios na continuidade de uso do mobile payment. Daghan et al. (2016)

constatou que o valor e a qualidade do sistema sdo importantes fatores da continuidade do uso
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no ambiente online. Kumar e Natarajan (2020) afirmam que a confianca afeta a propensao dos
usuarios de continuar usando aplicativos moveis.

Baseando-se nas perspectivas teodricas, ampliamos os estudos anteriores abordando os
fatores valor, confianca, riscos e qualidade do sistema como fatores de expectativa de
continuidade de uso pelos usuarios.

Considerando a alta concorréncia deste setor, o gerenciamento dos usuarios para as
fintechs ¢ fundamental, pois o usuario tem alternativas de troca em caso de descontinuagdo de
uma fintech. Um exemplo sdo as fintechs de meios de pagamento, que representa 16,3% de
todas as fintechs, sendo o maior setor com 155 fintechs no Brasil, se o usuario néo esta satisfeito
com determinada plataforma de pagamentos ele tem alternativas similares que prestardo o
mesmo servico, com alguma especificidade que a difere de outra empresa do mesmo setor.
Neste sentido, estas empresas necessitam analisar fatores de expectativa dos usuarios, que
devem ser essenciais nas suas operacdes, pois ¢ imprescindivel que fornegam uma alta
capacidade de resposta e atendimento as preocupacdes de seus clientes, fornecendo uma
acessibilidade aprimorada, conveniéncia e servigos voltado especialmente as suas necessidades
(LEE; SHIN, 2018).

Diante do contexto digital, os fatores de expectativa sdo fundamentais para o sucesso
das organizacdes, e principalmente para usudrios de servicos financeiros digitais, onde a
experiéncia do usuario consiste em um grande diferencial (DELOITTE, 2020). Propomos
quatro fatores de expectativa, essenciais para as fintechs avaliarem a continuidade de uso de
seus usuarios, sdo eles: valor, riscos, confianga e qualidade do sistema. Entendemos também
que em varios contextos do uso de tecnologias estes fatores sdo extremamente importantes.

O valor deve ser considerado fator de expectativa para as fintechs, que se utilizam das
tecnologias digitais para fornecer beneficios superiores para seus clientes. Um dos principais
fatores de diferenciacdo é a experiéncia e a proposicdo de valor ao usuario, indo além de
beneficios, considerando as suas necessidades como um todo, € que consiste em um importante
fator diferenciador das fintechs (ERNST & YOUNG, 2019b; FARAH; HASNI; ABBAS, 2018;
KARJALUQOTO et al., 2019). As empresas que prestam servicos moveis necessitam agregar
valor aos seus servicos para conseguir sobreviver em um ambiente altamente competitivo
(WANG:; OU; CHEN, 2019), neste sentido entregar uma experiéncia de uso aprimorada e valor
aos seus usuarios, que detém essa expectativa de diferenciacdo, pode levar o usuario a continuar
utilizando seu servigo em vez dos seus concorrentes (ROBERTS; ALPERT, 2010). Neste

sentido, ha trés fatores-chave que devem ser considerados pela fintechs, que devem ser
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perenemente revistos, pois o mercado apresenta cada vez mais alternativas que podem levar a
uma troca caso as necessidades do usuario ndo estejam sendo atendidas (CAPGEMINI, 2017),
estes fatores sdo:

e Custos: buscam oferecer uma relagdo qualidade e custos superior aos demais servigos do
mercado, buscando apresentar-se com uma alternativa a estes servigos.

e Conveniéncia: buscam disponibilizar sistemas online faceis de usar, acessiveis por
dispositivos moveis, oferecendo processos mais simples, rapidos e intuitivos, que permitem
aos usudrios consultar e configurar seu uso com base nas suas capacidades e necessidades.

e Acesso: permite criar oportunidades a seus usudrios a acessarem Servicos que antes nao
eram possiveis ou seu acesso era dificultado pela alta burocracia, a oferta de acesso a
servigos padronizados como empréstimos por exemplo, onde os clientes conseguem ter o
procedimento facilitado com o uso de fintechs, muitas vezes levando apenas alguns minutos
para a liberagao.

A confianga e os riscos estdo interligadas e devem fazem parte dos fatores de expectativa
das fintechs. Problemas de privacidade, seguranga cibernética e viola¢do de dados no cenario
de tecnologia por si s6 ¢ importante, para as empresas digitais, quem aplica intensamente a
tecnologia, a relevancia torna-se ainda maior, pois estdo lidando diretamente com informacdes
altamente pessoais sobre seus usuarios, como endereco, renda, numero de cartdo de
crédito (LEONG et al., 2019; LIN, 2016; PUSCHMANN, 2017).

A qualidade do sistema ¢ essencial para empresas digitais, especialmente as fintechs. As
expectativas dos usuarios mudaram, eles passaram a exigir uma alta qualidade na experiéncia
de uso ao invés de apenas produtos e/ou servicos (ITAU, 2019; THE FINANCIAL BRAND,
2019; WANG et al. 2019). Neste contexto, atentar-se para as percepcdes sobre o uso da
tecnologia, como a sua eficiéncia, se ela atende as necessidades dos usuarios, se sdo
convenientes, Uteis e faceis de usar, sao fundamentais (ACXIOM, 2019). Com estes fatores, ¢
altamente relevante considerar que ¢ necessario fornecer valor mediante uma boa experiéncia
do usuério, satisfazendo suas necessidades, sendo assim fornecer qualidade do sistema para os

usudrios ¢ fundamental (DELOITTE, 2020; SHARMA; SHARMA, 2019).
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Quadro 1: Fatores de Expectativa da Continuidade de Uso

Fator de

Expectativa Consideragoes Fontes
0 L. ita t tati tendid CAPGEMINI; 2017; ERNST &
usuario necessita ter suas expectativas atendidas e YOUNG, 2019: FARAH:
Valor captar valor com o uso, através de uma boa experiéncia de

uso HASNI; ABBAS, 2018;
: KARJALUOTO etal., 2019
A confianga ¢ em todo tipo de negdcio altamente
importante, tratando-se do ambiente digital, a relevanciaé DHAR; STEIN, 2017;
Confianca  ainda maior, se o usudrio ndo confiar na empresa que esta KINGSHOTT; SHARMA;
utilizando um produto e/ou servigo, podera acabar CHUNG, 2018; PWC, 2019

mudando para outra alternativa.

No ambiente digital, sujeito a riscos, ¢ essencial uma FORBES, 2019; MCKINSEY,
Riscos grande ateng@o aos potenciais perigos que podem ocorrer, 2017; RYU, 2018; YUAN et al.,
como violacdo de dados, buscando mitigar esses riscos. 2016

Os usudrios estdo mais exigentes, passando a considerar

mais sua experiéncia do que simplesmente o oferecimento  ACXIOM, 2019; DELOITTE,
de produto e/ou servicos, neste sentido a qualidade do 2017; SHARMA; SHARMA,
sistema oferecido aos usudrios deve ter uma atengdo 2019; WANG et al., 2018
especial.

Qualidade
do Sistema

Fonte: Elaborado pelo autor
4.2.3 Intencao de Continuidade de Uso

A intencdo de continuidade de uso tem sido um dos principais topicos de pesquisa
relacionado a TI nas ultimas duas décadas, geralmente se referindo ao comportamento poés
adocdo dos usudrios (WANG et al., 2020). Sua defini¢do aponta a intencdo de um usuario em
continuar utilizando determinada tecnologia da informacdo que ja foi testada por ele
(BHATTACHERIJEE, 2001), sendo uma decisdo individual, afetada pelas caracteristicas
individuais, autoeficacia em relagdo a aplicacdo da tecnologia, fatores sociais, beneficios e
custos (ADAPA; ROY, 2017). Para se destacar no ambiente digital inovador, que ¢
extremamente competitivo e dindmico, as empresas devem considerar estratégias além da
adocdo, pois o uso continuo ¢ altamente critico para a viabilidade a longo prazo de uma
empresa, e deve fazer parte do plano de crescimento de qualquer empresa desde o inicio de sua
operagdo (DING, 2019).

Levando em conta que as tecnologias moveis penetram todas as areas do dia a dia,
mudando significativamente o comportamento dos usuarios, por fornecer maior conveniéncia
e flexibilidade de tempo e assim alcangando grande parte da populagéo, a continuidade de uso
¢ vital para reter usuarios e alcancar o sucesso a longo prazo (QING; HAIYING, 2021).
Tratando especificamente sobre fintechs, Ryu (2018) afirma que, mesmo que essas empresas

estejam atraindo uma quantia significativa de atenco, a continuidade de uso de fintechs ainda
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¢ duvidosa, pois alguns usuarios ainda sdo céticos em relacdo a continuar o uso devido aos seus
riscos.

Considerando a importancia de reter usuarios, € necessario identificar fatores que afetam
a inten¢do de continuidade de uso (SHARMA; SHARMA, 2019). Diversos estudos tém
avaliado a intencdo de continuidade de uso de tecnologias, com base em Bhattacherjee (2001),
demonstrando a relevancia do tema, como em mobile payment (MOUAKKET, 2020), mobile
banking (GEEBREN; JABBAR; LUO, 2021), e-business (ZHANG et al., 2021), aplicativos de
comunica¢ao mével (WANG; OU; CHEN, 2019) e aplicativos de compra moveis (CHOPDAR;
SIVAKUMAR, 2019).

4.2.4 Confianca

A confianga reflete a disposi¢do de uma parte de ser vulneravel as acdes de outra, com
base na expectativa de que essa outra parte realizard uma determinada acdo, independentemente
das estruturas de monitoramento ou controle (MAYER et al., 1995). A confianga esta baseada
nas expectativas e na experiéncia do usudrio ao utilizar uma tecnologia, e também depende da
capacidade de as empresas se comportarem de maneira confidvel, visando atender aos interesses
de seus clientes (JARVINEN, 2014). Especialmente no ambiente digital, a confianga detém um
papel fundamental adicional, pois as relacdes sdo caracterizadas por uma interacdo pessoal
baixa ou nula, onde o usuario realiza boa parte de suas transa¢des sem suporte direto, por meio
de um dispositivo.

Os usuarios que confiam na capacidade técnica, na integridade e na benevoléncia das
empresas para fornecer um servigo de qualidade e seguro, t€m maior propensdo de superar suas
percepgdes de risco em relagdo a seus servigos (LUO; LI; ZHANG; SHIM, 2010). A confianca
¢ necessaria para quebrar uma barreira natural em um contexto de incerteza, onde os riscos
geram efeitos negativos, incentivando os usuarios a realizar mais transagdes no ambiente online
e superar suas preocupacdes com os riscos, pois acreditardo que houve a adog@o de regras e
procedimentos efetivos para diminuir a possibilidade de serem afetados negativamente (LU;
YANG; CHAU; CHAO, 2011; MARRIOTT; WILLIAMS, 2018; SHAO; YIN, 2019).

Tratando-se de um fenomeno recente, ainda ha incertezas em relagdo a utilizagdo de
fintechs em comparagdo com outras instituigoes financeiras tradicionais. Em cenarios onde
existe algum tipo de risco, a confianga ¢ necessaria para possibilitar a realizagdo de transagdes
online (OZTURK et al., 2017). Com altos niveis de confianca, os usuarios podem superar os

riscos que de certa forma estdo cientes, mas que ndo podem controlar, somente diminuir a
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probabilidade de que ocorram, como fraudes eletronicas, invasdo de dispositivos moveis e
roubo de dados pessoais (MARETT et al., 2015).

Em tecnologias voltadas ao mercado financeiro, a confianca dos usudrios pode
determinar significativamente a sua inteng@o de continuar utilizando a tecnologia, sendo que as
empresas devem realizar esfor¢os continuos para atrair e reter seus usudrios, entregando a eles
servicos eficazes, principalmente em um contexto de uso de tecnologia, para que o seu usuario
possa ter confianga em sua utilizagdo (ADAPA; ROY, 2017). Desta forma, a confianca ¢ um
construto relevante ao efetuar estudos que trabalham com a inten¢do de continuidade de uso,
afirmando que sua relacdo pode ser variavel conforme o contexto de TI adotado (CHEN; LI,
2017).

A confianca positivamente associada com a intencao de continuidade de uso vem sendo
estudada amplamente em uma séric de estudos, como mobile banking (LIEBANA-
CABANILLAS et al., 2019; POROMATIKUL et al., 2019; SUSANTO et al., 2016), mobile
payment (CAO et al., 2018; HANDARKHO, 2020; KUMAR; ADLAKAHA; MUKHERIJEE,
2018), fintechs (WANG et al., 2019), internet banking (ADAPA; ROY, 2017; OFORI et al.,
2017), aplicativos méveis (ZHAO; BACAO, 2020) e plataformas ridesharing (SHAO; YIN,
2019).

Desta maneira, propde-se a seguinte hipotese:

H1: A Confianca esté positivamente associada com a Intencdo de Continuidade de Uso.

4.2.5 Valor

O valor representa a avaliacdo geral do usuario da utilidade do produto e/ou servico
oferecido com base nas percepcdes do que é recebido e do que é dado (ZEITHAML, 1988).
Estas percepcdes variam para cada usudario, enquanto alguns se preocupam com beneficios e
custos associados ao seu uso (CHANG et al., 2014), outros podem se preocupar com outros
fatores diversos, como alta qualidade no servigo prestado, ter uma boa experiéncia de uso e
tempo gasto ao utilizar o servico (HUANG; SHI, 2019).

O valor é uma das principais prioridades de qualquer empresa que deseja sucesso, pois
seu dever ¢ criar valor ao usuario (KUMAR; REINARTZ, 2016). Se o servigo oferecido pela
empresa resultar em alto valor, os usudrios irdo desejar manter seu relacionamento e continuar
utilizando o servigo oferecido, caso contrario hd uma propensdo de mudanca (NG; KWAHK,
2010). Neste sentido, ¢ essencial o cuidado para entregar valor ao usuario, proporcionando

experiéncias que maximizem o impacto dos servigos oferecidos, envolvendo o usudrio de
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maneira pessoal, questionando-se constantemente sobre se o produto e/ou servigo atende as
necessidades do seu publico (CHEN; FU, 2018; WANG, 2015).

O valor ¢ indicado pela literatura como um dos principais fatores que levam a adogdo
(KIM; CHAN; GUPTA, 2007), ¢ também tem influéncia essencial na continuidade (HOSSAIN,
2016; PRODANOVA; CIUNOVA-SHULESKA; PALAMIDOVSKA-STERJADOVSKA,
2019). Estudos apontam que quanto a expectativa de um usuario for atendida, com a entrega de
um alto valor, a confianga sera estabelecida (MASRI et al., 2019; ZHOU; LU, 2011). Tratando-
se de tecnologias personalizadas, como o caso das fintechs que entregam servicos altamente
especializados, os usudrios buscam cada vez mais valor, o que facilita respostas
comportamentais positivas, como a confianca (KANG; NAMKUNG, 2019).

Desta forma, propde-se as seguintes hipoteses:

H2: O Valor esta positivamente associado a Inten¢do de Continuidade de Uso.

H3: O Valor esta positivamente associado a Confianga.

4.2.6 Riscos

Os riscos podem ser considerados como uma incerteza em relagdo as consequéncias ao
se utilizar um produto ou servi¢o, que podem vir a ser negativas (FEATHERMAN; PAVLOU,
2003). O estudo dos riscos teve como um de seus precursores Bauer (1960), compreendendo os
riscos como compostos de incertezas e consequéncias de perdas desfavoraveis com que o
consumidor espera para determinado produto e/ou servigo, ressaltando como um fator
importante a ser considerado para analisar fenomenos comportamentais.

Tratando especificamente de fintechs, Ryu (2018) apresenta alguns fatores que podem
vir a gerar a percepgao de riscos por parte dos usudrios, que sdo incertezas financeiras, legais,
seguranga e operacionais. Dado a diversidade de modelos de negdcios que as empresas digitais
oferecem e considerando que os usuarios podem se sentir inseguros com possiveis riscos ao
realizar transagdes financeiras (POROMATIKUL et al., 2019), as empresas devem buscar
diminuir os riscos dos usudrios, assegurando prote¢do e melhorando a transparéncia (JUNGER,;
MIETZNER, 2019).

Estudos anteriores apontaram os riscos como um construto relevante que influencia
negativamente na inten¢@o de continuidade de uso, e sdo tratados com uma barreira fundamental
para os usuarios continuarem utilizando fintechs (RAZZAQUE et al., 2020). O aumento da
percepgdo de risco no ambiente digital tem um potencial impacto na redugdo da probabilidade

dos usuarios de continuarem utilizando um recurso tecnologico (CHANG; LIU; SHEN, 2017),
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pois os usuarios podem sentir-se inseguros com relacdo aos seus dados pessoais e financeiros
(SARKAR; CHAUHAN; KHARE, 2020). Se o uso for considerado de alto risco, além da
tendéncia natural para que o uso seja interrompido, isso pode influenciar na adog@o de outros
servicos dentro da plataforma de um usuério que ja esteja utilizando (AYANSO; HERATH;
O’BRIEN, 2015).

Os riscos também vém sendo estudados relacionados a confianga em duas frentes, sendo
que em muitos estudos ha uma certa confusdo quanto a direcionalidade da relagdo entre estes
dois fatores (KIM; KOO, 2016). Alguns estudos o apontam como um antecedente, onde a
percepcao de risco impacta negativamente a confianca do usudrio no uso de determinada
tecnologia, ou seja, quanto mais riscos o usudrio tende a ter a confianga reduzida (LIEBANA-
CABANILLAS; SANCHEZ-FERNANDEZ; MUNOZ-LEIVA, 2014a; RYU, 2018),
encontrando resultados divergentes conforme o contexto analisado (ABOOBUCKER; BAO,
2018; CHANG; SHEN; LIU, 2016). Outros estudos apontam como consequente, onde a
confianca impacta negativamente os riscos, ou seja, quanto mais confiante o usuario estiver,
menos riscos ele vai perceber com o seu uso (CHIN; HARRIS; BROOKSHIRE, 2018), sendo
que a grande maioria dos estudos confirma esta relacio (MARRIOTT; WILLIAMS, 2018;
SLADE et al., 2015).

Em um cenario de incerteza ambiental, os riscos sdo considerados como um antecedente
significativo da confianca (KIM; KOO, 2016). As fintechs adotam o uso intensivo de
tecnologias para as transacdes, como big data, inteligéncia artificial, internet das coisas, e
computagcdo em nuvem, € acabam propensas a riscos inerentes ao ambiente digital, que podem
reduzir a confianga (HU et al., 2019). Também deve ser considerado que grande parte dos
usuarios que utilizam as fintechs deixaram de utilizar outros servigos financeiros em um curto
periodo de tempo, e isso também pode influenciar esta relagao.

Estudos anteriores apontam que os riscos estdo negativamente associados a inten¢do de
continuidade de uso em diversos contextos de uso de tecnologia, como plataformas ridesharing
(SHAO; YIN, 2019), mobile payment (CHEN; LI, 2017; LIEBANA-CABANILLAS et al.,
2019; SHAO et al., 2019), internet banking (LIU et al., 2018), mobile banking
(POROMATIKUL et al., 2019; YUAN et al., 2016) e aplicativos moveis (CHOPDAR;
SIVAKUMAR, 2019; SHAO et al., 2020). Outros estudos apontam que o0s riscos estdo
negativamente associados com a confianca., como mobile payment (HANDARKHO, 2020;
LIEBANA-CABANILLAS; SANCHEZ-FERNANDEZ; MUNOZ-LEIVA, 2014; YANG et
al., 2015; KHALILZADEH; OZTURK; BILGIHAN, 2017), internet banking
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(ABOOBUCKER; BAO, 2018, mobile banking (MALAQUIAS; HWANG, 2016), fintechs
(HU et al., 2019) e aplicativos moveis (CHIN; HARRIS; BROOKSHIRE, 2018; LIAO; LIU;
CHEN, 2011; ROUIBAH; LOWRY; HWANG, 2018).

Desta forma, propoe-se as seguintes hipoteses:

H4: Os Riscos estdo negativamente associados a Intengdo de Continuidade de Uso.

H5: Os Riscos estdo negativamente associados a Confianca
4.2.7 Qualidade do Sistema

A qualidade do sistema compreende as caracteristicas desejaveis de um sistema de
informacao, como facilidade de uso, flexibilidade, disponibilidade e confiabilidade (DELONE;
MCLEAN, 1992), sendo também considerado como a exceléncia ou superioridade de um
produto ou servico do ponto de vista técnico (JAHANMIR et al., 2019). Em servigos moveis, a
qualidade do sistema reflete as percepgdes do usuario sobre o desempenho do sistema em
relacdo a varios fatores, como comunicagdo, velocidade de acesso, apelo visual, experiéncia de
uso, conexao e fungdes oferecidas (GAN; LI, 2015; GAO; WAETCHER; BAI 2015).

Com relacdo aos usuarios de fintechs, os usuarios esperam que os sistemas
disponibilizados oferecam recursos adequados para satisfazer suas necessidades em tempo real
e em qualquer lugar (ZHOU, 2013), como por exemplo, pagar contas, verificar seu saldo,
realizar empréstimos e fazer investimentos. Na auséncia destes recursos em tempo real, os
usuarios podem se sentir inseguros com relacdo a capacidade do provedor de oferecer um
sistema de qualidade, pois isso pode aumentar a dificuldade no manuseio do sistema e
consequentemente levar uma diminui¢do na intengdo de continuar utilizando tecnologias
moveis financeiras (SHARMA; SHARMA, 2019; YANG et al., 2017).

A qualidade do sistema também ¢ considerada um importante antecedente da confianga,
pois quando o sistema fornece um alto desempenho, promove a confianga de seus usudarios
(KIM et al., 2011; SILIC; RUF, 2018). No setor financeiro, se o sistema nao oferecer recursos
adequados e fornecer uma boa experiéncia ao usuario, pode ocasionar dificuldades no seu uso,
e pode impactar na confianca do usuario com o sistema (OFORI et al., 2017; ZHOU, 2013).

Os sistemas estdo suscetiveis a eventuais problemas, como interrupgdo e
indisponibilidade, devido a diversas circunstancias, como problemas técnicos das empresas por
exemplo, e nesses casos pode afetar a confianca dos usuarios no sistema (GAO; WAECHTER;
BAI, 2015). Da mesma forma que estes problemas podem afetar a confianga, se os sistemas
forem lentos, instaveis, com funcionalidades inadequadas e dificeis de usar, pode gerar a

percepg¢ao do consumidor de que os provedores de servigos nao investiram esforgos e recursos
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para aprimorar a qualidade de seus sistemas (RYU, 2020; ZHOU, 2012), o que pode gerar
percepgdes negativas sobre sua credibilidade e benevoléncia em oferecer seus servigos (ZHOU,
2011). Desta forma um alto nivel de qualidade do sistema pode estar associado com um alto
nivel de confianga do sistema (WANG et al., 2019).

Estudos anteriores apontam que a qualidade do sistema esta positivamente associada a
inten¢do de continuidade de uso em diversos contextos, como plataformas online (SHARMA
et al., 2017; YANG et al., 2017), smartphones (KIM et al., 2015), plataformas ridesharing
(SHAO; YIN, 2019), navegadores web (JAHANMIR et al., 2019). Outros estudos apontam que
a qualidade do sistema esta associada a confianga em diferentes tipos de tecnologias, como
mobile banking (SILIC. RUF, 2018; ZHOU, 2011; ZHOU,2012), mobile payment (ZHOU,
2013), fintechs (WANG et al., 2019), aplicativos moveis (WANG; ASAAD; FILIERI, 2019) e
sites de compras moveis (GAO; WAECHTER; BAI 2015).

Desta forma, apresenta-se as seguintes hipoteses:

H6: A Qualidade do Sistema esta positivamente associada a Intencdo de Continuidade
de Uso.

H7: A Qualidade do Sistema esta positivamente associada a Confianca.

4.2.8 Analise Multigrupos: Diferentes Categorias de Fintechs

Buscou-se avaliar as diferentes categorias de fintechs nas relagdes propostas no modelo.
Atualmente, ndo ha uma classificacdo universal de diferentes categorias de fintechs aplicavel
em um contexto global (IMAN, 2020), sendo que diferentes atores, como 6rgdos oficiais,
empresas de pesquisa, autores académicos vém buscando criar seus proprios sistemas de
classificagdo (RUPEIKA-APOGA; THALASSINOS, 2020). Foi considerado trés categorias
que estdo entre as principais em quantidade, mais utilizadas e mais conhecidas pelo ptblico no
contexto brasileiro, considerando dados de relatorios de instituigoes da area (DISTRITO 2020;
FINANCIAL STABILITY BOARD, 2019; FINTECHLAB, 2019; WORLD ECONOMIC
FORUM, 2015).

As fintechs de servigos digitais sdo empresas que oferecerem servigos financeiros e
bancéarios administrados ou executados de formas digitais, como contas digitais e e-wallets. As
fintechs de investimentos sdo plataformas e servi¢os que permitem aos usuarios que invistam
seu dinheiro obtendo retornos conforme a classe de ativos escolhida. As fintechs de pagamento
sdo servigos, produtos e tecnologias que facilitam a intermediacdo e processamento de

pagamentos.
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As fintechs possuem diferentes modelos de negodcios, com formas distintas de oferecer
seus servigos, propor valor e de se relacionar com seus clientes (IMAN, 2020). Desta maneira
fatores que influenciam os usuarios de determinado tipo de fintech podem ndo ter o mesmo
efeito para outro tipo de fintech, por seus usuarios terem diferentes necessidades e
comportamentos, e também pelo foco das fintechs em determinadas caracteristicas ao ofertarem
seus servicos (RAZZAQUE et al. 2020; RYU, 2018; ZARROUK et al., 2021).

Considera-se que ha uma caréncia de estudos que busquem avaliar o impacto de
diferentes grupos nas relagdes propostas. Com relagdo as fintechs, o tnico estudo que buscou
avaliar diferengas entre diferentes grupos foi o de Ryu (2018), que analisou em seu modelo as
relagdes entre beneficios e riscos na intengdo de continuidade de uso, avaliando fintechs de
pagamentos, empréstimos P2P, remessa mével e Crowdfunding no contexto de fintechs na
Coréia do Sul, comparando apenas os coeficientes de correlagdo de cada amostra, dividindo os
diferentes grupos e realizando o procedimento bootstrapping no SmartPLS e fazendo a analise
separadamente. Desta forma, foi realizado uma analise através dos principais procedimentos
apontados pela literatura, de forma a verificar diferencas entre as categorias de fintechs
estudadas.

A Figura 1 apresenta o modelo de pesquisa, as relagdes estruturais entre os construtos e

as hipoteses a serem testadas.

Figura 1. Modelo de Pesquisa

Intencdo de
Continuidade
de Uso
R2=0,442

Confianga
R2=0,455

-------------------- Jrisfesmveneumssanesd ) 1 1 ]
l Categorias de Fintechs (Servicos Digitais, Pagamentos e Investimentos)

Fonte: Elaborado pelo autor

43 METODO

Foi realizado um estudo quantitativo, através de uma survey online, para avaliar o

modelo de pesquisa proposto. Para a elaboragdo do instrumento de pesquisa, foi utilizado
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estudos anteriores, adaptando os itens para que se ajustem de acordo com o contexto da
pesquisa. Os respectivos autores que compoem cada construto deste estudo estdo apontados no
Apéndice A. Para a medigdo dos itens, foi adotado uma escala do tipo Likert de 7 pontos,
variando entre 1 (discordo totalmente) e 7 (concordo totalmente).

A populagdo-alvo deste estudo foi composta por usuarios de fintechs brasileiras que ja
foram mapeadas e estdo em operagdo. Utilizou-se dados do FintechLab, hub que conecta e
fomenta o ecossistema de fintechs no Brasil, e gera relatorios semestrais com o numero de
fintechs em atividade no pais, para se considerar os usuarios das fintechs elegiveis para o estudo
(FINTECHLAB, 2020). Os dados foram coletados entre fevereiro e maio de 2020. Foi
conduzida uma pesquisa online através da plataforma Survey Monkey, uma das principais
plataformas de pesquisa baseadas em nuvem do mundo e amplamente utilizada em estudos
académicos (CHOPDAR; SIVAKUMAR,2019).

Os convites para a participag@o no estudo foram encaminhados via LinkedIn, uma das
maiores midias sociais do mundo, utilizada tanto para fins pessoais e profissionais, e adotada
em estudos prévios como meio de coleta de dados (CHANG; LIU; SHEN, 2017). Para o estudo
piloto foi encaminhado 150 convites para usuérios altamente experientes que trabalham em
fintechs e sdo usuarios das mesmas, onde foram obtidas 55 respostas, uma taxa de retorno de
36,67%. Para o estudo final foram enviados 1500 convites, obtendo 379 respondentes, uma taxa
de retorno de 25,27%, sendo 11 respondentes consideradas outliers, por possuirem mais de 80%
ou mais respostas em um mesmo ponto e/ou possuirem respostas em apenas dois pontos da
escala (HAIR et al., 2017), resultando em uma amostra de 371 respondentes. Foi aplicado um
teste —#-student que indicou ndo existir diferencas significativas entre os respondentes do pré-
teste e os respondentes do estudo final, portanto, a amostra final foi de 426 respondentes. A
taxa de conclusdo do questionario, que correspondente ao percentual de respondentes que
acessaram o link e concluiram a pesquisa foi de 93%, o tempo médio que cada respondente
levou para concluir o questionario foi de Smin34seg. Uma das questdes do questionario
perguntou o tipo de fintech que os usudrios utilizavam, sendo que foi efetuado a classificagdo
dos usuarios por diferentes categorias de fintechs conforme suas respostas das fintechs que
utilizam. O perfil dos respondentes por diferentes categorias de fintechs estd exposto na Tabela

I.
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Tabela 1: Perfil da amostra de diferentes categorias de fintechs

Caracteristicas Categoria Frequéncia %
Categorias de Fintechs Servigos Digitais 134 31,46
Investimentos 106 24,88
Pagamentos 186 43,66

Fonte: Elaborado pelo autor

Para garantir que nenhum viés pudesse estar influenciando os dados coletados, podendo
gerar problemas de erros de medic¢ao, foi realizado o teste de um fator de Harman, para verificar
a possibilidade de haver viés de método comum nos dados obtidos. Nesse teste todos os itens
foram reduzidos a um unico fator e a variancia foi calculada através do software SPSS. O
resultado obtido foi de 37,79%, inferior ao indice maximo de 50%, indicando ndo haver viés
no presente estudo (PODSAKOFF et al., 2003).

Tendo em vista o carater preditivo da pesquisa, foi adotado o PLS-SEM como método
para testar as hipoteses propostas no modelo. PLS-SEM ¢ uma técnica capaz de estimar modelo
complexos, se adequando a situagdes em que a teoria sustentadora das relagdes causais nao
possui grande sedimentagdo, por isso, sendo muito utilizada nas areas das ciéncias sociais ¢
comportamentais (HAIR et al., 2012). Este método ¢ considerado uma “bala de prata” para
estimar modelos causais, pois fornece estimativas de pardmetros que maximizam a variancia
explicada (R?») dos construtos dependentes, ao contrario do CB-SEM que considera a
covariancia (HAIR; RINGLE; SARSTEDT, 2011)

Para efetuar as comparacdes multigrupos € necessario atentar-se para estabelecer a
invariancia de medicdo entre os diferentes grupos para garantir a validade dos resultados e
conclusdes (MILLSAP, 2011). A literatura aponta que ¢ necessario adotar um procedimento de
trés etapas: invariancia configuracional, invaridncia composicional e igualdade dos valores
médios juntamente com as variancias compostas (HENSELER et al., 2016). O presente estudo
adotou o PLS-SEM, seguindo diretrizes consolidadas na literatura (HAIR; RISHER;
SARSTEDT; RINGLE, 2019). A analise estatistica dos dados foi realizada através do software

SmartPLS 3.0. Na proxima secdo esta exposta a analise dos resultados.

4.4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.4.1 Invariancia de Mediciao de Modelos Compostos

A invariancia de medi¢do utilizando o procedimento MICOM no SmartPLS segue um
procedimento de trés etapas. A primeira etapa ¢ verificar a invariancia configuracional, para

confirmar se as variaveis sao igualmente parametrizadas e estimadas entre os diferentes grupos,
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e consiste em avaliar se: 0 mesmo numero de indicadores foi usado para o modelo de medigao
de cada grupo (indicadores idénticos por modelo de medigdo), todos os dados dos indicadores
foram tratados igualmente entre os grupos (tratamento de dados idénticos) e o mesmo método
de estimativa de modelo baseado em variancia foi aplicado para todos os trés grupos
(configuragdes de algoritmo ou critérios de otimizagdo idénticos) (HENSELER et al., 2016).
Para estabelecer a invariancia configuracional, foram avaliados as cargas fatoriais e 0 modelo

de mensuragao para os trés grupos, conforme as Tabelas 2 e 3.

Tabela 2: Cargas Fatoriais

Construto Variaveis SERVICOS INVESTIMENTOS PAGAMENTOS
DIGITAIS
Confianga CONF1 0,847 0,720 0,711
CONF2 0,887 0,820 0,820
CONF3 0,848 0,785 0,827
CONF4 0,566 0,767 0,760
CONF5 0,792 0,759 0,817
CONF6 0,751 0,762 0,729
Inten¢ao de Continuidade de ICU1 0,842 0,875 0,886
Uso ICU2 0,780 0,861 0,807
ICU3 0,774 0,778 0,819
ICU4 0,798 0,831 0,855
Qualidade do Sistema QSl1 0,711 0,812 0,706
QS2 0,715 0,787 0,741
QS3 0,707 0,781 0,805
QsS4 0,805 0,715 0,718
QS5 0,807 0,839 0,755
Riscos RIS1 0,751 0,717 0,779
RIS2 0,791 0,771 0,766
RIS3 0,856 0,824 0,873
RIS4 0,858 0,854 0,835
RIS5 0,778 0,779 0,753
Valor VALI1 0,740 0,779 0,746
VAL2 0,792 0,784 0,750
VAL3 0,785 0,786 0,804
VAL4 0,781 0,747 0,817

Fonte: Elaborado pelo autor

116



Tabela 3: Analise do Modelo de Mensuraciao
Validade Discriminante (Fornell-Larcker e HTMT) *

AC CC AVE R? CONF ICU QS RIS VAL
Servicos Digitais
CONF 0,874 0,907 0,622 0,455 0,789 0,518 0,635 0,565 0,621
ICU 0,811 0,876 0,638 0,442 0,439 0,799 0,599 0,615 0,676
QS 0,762 0,837 0,510 NA 0,549 0,494 0,714 0,291 0,631
RIS 0,866 0,904 0,653 NA -0,500 -0,517 -0,264 0,808 0,558
VAL 0,779 0,857 0,601 NA 0,515 0,543 0,522 -0,459 0,775
Investimentos
CONF 0,816 0,867 0,523 0,496 0,723 0,554 0,692 0,548 0,730
ICU 0,828 0,887 0,664 0,472 0,464 0,815 0,562 0,436 0,622
QS 0,826 0,878 0,592 NA 0,583 0,466 0,769 0,428 0,627
RIS 0,834 0,872 0,580 NA -0,509 -0,351 -0,390 0,762 0,474
VAL 0,782 0,837 0,562 NA 0,577 0,601 0,556 -0,363 0,750
Pagamentos
CONF 0,867 0,900 0,601 0,498 0,776 0,540 0,668 0,605 0,667
ICU 0,863 0,907 0,709 0,463 0,477 0,842 0,604 0,499 0,676
QS 0,801 0,862 0,556 NA 0,574 0,598 0,746 0,333 0,659
RIS 0,841 0,888 0,615 NA -0,515 -0,430 -0,283 0,784 0,428
VAL 0,750 0,842 0,573 NA 0,553 0,547 0,601 -0,339 0,757

Nota. * Fornell-Larcker (abaixo da diagonal principal) e HTMT (acima da diagonal principal
g p p g p p
Fonte: Elaborado pelo autor

Primeiramente, as cargas de cada item que compdem o construto, devendo estar acima
de 0,708, para indicar que o construto explica mais de 50% da variag@o do item, sendo que pode
ser considerado o limiar de 0,500 podendo assim atestar sua confiabilidade (HAIR et al., 2017),
a maior parte dos indicadores de todos os grupos ultrapassaram 0,708 ¢ atenderam o critério
estabelecido.

O segundo passo ¢ avaliar a consisténcia interna, onde foram utilizados o Alfa de
Cronbach e a Confiabilidade Composta. O alfa deve apresentar valores acima de 0,70, enquanto
a confiabilidade composta deve apresentar valores entre 0,70 ¢ 0,90, sendo que definitivamente
acima de 0,95 indica problemas de confiabilidade (DIAMANTOPOULOS et al., 2012). Mesmo
todos os valores estando entre 0,70 e 0,90, ressalta-se que a literatura aponta a confiabilidade
composta como um critério mais confiavel que o alfa de Cronbach, pois os itens sao ponderados
com base nas cargas individuais dos seus respectivos construtos (HAIR et al., 2019). Todos os
indicadores de todos os grupos satisfazem os critérios estabelecidos.

O terceiro passo foi analisar a validade convergente, que ¢ a medida na qual cada
construto converge para explicar a variacdo de seus itens, utilizando a Variancia Média Extraida
(AVE), que deve apresentar valores acima de 0,50 para indicar que o construto explica pelo
menos 50% da variacdo dos seus itens (HAIR et al., 2017). Todos os construtos de todos os

grupos possuem validade convergente conforme o critério estabelecido.
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O quarto passo foi avaliar a validade discriminante, que ¢ a extensao na qual o construto
¢ diferente dos demais construtos do modelo estrutural, utilizando os critérios de Fornell-
Larcker e HTMT (HAIR et al., 2017). O critério de Fornell-Larcker aponta que para auferir a
validade discriminante ¢ necessario que a raiz quadrada do AVE de cada construto deve ser
maior que as correlacdes estimadas entre ele e os demais construtos (FORNELL; LARCKER,
1981). O critério HTMT onde se os construtos estdo abaixo do limiar de 0,85, a validade
discriminante ¢ estabelecida (SARSTEDT et al., 2019). Segundo os resultados obtidos, ha
validade discriminante para todos os grupos segundo os dois critérios adotados. Portanto, ao
confirmar a confiabilidade, consisténcia interna, validade convergente e validade discriminante,
a invariancia configuracional ¢ estabelecida.

A segunda etapa € avaliar a invariancia composicional, para verificar se os construtos
sdo formados igualmente entre os grupos, apesar de possiveis diferencas nos pesos indicadores
especificos de cada grupo (HAIR et al., 2017). Para avaliar esta invariancia, foi realizada a
analise de permutacdo com 5000 reamostragens foi realizada no SmartPLS (CHIN; DIBBERN,
2010). Como existem trés grupos de respondentes neste estudo, cada dois grupos foram
analisados por vez, realizando a analise de permutacdo trés vezes (Servigos Digitais x
Pagamentos; Servigos Digitais x Investimentos; Investimentos x Pagamentos). Conforme
mostrado no Apéndice A deste artigo, a correlagdo entre as pontuagdes compostas usando os
pesos obtidos na Servigos Digitais ¢ Pagamentos, Servigos Digitais e Investimentos e
Investimentos e Pagamentos estdo proximas de 1. Assim, pode-se concluir que existe
invariancia composicional em todos os grupos (HENSELER et al., 2016).

Na terceira etapa, foi avaliada a igualdade dos valores médios e varidncias compostas.
Para verificar isso, os resultados da permutagdo foram considerados para examinar se os valores
médios e as variancias entre as pontuagdes dos construtos dos grupos da Servicos Digitais x
Pagamentos; Servigos Digitais x Investimentos; Investimentos x Pagamentos diferiam uns dos
outros. Se os intervalos de confianca das diferencas do valor médio e variancias entre as
pontuagdes de construto dos dois grupos contiverem zero, pode-se supor que os valores médios
e as variancias sdo iguais e existe invaridncia de medi¢ao total (HENSELER et al., 2016). No
entanto, se apenas um dos dois intervalos de confianga inclui zero, temos invariancia parcial.
Conforme mostrado no Apéndice A, as diferencas de valores médios (etapa 3a) e variancia
(etapa 3b) para cada pontuacdo de construto foram estimadas para trés grupos. Os resultados
revelaram que para todas as trés comparagdes de grupo, zero ¢ incluido nos intervalos de

confianca de diferenca de média ¢ varidncia indicando o estabelecimento de invaridncia de
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medi¢do completa. Apos a realizacdo destas trés etapas, ¢ possivel estabelecer a invariancia de
medi¢do usando MICOM, sendo possivel comparar os resultados e diferencas obtidas entre os

diferentes grupos.

4.4.2 Analise Multigrupos

A analise multigrupos (MGA) foi realizada no SmartPLS (SARSTEDT; HENSELER;
RINGLE, 2011), para avaliar as semelhancas e diferencas de coeficientes de caminho entre os
trés grupos de fintechs: Servigos Digitais, Investimentos e Pagamentos. Nesta abordagem, cada
grupo € submetido ao procedimento de bootstrapping separadamente, e as estimativas obtidas
a partir deste procedimento devem ser usadas para testar as diferencas do grupo (HAIR et al.,
2017). Esta andlise considera a associacdo e compara os caminhos entre os membros de dois
grupos, sendo que neste caso foi considerado as categorias de fintechs como uma variavel
categorica, criando uma abordagem comparativa resultando em trés comparagdes: Servigos
Digitais x Pagamentos; Servigos Digitais x Investimentos; Investimentos x Pagamentos. Este
procedimento foi adotado pela literatura ao analisar trés diferentes grupos, formando trés
comparagdes para que todos grupos sejam comparados entre si (HAIR et al., 2017). O Apéndice
B ilustra os resultados dos coeficientes de caminho para cada grupo entre os trés diferentes

grupos. As Figuras 2, 3 e 4 apresentam os modelos estruturais para cada categoria de fintech.

Figura 2: Modelo Estrutural — Fintech de Servicos Digitais

Intencéo de
Continuidade
de Uso
R2=0,442

Confianga
R?=0,455

Qualidade
do Sistema

Nota. valor t para teste de duas caudas:* 2.57 (p < 0.01) **1,96 (p < 0,05) ns (ndo significante) (HAIR et al.,
2017).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 3: Modelo Estrutural — Fintech de Investimentos
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Nota. valor t para teste de duas caudas:* 2.57 (p < 0.01) **1,96 (p < 0,05) ns (ndo significante) (HAIR et al.,
2017).

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 4: Modelo Estrutural — Fintech de Pagamentos
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Nota. valor t para teste de duas caudas:* 2.57 (p < 0.01) **1,96 (p < 0,05) ns (ndo significante) (HAIR et al.,
2017).

Fonte: Elaborado pelo autor

As Figuras 2, 3 e 4 apresentam os modelos estruturais de acordo com cada categoria de
fintech, calculados conforme demonstra o Apéndice B que apresenta os resultados mais
detalhadamente. Também foi apresentado o coeficiente de determinacdo (R?), que foram

obtidos na anélise do modelo de mensuragdo conforme a Tabela 3.

4.5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente estudo buscou estudar os impactos dos fatores de expectativa: confianca,
valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso em diferentes categorias de fintechs.
Ao comparar os diferentes grupos, encontrou-se algumas semelhancas e diferencas nas relacdes
investigadas neste estudo.

Embora os resultados apontem valores diferentes nas trés categorias analisadas, apenas

na relagdo entre valor e intengdo de continuidade de uso entre fintechs de servigos digitais e
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investimentos, ¢ de fintechs de investimentos e pagamentos foram encontradas diferencas
significativas nos efeitos diretos. Isso deve-se principalmente pelo fato em que as fintechs de
investimento o fator valor foi o Unico a impactar positivamente a inten¢do de continuidade de
uso.

No modelo relacionado as fintechs de servicos digitais, a relacdo entre confianga e
continuidade de uso ndo foi suportada, consonante com os outros grupos, ¢ a relagao entre valor
e confianca também nao foi suportada, ao contrario das outras categorias de fintechs. Os
construtos riscos e qualidade do sistema foram os principais fatores da confianca e da
continuidade de uso, percebemos que neste contexto dos servicos digitais, onde as fintechs
oferecem principalmente contas digitais aos usudrios, o valor ndo impactou positivamente a
confianca, um possivel motivo deste fato € que diversas fintechs atuam em servigos semelhantes
e entregam um valor semelhante a seus usuarios, portanto eles estardo mais atentos a outros
fatores que o levardo a confianca no servigo prestado. Por outro lado, a qualidade do sistema
foi o principal fator da confianca e o maior coeficiente de caminho dos trés grupos, isso leva a
considerar que os usuarios tém uma alta preocupagdo com a qualidade dos sistemas devido a
estas fintechs oferecerem servigos que exigem atualizacdo em tempo real, como saldo em conta
e transferéncias eletronicas, neste sentido uma ma qualidade do sistema e sistemas dificeis de
usar podem levar os usudrios a duvidar que estas fintechs podem fornecer um servigo de
qualidade, levando a diminui¢do da confianca (RYU; KO, 2020).

No modelo das fintechs de pagamentos, apenas a relagdo entre confianga e continuidade
de uso ndo foi suportada, sendo as demais suportadas, destaca-se que semelhante ao grupo de
servigos digitais, os construtos riscos e qualidade do sistema foram os principais fatores da
confianga e da continuidade de uso, contudo o valor esta positivamente associado a confianga.
A qualidade do sistema foi o principal fator da continuidade de uso, isto demonstra uma
preocupacdo dos usudrios neste sentido, por serem operacdes que envolvem diretamente o
trafico de informagdes, por exemplo o pagamento e compensagdo de um boleto, ter sistemas de
qualidade, com rapida resposta, ¢ muito importante para consolidar as operagoes digitais dos
usuarios. Estudos anteriores demonstram a importancia da qualidade do sistema no contexto de
pagamentos moveis, apontando que durante a interagcdo com meios de pagamento os usuarios
necessitam de plataformas com alta qualidade de resposta para realizar as suas operacdes, para
entdo continuar utilizando-as (GAO; WAECHTER; BAI, 2015).

No modelo das fintechs de investimentos, foi encontrado alguns resultados

interessantes. O valor foi o inico fator significativo da continuidade de uso, sendo o coeficiente
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mais forte dos trés grupos, ¢ a confianga, riscos ¢ qualidade do sistema a relagdo ndo foi
suportada. Com relagdo a confianga, todos preditores foram significativos, com o valor
novamente destaque com maior coeficiente. Os usudrios de fintechs de investimentos podem
ter maior familiaridade com tecnologias, e se sentem mais seguros e confiantes para realizar
suas operacdes que envolvem investir seu dinheiro em meios digitais. Desta forma, eles buscam
muito mais nas fintechs a proposicao de valor, onde estas fintechs investem, qual seu historico,
o que podem oferecer de rentabilidade para impactar sua continuidade de uso. Os riscos € a
qualidade do sistema vao exercer um papel para gerar confianca nos usuarios para realizar seus

investimentos, contudo ndo irdo ser fatores determinantes para a continuidade de uso.

4.6 CONCLUSAO

O objetivo deste artigo foi estudar os impactos dos fatores de expectativa: confianga,
valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de diferentes categorias
de fintechs. Para atingir este objetivo foi analisado um modelo que reune os fatores confianga,
valor, riscos e qualidade do sistema para explorar seu impacto na intencao de continuidade de
uso em trés categorias de fintechs: servigos digitais, investimentos e pagamentos. Os resultados
das analises realizadas demonstraram diferencas entre as categorias de fintechs que podem
auxiliar no entendimento das necessidades dos usuarios de cada categoria, e desta forma adotar
estratégias para maximizar estes pontos.

Como implicagdes teodricas, este estudo contribui para os estudos de continuidade de uso
que carecem de investigacdes envolvendo diferentes grupos. Primeiro, especificamente nao foi
encontrado estudos que analisaram trés diferentes grupos nas relagdes entre os fatores estudados
utilizando os procedimentos MICOM e MGA, desta forma foi demonstrado que buscar o estudo
multigrupos nessas relagdes pode levar a descobertas complementares em diferentes tipos de
grupos, colaborando na explicagdo do fendmeno conforme o contexto.

Segundo, nenhum estudo anterior analisou trés diferentes categorias de fintechs, sendo
o primeiro a avaliar fintechs de servicos digitais, pagamentos e investimentos em conjunto no
contexto da continuidade de uso. Descobrimos que, conforme a categoria de fintech analisada,
podem haver diferengas nos fatores que levam a continuidade de uso.

Terceiro, o estudo foi capaz de explicar os fatores confianca e continuidade de uso dos
diferentes grupos analisados entre 44,2% (R?=0,442) e 49,8% (R?=0,498), indicadores
considerados substanciais (COHEN, 1988). Foi demonstrado assim a importancia dos estudos

dos fatores valor, confianca, riscos, qualidade do sistema e intencdo de continuidade de uso em
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conjunto. Desta forma, o modelo de pesquisa pode servir de base para pesquisas futuras sobre
continuidade de uso envolvendo diferentes tipos de tecnologias, como também buscando
analisar diferentes grupos dentro do modelo de pesquisa.

No que tange as implicagdes praticas, os achados deste estudo podem direcionar fatores
que as fintechs devam se atentar para melhorias em seus produtos e/ou servicos. Primeiro,
descobriu-se que o valor ¢ o principal e mais forte fator da continuidade de uso nas fintechs de
investimentos, desta forma estas fintechs devem buscar estratégias para agregar valor em seus
servigos, os usuarios deste tipo de fintech por investirem seu dinheiro muitas vezes carecem de
um atendimento mais personalizado, com uma experiencia diferenciada, assim dando maior
confianca ¢ incentivando a continuar investindo e¢ usando os servigos das fintechs, o uso de
inteligéncia artificial para direcionar melhores investimentos junto com um bom suporte ao
usuario podem ser estratégias diferenciadoras para agregar valor.

Segundo, as fintechs de servigos digitais e pagamentos devem buscar agregar maior
qualidade de sistema e mitigar riscos para levar aos usuarios maior confianc¢a e impactar na sua
continuidade de uso, desta maneira investimentos em tecnologias e mecanismos voltados a
maior rapidez, flexibilidade e seguranca podem ser um importante caminho para atender seus
usudrios. Investimentos em infraestrutura de redes, equipes altamente especializadas e
seguranca digital podem ser estratégias importantes para estas fintechs entregarem cada vez
mais qualidade aos seus usuarios.

Terceiro, foi apresentado diferengas entre os trés diferentes grupos de fintechs, isto pode
ser relevante para fintechs que estdo iniciando ou que j& estejam em operagdo para avaliar os
comportamentos dos usudrios e adotar medidas para fomentar os fatores que aparecem com
maior impacto na confianga e intencdo de continuidade de uso.

Como limitagdo, a amostragem entre as diferentes categorias de fintechs teve diferencas
inerentes a caracterizacdo da amostra, as fintechs de servigos digitais obtiveram 31,46%,
investimentos 24,88% e pagamentos 43,88% dos respondentes, portanto a generalizagdo dos
resultados deve ser feita com cautela. Estudos futuros podem buscar ampliar a amostragem,
avaliar outros contextos em diferentes paises e considerar outros tipos diferentes de fintechs
para avaliar no modelo de pesquisa, como crédito e cambio por exemplo. Também acreditamos
que abordagens multi-métodos com estudos qualitativos para avaliar aspectos complementares

podem auxiliar na explicacdo dos fenomenos.
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Apéndice A - Resultados do teste de invaridncia de medicio de 3 etapas usando permutagio.

Servicos Digitais vs Investimentos

Passo 1 Passo 2 Passo 3 (a) _ Passo 3 (b)
= = ?n ’;T =
g g [} S 9 .; [} g % gﬂ S
S s .Q 2 o =5 S ) < T 7 = .S
2 g 2.2 S o &g i S 28sg& § 2 o
S & < 8 5 s g = 5 S §E < 2 < g
5& -~ §& 5 £ B 5 5 = 5E F g3
= £ i = £ = 253 G = 2EEE 5 !
= 3 @] = 38 a = 3> > a = 3B > > = g
CONF Sim 0,998  Sim 0,082 [-0,248,0,261  Sim 0,301 [-0,413,0,395 Sim Completa
ICU Sim 0,998  Sim -0,184 [-0,250,0,259  Sim -0,128 [-0,616,0,648 Sim Completa
Qs Sim 0,990 Sim -0,219 [-0,252,0,256  Sim -0,069 [-0,486,0,477 Sim Completa
RIS Sim 0,992 Sim 0,105 [-0,254,0,258  Sim 0,360 [-0,424,0,423 Sim Completa
VAL  Sim 0,999  Sim 0,023 [-0,251,0250  Sim 0094 [-0493,0491 Sim Completa
Servigos Digitais vs Pagamentos
Passo 1 Passo 2 Passo 3 (a) Passo 3 (b)
—_ ! 3 —_
< — 7 .o & =
5 g o2 o o 0 8 % A 3
£°3 g8 2 = ] 2 <z 2 o = g
s .8 © © 8 .
S 5 S 3 g SEE B g SEg8 = &8
5o — 5= 5 Z& 5 5 5 2o 8¢S < 5.3
e i - = =3 G = 285 8 =3
= 8 o = 3 a s 3> > a s 88> > 5 g
CONF Sim 0,997 Sim 0,108 [-0,220,0,220  Sim 0,079 [-0,391,0,387 Sim Completa
ICU Sim 1,000  Sim 0,088 [-0,220,0,228  Sim -0,260 [-0,502,0,448 Sim Completa
Qs Sim 0,995  Sim -0,077 [-0,221,0,226  Sim 0,051 [-0,302,0,305 Sim Completa
RIS Sim 1,000  Sim -0,121 [-0,217 0,218  Sim 0,092 [-0,314,0,312 Sim Completa
VAL Sim 0,999  Sim -0,008 [-0,221,0,216  Sim 0,150 [-0,393,0,394 Sim Completa
Investimentos vs Pagamentos
Passo 1 Passo 2 Passo 3 (a) Passo 3 (b)
—_— ! 5 ~
< — » &n 2] =
g g ) S 9 .; ) g % ?D 3
28 g3 2 ! 3 2 ST 7 g = 5
s .8 © © 8 .8
€ 5 &8 5 %gf B g 70"%%8 = &8
54 -~ Ef 5 5€£8 & 5 5E8E 0§ 0 8%
> 5 Il 2 5 = 2§ = = = 5§« 3 5] > ©
= 3 O = 8 A = 3> > A S 38> > S g
CONF Sim 0,999  Sim -0,038 [-0,234,0,239  Sim 0,213  [-0,399,0,402 Sim Completa
ICU Sim 0,997 Sim -0,259 [-0,236,0,238  Sim 0,135 [-0,587,0,666 Sim Completa
QS Sim 1,000  Sim -0,162 [-0,240,0,245  Sim -0,132  [-0,463,0,462 Sim Completa
RIS Sim 1,000  Sim 0,232 [-0,240 0,238  Sim 0,266 [-0,315,0,325 Sim Completa
VAL Sim 0,999  Sim -0,014 [-0,240,0,238  Sim -0,068 [-0,356,0,393 Sim Completa

Fonte: Elaborado pelo autor
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Apéndice B - Resultados do coeficiente de caminho e diferencas de grupo.

Servigos Digitais vs Investimentos

Coeficiente de

Coeficiente de

ICs (Polarizagdo

ICs (Polarizagao

Diferengas dos

Diferencas do valor P

Caminho Servigos Caminho corrigida) Servigos corqg1da) Coeficientes de PLS- Teste de~
. . Ll Investimentos . MGA Permutagao
Digitais Investimentos Digitais Caminho

CONF
2 ICU -0,011 0,037 [-0,201, 0,242] [-0,185, 0,270] -0,047 0,758 0,771
V/IXCLUH 0,248* 0,564* [0,060, 0,414] [0,321,0,811] -0,317 0,044%* 0,038%*
VAL — .
CONF 0,171 0,307 [-0,035, 0,382] [0,117,0,493] -0,135 0,348 0,363
RIS — "

ICU -0,334 -0,090 [-0,525, -0,140] [-0,339, 0,093] -0,244 0,115 0,103
RIS —

-0,322%* -0,279* [-0,494, -0,124] [-0,480, -0,066] -0,043 0,761 0,764
CONF
QI(S:J 0,282%* 0,096 [0,087, 0,450] [-0,172, 0,398] 0,187 0,310 0,270
QS — * *
CONF 0,375 0,304 [0,233, 0,502] [0,120, 0,494] 0,017 0,540 0,534
Servicos Digitais vs Pagamentos
Diferencas do valor P
Coeficiente de Coeficiente de ICs (Polarizagdo ICs (Po}a‘rlzaqao Diferencas dos
) . ) s . corrigida) . PLS- Teste de
Caminho Servigos Caminho corrigida) Servigos P Coeficientes de -
S L agamentos . MGA Permutagio
Digitais Pagamentos Digitais Caminho
CONF
SICU -0,011 0,003 [-0,201, 0,242] [-0,170, 0,183] -0,014 0,905 0,926
V/IA‘CLU_> 0,248%* 0,229%* [0,060, 0,414] [0,037, 0,416] 0,019 0,888 0,890
VAL — "
CONF 0,171 0,237 [-0,035, 0,382] [0,100, 0,384] -0,065 0,614 0,605
RIS — " "

ICU -0,334 -0,240 [-0,525, -0,140] [-0,379, -0,100] -0,094 0,444 0,430
RClgN? -0,322% -0,339* [-0,494, -0,124] [-0,453, -0,229] 0,017 0,897 0,867
QIE;J 0,282* 0,391* [0,087, 0,450] [0,201, 0,568] -0,109 0,412 0,422
(C)SI\;; 0,375%* 0,335% [0,233, 0,502] [0,164, 0,460] 0,040 0,720 0,732

Investimentos vs Pagamentos
Diferencas do valor P
Coeficiente de Coeficiente de ICs (Polarizagio ICs (qu arizagao Diferengas dos
. . L corrigida) . PLS- Teste de
Caminho Caminho corrigida) Coeficientes de ~
. . Pagamentos . MGA Permutagio
Investimentos Pagamentos Investimentos Caminho

CONF

SICU 0,037 0,003 [-0,185, 0,270] [-0,170, 0,183] 0,034 0,823 0,841

VIIAACLU—> 0,564* 0,229%%* [0,321,0,811] [0,037, 0,416] 0,335 0,036%* 0,034%*

VC%LNF 0,307* 0,237* 0,117, 0,493] 0,100, 0,384] 0,070 0,550 0,568

RIS —

ICU -0,090 -0,240* [-0,339, 0,093] [-0,379, -0,100] 0,150 0,265 0,275

RIS —

-0,279* -0,339* [-0,480, -0,066] [-0,453, -0,229] 0,060 0,630 0,596

CONF

QI(Sj; 0,096 0,391* [-0,172, 0,398] [0,201, 0,568] -0,295 0,100 0,101
QS — * *
CONF 0,304 0,335 [0,120, 0,494] [0,164, 0,460] -0,032 0,804 0,810

Nota. « valor t para teste de duas caudas:* 2.57 (p <0.01) **1,96 (p < 0,05) (HAIR et al., 2017).
Fonte: Elaborado pelo autor
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho foi analisar os impactos dos fatores de expectativa:
confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs,
para isto foram definidos os objetivos especificos para alcanca-lo.

O primeiro objetivo especifico foi analisar as relacdes dos fatores de expectativa:
confianga, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso através de uma revisdo
de literatura e meta-analise. Para atingir este objetivo foi realizada no artigo 1 uma revisao de
literatura, seguida de uma meta-analise e analise de peso em artigos selecionados das bases
Scopus, Web of Science ¢ Emerald para propor o modelo de pesquisa. Foram identificados 116
artigos, onde foi analisado as relagdes presentes nestas pesquisas ¢ propomos um modelo de
pesquisa.

Este modelo retine as variaveis valor, riscos, qualidade do sistema como antecedentes
da confianga, e as variaveis confianga, riscos ¢ valor como antecedentes da intencdo de
continuidade de uso. Os resultados demonstraram que o valor ¢ o principal fator que afeta a
confianca, seguido da qualidade do sistema e riscos. No que tange a inten¢do de continuidade
de uso, o valor foi novamente o principal fator, seguido pela confianga, qualidade do sistema e
riscos. Desta maneira, foi possivel propor um modelo mais assertivo e condizente com as
pesquisas existentes envolvendo estes fatores, para que pudesse ser testado empiricamente

através da pesquisa quantitativa.
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O segundo objetivo especifico foi medir os impactos dos fatores de expectativa:
confianga, valor, riscos ¢ qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuarios de fintechs.
Para atingir este objetivo no artigo 2 foi realizada uma survey online com 426 respondentes,
utilizando os softwares SPSS e SmartPLS 3.0 para realizar técnicas estatisticas multivariadas
para analise dos dados. Os resultados apontaram que a qualidade do sistema, riscos e valor
afetam a confianga dos usudarios de fintechs, enquanto o valor, qualidade do sistema e riscos
afetam a intenc¢do de continuidade de uso. Estes resultados podem ser uteis para a teoria e
pratica, principalmente para as fintechs adotarem estratégias para melhorar suas operagdes e
entregar servigos e/ ou produtos cada vez mais adequados aos seus usuarios.

O terceiro objetivo especifico foi estudar os impactos dos fatores de expectativa:
confianca, valor, riscos e qualidade do sistema na continuidade de uso dos usuéarios de diferentes
categorias de fintechs. Para alcancar este objetivo, foi elaborado o artigo 3 onde foram utilizados
os dados obtidos no artigo 2 e categorizados os 426 respondentes em trés diferentes categorias
de fintechs: servigos digitais, pagamentos e investimentos. Os resultados demonstraram que ha
algumas semelhancas e diferengas nas relagdes investigadas no estudo conforme a categoria
analisada. Nos fatores antecedentes a confianga, todas as relagdes foram suportadas menos a
relacdo entre valor e confianca nas fintechs de servigos digitais. Com relag@o a intencdo de
continuidade de uso, a confianga ndo afetou em nenhuma das fintechs estudadas, enquanto nas
fintechs de servicos digitais e pagamentos os fatores valor, qualidade do sistema e riscos
impactam a continuidade de uso. Nas fintechs de investimento encontramos um resultado
diferente, onde o valor foi o tnico fator que impactou a inteng@o de continuidade de uso. Desta
forma, este estudo pode possibilitar insights para as diferentes categorias de fintechs adotar
estratégias voltadas a atender as expectativas de seus usuarios.

Os resultados encontrados no artigo 1 obtidos na meta-analise puderam ser confirmados
no artigo 2, menos a relacdo entre o fator confianga e inten¢do de continuidade de uso.
Destacamos neste ponto que o valor foi o principal fator relacionado a intencao de continuidade
de uso na meta-analise e também foi o principal fator no estudo quantitativo. Desta forma, o
valor adquire uma alta relevancia como fator de expectativa das fintechs, sendo que os usuarios
estdo cada vez mais exigentes com relacdo aos produtos e/ou servigcos oferecidos, devido a
grande variedade proporcionada com o incremento no numero de fintechs em atividade no
Brasil (DISTRITO 2020; WANG; TEO; LIU, 2020). Aumentar a percep¢do de valor, com
servicos cada vez mais personalizados e atrativos para os usuarios, com uma alta preocupacao

para a experiéncia de uso, pode se tornar um diferencial em um cenario competitivo.
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Com relagdo a confianga ndo estd associada a inteng@o de continuidade de uso no estudo
quantitativo, esta relagdo no artigo 1 foi analisada 68 vezes e em apenas 8 ela ndo foi suportada.
Estudos anteriores afirmam que nem sempre a confianga influenciara positivamente o uso a
longo prazo, sendo que pode afetar positivamente apenas as relagdes de curto prazo, conforme
o contexto estudado (GRAYSON; AMBLER, 1999; SUSANTO et al., 2016). Adicionalmente
podemos apontar que com o avango das tecnologias, os usuarios estdo cada vez mais
familiarizados e confiantes com os meios digitais e tem maior propensao de utilizar fintechs, se
preocupando com outros fatores com relacdo a continuidade, como o valor e qualidade do
sistema.

Também podemos verificar algumas diferengas com relagdo as diferentes categorias de
fintechs e seus impactos na continuidade de uso, isso se deve principalmente as diferencas nos
modelos de negdcios das fintechs, como proposta de valor, segmentos de usuarios, estrutura de
custos (LAIDROO et al., 2021). Um resultado interessante foi o fato das fintechs de
investimento apenas o valor estar relacionado a intencao de continuidade de uso em detrimento
de outros fatores, podemos auferir que estas fintechs tem foco em como melhorar os processos
em termos de personalizacdo, flexibilidade, redugdo de custos e melhoria nas experiencias dos
usuarios, gerando maneiras de como investir melhor o dinheiro dos usuarios com solug¢des mais
praticas possiveis (LEONG; SUNG, 2018), desta forma o valor torna-se fator essencial para a
continuidade de uso.

Como implicagdes tedricas, primeiro este trabalho fornece um modelo tedrico que retine
os fatores de expectativa: confianga, valor, riscos e¢ qualidade do sistema no contexto da
continuidade de uso e suas principais relacdes através da meta-analise. Desta forma, estudos
futuros podem utilizar este modelo em outros contextos para obter resultados que possam ser
comparados com os obtidos nesta pesquisa, complementarmente ao resgatar as definigdes
destes fatores podemos contribuir no entendimento mais assertivo e incentivar o uso destas
variaveis.

Segundo, este estudo foi o primeiro a realizar a abordagem de fatores de expectativa e
avaliar em conjunto estes fatores, que entendemos que possam ser uteis para estudos futuros e
perspectivas complementares. A pesquisa contribuiu também para o contexto das fintechs, que
estdo em ascensdo atualmente, principalmente em estudos voltados a continuidade de uso que
ainda sdo emergentes. Entendemos que este contexto fornece uma lente 1til para avaliar a

continuidade de uso, e deve ser mais explorado em estudos futuros.
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Terceiro, foi avaliado trés diferentes categorias de fintechs e demonstrou-se
empiricamente que ha diversas entre as percepgdes dos usuarios de acordo com a categoria que
utilizam. Estes resultados sdo importantes, porque demonstram que as percepgoes dos usuarios
quantos aos fatores sdo diferentes entre si, e as fintechs necessitam estar atentas para as

necessidades de seu publico.
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APENDICE A — Construtos e Itens do Modelo de Pesquisa

Itens Construto Autores
Usar fintechs resulta no bom uso do meu tempo
(VAL1)
Usar fintechs resulta no bom uso do dinheiro Farah; Hasni;
(VAL2) Valor Abbas (2018)
Usar fintechs ¢ uma excelente experiéncia (VAL3) Prodanova et
Usar fintechs proporciona uma 6tima relagdo al. (2019)
custo/beneficio (VAL4)
Usar fintechs agrega valor (VALS)
Eu acredito que os servigos de fintechs mantém
minhas informagdes seguras (CONF1)
Eu acredito que os servigos de fintechs sdo Chane: Liu:
confidveis (CONF2) Shom (gz’017)’-
Eu acredito que os servigos de fintechs mantém Farah: Hasni,'
seus compromissos com os usuarios. (CONF3) Abbas’ 2 018)"
Eu acredito que as fintechs priorizam os interesses Confianca Hu et al ’
dos usuarios. (CONF4) (2019); Kuﬁlar
Eu acredito que as fintechs sdo financeiramente ot al 6201 8):
seguras. (CONFY) MaiaquiaS' ’
Eu acredito que as fintechs sdo eficazes na Fwang (20 1’6)
prestacdo de servigos financeiros. (CONF6)
Eu acredito que as fintechs sao confidveis porque
sdo reguladas por 6rgios governamentais (CONF7)
Usar fintechs esta associado a um alto nivel de
risco (RIS1)
Usar fintechs esta associado a um alto nivel de .
. Riscos Hu et al.
incerteza (RIS2) (2019); R
Usar fintechs esta associado a falta de seguranca @ 01,8)yu
das minhas informagoes financeiras (RIS3)
Usar fintechs esta associado a falta de seguranca
das minhas informacdes pessoais (RIS4)
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No geral, considerando todos os fatores
combinados, eu acho arriscado usar fintechs (RISS)

A plataforma das fintechs oferece recursos que
deixam mais agil o seu uso (QS1)

A plataforma das fintechs oferece recursos que Sharma;
ajudam na tomada de decisdo (QS2 . Sharma (2019)
iplataforma das fintechs ofer(ecem) recursos que Qualidade do Tam; Oliveira
melhoram a responsividade do usuario (QS3) Sistema (2016);

A plataforma das fintechs integram recursos que Urbach et al.
facilitam a comunica¢do com o usuario (QS4) (2010)

A plataforma das fintechs atende as minhas

necessidades como usuario (QS5)

Eu pretendo continuar usando fintechs do que

interromper seu uso (IC1) Intencio de Bhattacherjee
Minhas intengdes sdo continuar usando fintechs em (2001); Ryu
vez de usar qualquer meio alternativo (IC2) Continuidade de | (2018); Wang;
Se eu pudesse, eu gostaria de interromper o uso de Uso Teo; Liu
fintechs (REVERSE ITEM) (IC3) (2020)

Eu continuarei a usar fintechs no futuro (IC4)

148



