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SUMMARY

Objective: This article aims to understand the consumers’ adoption to virtual banks and
analyze the perceived risk on the intentional behavior.

Methodology: The methodology consists in two parts: the first being quantitative and
exploratory; and the second being quantitative and descriptive, substantiated by development
of hypothesis and statistical analysis Structural Equation Modelling (SEM).
Originality/Relevance: Banking consumers’ behavior influences financial institutions and
involves adoption of innovative services. The article brings the influence of performance and
effort expectancies, risk and how these aspects influence Fintech’s innovation adoption.
Results: The explanatory phase revealed that the lack of interest to migrate to a virtual
account is connected to the lack of adequate communication. In the descriptive phase, it was
possible to affirm that the Performance Expectancy and Effort Expectancy influences the
Behavioral Intention, but consumers’ concern is financial loss and data theft.
Theorical/Methodological Contributions: the variation of the UTUAT model allowed the
understanding of adopting technology for a new type of banking service, as well as using
MEE to evaluate the relation between the dependent and independent variables from UTUAT
model.

Social/Management Contributions: this research shows the importance of market
communication for Start-ups because only a public-focused communication will create
expectancy, both performance and effort, as well as reduce perceived risk.
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1 Introduction

From mid-20th century, with the industrial service evolution and financial
development, services have gained more importance (Vargo & Morgan, 2005). Considering
the growing participation in commerce from different countries, either developed or
underdevelopment, it is possible to notice that services have shown greater growth compared
to other commercial factor (United Nations Conference on Trade and Development
(UNCTAD), 2016). So, in the financial area, one of the most highlighted services belongs to
banking sector and involves diverse behavioral consequences (Akhgari et al., 2018).

Banks present a series of services that evolved, mainly in relationships, as a business
transaction (Matos, Henrique & Rosa, 2009). This evolution concerns the transition of
commercial relations for the virtual environment (Fraering & Minor, 2013). With the
expansion of both the Internet in the 1990s and digital medias, organizations have adapted to
new business alternatives and their relationship with consumers (Bellato & Lima, 2010).
Fintech is an abbreviation for Financial Techonology, which included the financial sector
with wide action spectrum, increasing the level of services quality offered by the application
of the information technology (Gai et al., 2018). Fintechs are startups which aims to provide
financial and technological services that will revolutionize banking industry (Wonglimpiyarat,
2017). According to Nakashima (2018), fintech is a perspective with potential to change
banking operations because it contributes technologically as it provides financing services.
This perspective is also corroborated by Milian et al. (2019) who discourse about the financial
importance to society and daily activities worldwide, which implies to a new phase to
financial services.

Digital banking are part of a set of services that seek to use technology to approximate
service providers and consumers (Kaur & Gupta, 2012). Digital banks have used
digitalization as a strategy to reinforce relationship with consumers (Okada & Souza, 2011),

as it offers practicality, efficiency, less cost, as well as relating to the youngest portion of
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society (Pinochet et al., 2019). With this new model to offer commercialization of products
and services, banking organization has the need to understand the consumer’s behavior and
develop new ways to create relationship with them (Fraering & Minor, 2013). Fintechs’
service portfolio include the same services as traditional banking companies and has been
considered a great financial investment (Agarwal & Chua, 2020). Fintechs’ growth is
connected to the global crisis of 2008, as well as to the technological development and the
disruptive digital transformation (Breidbach et al., 2019).

Along with developing of apps and changes on consumers’ behavior, financial
institutions have seek to offer innovative banking services (Garga & Bambale, 2016). Having
access to banking services on self-service terminals, computers, tablets, and smartphones are
some of the innovative solutions digital banks offer their clients (Wonglimpiyarat, 2017). In
this new environment, it is necessary to know the consumers’ behavior to these solutions
offered as a way to develop strategies and market resources (Kaur & Gupta, 2012) and the
process of adopting technology is still a field which requires theoretical and applied research
(Venkatesh & Davis, 2000). Beyond that, factors as transparency, flexibility, and
improvement of return on investment have accelerated fintechs’ growth (Ryu, 2018).
However, there are substantial differences in the adoption process, as explored by Jinger e
Mietzner (2020), which verify contrasts between European countries, and many of which
evokes the need to explore this research gap focusing on brazilian fintechs.

The problematic that guides this article is connected to the process of choice,
deliberated by consumers, of start-ups from banking segment, fintechs, and not by bank
agencies. With this, it is stablished the research problem: “What is the risk influence and
expectancies about consumers’ behavioral intention in adopting innovative banking
services?”, whose general objective is understanding the process of adoption of virtual
banking by consumers and analyze the impact of perceived risk in the behavioral intention of
the adoption. From the general objective is established the specific objectives: (1) to evaluate
the influence of Fintech’s performance expectancy on behavioral intention; (2) to understand
how effort expectancy affects behavioral intention; (3) to understand the effect of perceived
risk on behavioral intention.

The research had an exploratory phase, with 96 respondents, followed by a descriptive
and quantitative phase with 271 valid answers, whose result validated an adapted model of
technology adopted by three independent variables (performance expectancy, effort

expectancy and perceived risk) and a dependent variable (behavioral intention). The results
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contribute to the understanding of these variable, with management and academic importance

connected to the consumer’s behavior.

2 Theoretical framework

2.1 Buying Decision Process and Technology Adoption

Buying decision process has been widely studied and Lopes and Silva (2012)
comment that it is important to analyze and create many different scenarios about consumer’s
behavior. The reason is explained by a relationship between consumer’s behavior and
strategical positioning (Brei & Rossi, 2005). The understanding of this relation is primordial
because it influences the development and implantation of marketing strategies (Suki & Suki,
2017). The several models that relate the consumer’s behavior with the buying decision
process affirm that the usage of the good or service as a way to provide involvement in the
purchase, beyond the evaluation with perceived risk, especially when the object in analysis is
related to technological innovations (Namahoot & Laohavichien, 2015).

The buying process or technological adoption varies according to the constructs of
each model, but many proposal of technological adoption present behavioral intention as a
dependent variable (Abrahdo, 2015). The most classical model (Figure 1) is the Theory of
Reasoned Action (TRA), in which subjective attitudes and subjective norms are predictive

factors to Behavior Intention.

Figure 1 - TRA Model

BEIYIEfS 3
Values

Behau‘lpra] Behavior
Intention

Normatives Subjectrve
beliefs 10rms

Source: Fishbein & Ajzen (1975).

On the other hand, Technology Acceptance Model (TAM), on Figure 2, studies the
relation between Perceived Ease of Use and Perceived Usefulness and its influence on
Attitude, and consequently in Behavior Intention (Davis, 1989).

841

Braz. Jour. Mark. - BJM
Rev. Bras. Mark - ReMark, Sdo Paulo, 19(4), p. 838--861, Oct./Dec. 2020



https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=remark&page=index
https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=remark&page=index

Bl M KT Mangini, E. R., Silva, N. G. da, & Carvalho, J. R. C. (2020, Oct./Dec.).Virtual banks and the

perceived risk and development and effort expectancy on behavioral intention
BRATILIAN JOURNAL OF MARKETING

Figure 2 - TAM Model
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Source: Davis (1989).

With a further modification to TAR model, Theory of Planned Behavior, and after
many studies and models, it is added the perceived behavior as predictor from Behavioral
Intention (Ajzen, 1991). A more recent model comes from the Unified Technology Use and
Acceptance Theory (UTUAT) that arises from Venkatesh, Morris, Davis e Davis (2003),
whose focus was revisiting many models.

The UTUAT model, on Figure 3, although widely accepted, has suffered many
modifications and adaptation regarding the study objects. In the case of internet banking in
Portugal, for example, Martins, Oliveira e Popovi¢ (2014) added the Perceived Risk as
predictor of Behavior Intention, as well as Performance Expectancy, Effort Expectancy, and

Social Influence.

Figure 3 - UTUAT Model
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Source: Venkatesh et al. (2003).
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2.2 Expectancies, Risk and Behavior Intentions

The Performance Expectancy is related to what the consumer expects from the product
or service (Venkatesh et al., 2003), or even about the performance of an innovation as Fintech
or a technological device in such way that the results will positively impact people’s work or
daily activity (Brown et al., 2010). Performance expectancy is considered a key factor on the
adoption of banking Technologies (Riffai et al., 2012). This represents that the belief
consumers put on Virtual Banks from a possible adoption, in which the results are represented
in personal or professional gain.

Performance expectancy is consider a strong behavioral intention predictor when
adopting cellphone apps (Chong, 2013), which is confirmed by Chua, Rezaei, Gu, Oh e
Jambulingam (2018). On the adoption of electronic banking services, performance expectancy
presented a high relationship with both trust and behavioral intention (Oliveira et al., 2014),

and from this theoretical basis, focusing on fintech, the first hypothesis:

H1: Performance expectancy has positive impact on Behavioral Intention

Regarding Effort expectancy, this is a construct that express the expected ease
consumers feel when using the product, service or technology (Venkatesh et al., 2012). The
user-friendlier app or technology, the less effort is used to understand and use it (Park &
Ohm, 2014). Consumers who believe that the use of technology which facilitate banking
transactions present high possibility of adopting them (Chaouali et al., 2016). This construct
is considered crucial for the process of technology adoption (Wong et al., 2015) and strong
predictor for behavioral intention (Chua et al., 2018). On the perspective of online banking
services, effort expectancy presented a positive effect on consumers intention to adopt internet
banking (Rahi & Ghani, 2019). Especially in Fintech, effort expectancy is connected to the
consumer’s convenience and Darmansyah et al. (2020) comment the importance of this type

of expectancy on behavioral intention, and then the second hypothesis arises:

H2: Effort expectancy has positive impact on Behavioral Intention

Perceived risk can be defined as a subjective expectancy on a possible future loss
(Sweeney et al., 1999). It is still considered the degree in which consumers believe their

information or even themselves will be exposed to certain situations in the future (Martins et
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al., 2014). Consumers stablish a high level of risk when buy products from unknown brands
or the lack of experience with a brand or a product (Bhukya & Singh, 2015).

Perceived risk is a phenomenon or multifunction syndrome and it can be classified in
different components (Mitchell, 1998). These several dimension can be from financial,
development, time, social, psychology and private environment, in which the latter is related
to the potential loss of data and personal information (Featherman & Pavlou, 2003). With
that, perceived risk has a negative connection to purchase or technology adoption intention
(Namahoot & Laohavichien, 2018). Also, perceived risk related to the use of technology

affects the value perception in the buying (Adapa et al., 2020), creating the third hypothesis:

H3: Perceived risk has negative impact on Behavioral Intention.

It is known that the characteristics of the services influence directly on the quality
evaluation of the product (Zeithaml et al., 1996). Behavioral intention is a critical factor that
enables us to understand and explain consumer’s behavior, and how the decision on where
they intend to buy or acquire a product or service will impact business development (Ajzen,
1991). It connects to the purchase and repurchase behavior (Han & Ryu, 2012). Therefore, the
development of behavior intentions has been shown as an important factor for business
survival, development and return on investment, especially in areas whose marketing and
technology investments are more expressive (Sahin et al., 2013). It is strongly influenced by
effort expectancy, conditions of use, technical support, performance expectancy, and social
influence (Gupta & Arora, 2019). The intention to adopt a new technology or service
encounters other factors, and as discussed by Jiinger e Mietzner (2020), there are significant
differences between fintechs’ users and non-user in different cultures and nations. However,
perceived trust, transparency, and financial familiarity influence behavioral intention. Other
influencing factor are data security, user design and interface, value preposition and Fintechs’
marketing aspects (Stewart & Jirjens, 2018). It is important to highlight that users satisfaction
and continuous use of fintechs depend on behavioral intention predecessor factor (Shiau et al.,
2020). Although hedonic components, habits and others can influence behavioral intention,
and, consequently, process of technology adoption (Gupta & Arora, 2019; Mazambani &
Mutambara, 2019)
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Based on de Davis's (1989) Venkatesh e Davis's (2000), Venkatesh et al.'s (2003),
Martins, Oliveira e Popovi¢'s (2014) and validated by Abrahdo (2015), it was established the

model on Figure 4.

Figura 4 - Conceptual Model

Effort

Performance
Expectancy

Behavioral

Expectancy

Perceived
Rask

Intention

Source: Developed by authors.

For an alignment among problem, objective, and hypothesis, it was used the matrix on

Figure 5.

Figure 5 - Matrix on formulated hypothesis

Research General Specific Objective Hypothesis Statistical
Problem Objective Test
What is the risk  Understanding the (1) to evaluate the influence of H1
influence and process of Fintech’s performance
expectancies adoption of expectancy on behavioral
about virtual banking by intention;
consumers’ consumers and
behavioral analyze the (2) to understand how effort H2 Structural
intention in impact of expectancy affects behavioral Equation
adopting perceived risk in  intention; Modelling
innovative the behavioral
banking intention of the (3) to understand the effect of H3
services? adoption. perceived risk on behavioral

intention.

Source: Developed by authors.

845

Braz. Jour. Mark. - BJM

Rev. Bras. Mark - ReMark, Sdo Paulo, 19(4), p. 838--861, Oct./Dec. 2020


https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=remark&page=index
https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=remark&page=index

Bl MK.I. Mangini, E. R., Silva, N. G. da, & Carvalho, J. R. C. (2020, Oct./Dec.).Virtual banks and the

perceived risk and development and effort expectancy on behavioral intention
BRATILIAN JOURNAL OF MARKETING

3 Method

This research methodology can be divided into two different but connected phases.
The first one is quantitative and exploratory. The exploratory phase was conducted between
February and April 2019. This stage was necessary in order to the knowledge concerning the
incremental innovation be verified by target public. Important to highlight that the
quantitative data in this stage confirm a theorical need and direct the actions on the
quantitative phase. The data collection instrument is in Appendix I.

The second stage of the research, also quantitative, is descriptive and substantiated by
the hypothesis development (Cooper; Schindler, 2016) as took place between April and May
2019. The samples has a temporal and transversal cut and the analyzed data were collected by
applying statistics techniques (Hair; Babin; Money; Samouel, 2005). The indicated
methodology for this phases consists on a survey (Edmonds; Kennedy, 2017) and the scales
used were validated by Abrahéo (2015), available on Appendix II.

For the statistical analysis Structural Equation Modelling (SEM) was used, which has
become stronger as, in many times, researchers use data that do not adhere to multivariate
normal distribution or need more complex models (Ringle et al., 2014), beyond the fact that
the equations can be based on variance or covariance. In this article, the use of Structural
Equation Modelling is based on variance, estimated by minimum square method (Hair et al.,
2018) and use of the software SmartPLS 3.2.8. According to Hair et al. (2017), it was
conducted an analysis of measurement and structural models. In the measurement model, it
was analyzed the Outer Loading, Composite Reliability, Cronbach’s alpha, verification of
Convergent and Discriminant Validity, as well as R?, f2 and VIF values. On the other hand,
on the structural model, statistical tests were conducted from the bootstrapping procedure.

To properly scale the size of the sample, it was used the software G-Power,
considering number of predictors, effect sized of 15%, level of significance of 5% and 80% of
statistical power. So, the minimum sample would be 77 valid answers, even though 304
answers was collected, it presupposes a high statistical power. Comparing the size of the
collected sample to the size of calculated sample (Figure 3), it is possible to notice the
increase of statistical power (from 80% to 99%) and sensibility (f2 from 0.15 to 0.03) of the

subsequent statistical analysis.
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Tabela 1 - Sample Calculation

Premisse adopted A priori Post hoc Sensitivity
Effect size (f?) 0.15 0.15 0.03
Level of significance (o) 0.05 0.05 0.05
Power (1 - B) 0.80 0.99 0.80
Number of predictors 3 3 3
Sample Size 77 304 304

Source: Carried out by authors using the software G-Power.

4 Analysis and discussion

The analysis and discussion are divided in two phases. The first is exploratory with 96
respondents, whose questions in the questionnaire were semi structured by using simple
descriptive statistics. For the second phase, of descriptive perspective, there were initially 304
respondents, although there was a reduction for 271 valid questionnaires, without missing

data and outliers, and the analysis followed the precepts of Structural Equation Modeling.

4.1 Exploratory Phase

This phase was carried out between February and April 2019, and included 96 survey
respondents, a sample determined by convenience. The questionnaire, semi structured, was
applied personally in Brazilian private bank branches. Of the total respondents, 63 claimed to
be female (64.6%), and 65.6% are between 18 and 29 years old. The interviewees live in S&o
Roque, Aluminio, Ibiina, Mairinque, Sorocaba, S&o Paulo, Osasco, Cotia and Barueri and
most respondents were lives from Sdo Roque (27%) and Osasco (18%). The cities choice was
made at random, although they are part of an important economic axis in the state of Séo
Paulo (S&o Paulo — Sorocaba axis).

About the term “fintechs”, it was noticed a lack of knowledge on the part of 59,4%
interviewees, in other words, more than half were not familiar with the term. However, the
subsequent question that explained that fintechs are virtual banks, there was a change of
scenery, where 41 interviewees affirm to know about virtual banks, while 57 claimed to use

the services of these banks. About the use of fintechs, 51% of interviewees claimed to use
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Nubank. This startup was a pioneer in the financial services segment as a credit card operator
and digital bank with operations in Brazil. Nowadays, it offers Digital Bank services
(NuAccount) and credit card with no fees or annual fees and has already reached the market
value assessment mark of 1 billion dollars (Unicorn Startup), being the third Brazilian
company to reach such a mark until then.

Regarding the parcel that does not use virtual banks, when asked about the reason not
to do so, the most current answers were “lack of knowledge”, “lack of interest” and “security
matter”. The remaining answers did not add up to 30% of the sample. This can be explained
by the age of some respondents, who do not adapt easily with use of digital media and prefer
physical agencies that ensure the safety and personal attendance, so as not to run away from
the transactions they are already familiar with.

For being a virtual bank, with not many bureaucracies, the practicality in taking part of
such network makes it easier than a physical bank, and for that reason, many people prefer it.
Besides, the great difference between the virtual bank and the physical one is the wait in
relation to the service time; this research proves that many people use virtual banks because
they do not need to wait to be served; even with the standardization which makes the wait in
the physical bank be no more than 15 minutes on days with normal movement and 30 minutes
on holidays eve, days after holidays or payment dates between the 1% and the 10". Perhaps,
for that reason, 70% of interviewees claimed they would change the physical agency for the
digital one, once it does not have fees and annuities. Such claims meet the factors pointed out
by Ryu (2018) regarding the fintechs exponential growth.

The majority claimed the advantage of having a virtual account is to have access any
time, making day-to-day easier and enabling better use. Such claims corroborate the statement
of Park and Ohm (2014) referring the usability of an app to make the financial transactions
easier for the consumer. It was found that the non-use of internet banking apps and self-
service in the past was due to the lack of knowledge, information, difficulty in using these
apps, and fear regarding security, the latter still prevailing with older consumers. In fact, the
perceived risk was pointed out by Namahoot e Laohavichien (2018) as a negative factor in the
technology adoption process, besides affecting the value perception as suggested by Adapa et
al. (2020). The consumers’ claims about security prove the need to research the perceived risk
as an independent variable of the behavioral intention process of adopting the technology.

Lastly, the respondents stated the disadvantage or lack of interest in migrating to a

virtual account is due to insecurity and low reliability (28% answers), as well as a lack of
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advertising or proper communication (13%). For many, especially for people who do not have
ease with new technologies, there is a preference to relate with physical banks mainly due to
the support offered, once the dissatisfaction with this factor had a big representativeness on
the research (23%).

4.2 Descriptive Phase

This phase was carried out between April and May 2019, whose questionnaire was
distributed online and initially had 304 respondents. With the elimination of incomplete
questionnaires and the use of the Mahalanobis distance to remove the multivariate outliers,
the final sample contains 271 valid answers, this number being used in the quantitative
analysis. Of that total, 121 people claimed to be male (44.64%). Also, most respondents are
between 18 and 29 years of age (43.91%).

Initially, it was verified the adjusted model, where the presented SRMR (Standardized
Root Mean Square Residual) was 0.069, below the established limit by Henseler et al.(2016),
which certifies a good adjusted model. The RMStheta (ROOt Mean Square Residual
Covariance) index was of 0.109 and proves the model structuring (Henseler et al., 2014).

Next, there was a verification of multicollinearity, with a posterior evaluation of the
measuring model, and analysis of the internal data consistency, convergent and discriminant
validities. The VIF values varied from 1.068 to 2.265, following the recommendation of Hair,
Sarstedt, Ringle and Gudergan (2018) whose value must be below 3.5. In table 2, are
presented the obtained data with the evaluation of the SmartPLS 3.2.8 algorithm. For the
adjusted model it was not necessary the withdrawal of items from the latent variables, as they
all presented outer loadings with values above 0,70 as suggested by Hair, Hult, Ringle and
Sarstedt (2017).

In the AVE (Average Variance Extracted) it was possible to affirm that the items
present convergence, in other words, the relation between measures of the same construct are
high and approximately the same magnitude (Fornell & Larcker, 1981). It means the
indicators of a construct share (converge) a proportion of the common variance (Hair et al.,
2009). It also means the representation of a set of indicators in a subjacent construct,
demonstrated through its one-dimensionality (Henseler et al., 2009). The AVE value must be
above 0.50 (Henseler et al., 2009). Besides the Convergent Validity, measured by the AVE

value, it is necessary to evaluate the internal consistency, using for such end the Composite
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Reliability and the Cronbach's a. These two indexes values are above the reference (Hair et
al., 2017), which confirm the internal consistency.

The Discriminant Validity confirmation is given by the analysis of the Heterotrait-
monotrait ratio (HTMT) which must not be above 0.85 (Hair et al., 2017). With the test
results, the existence of the Discriminant Validity is confirmed according to the model
(Henseler et al., 2015).

Table 2 - Data Consistency, Convergent and Discriminant Validity

... Internal consistency Discrminat
Convergent Validity o iability Validity
. . . Cronbach’s Composite
Latente Variable Indicators ~ Loadings  AVE alpha Reliability HTMT
Confidence
>0.70 >0.50 >0.70 >0.70 interval does not
include 1
ED1 0.852
ED2 0.933
Performance 0823 0928 0.949 Yes
expectancy ED3 0.909
ED4 0.932
EE1 0.918
EE2 0.842
Effort expectancy 0.803 0.918 0.942 Yes
EE3 0.904
EE4 0.919
) IC1 0.950
Behavioral IC2 0952 0878  0.930 0.956 Yes
intention
IC3 0.908
RP1 0.816
. . RP2 0.824
Perceived risk 0.675 0.842 0.893 Yes
RP3 0.816
RP4 0.831

Source: Research data.

The coefficient R2 and adjusted R2 values reveal the existence of a great effect in the
endogenous latent variable behavioral intention (R2 = 0.712 e Adjusted R2 = 0.709). This
means the regressions are well adjusted, because they represent the variation quantity in the
endogenous construct which is explained by all the exogenous constructs connected to them
(Cohen, 1988).

As for the Cohen indicator (f2), which analyzes the effect size, takes into account the
explained and non-explained variance. The purpose of this indicator refers to the assessment

of the utility of each construct so that the adjusted model occurs. The reference values are
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0.02, 0.15 or 0.35 indicate weak, moderate of substantial influence of an exogenous latent
variable in an endogenous latent variable (Hair et al.,, 2017). The f2 value between
performance expectancy and behavioral intention can be considered of a high expression for it
when presented a value of 0.443, while the others are classified as moderate (effort
expectancy — behavioral intention - f> = 0.160) and low (perceived risk — behavioral
intention — f2 = 0.045). This allows affirming that the predictive validity between performance
expectancy and behavioral intention is substantial.

Table 3 presents the hypotheses, the structural path and the VIF, f2, R2 and adjusted R?

values, which confirm the adjustment of the measurement model.

Table 3 - VIF, 2, R2 and adjusted R2 values

Adjusted

Hypothesis Structural Model VIF f2 R2 R?

Performance expectancy — behavioral intention

H1 2.265 0.443

Effort expectancy — behavioral intention

H2 2.255 0160 0.712 0.709

H3 Perceived risk — behavioral intention 1.068 0.045

Source: Research data.

In figure 6, which represents the adjusted model, it is possible to notice the values of
the factor loads, the path coefficients (beta) and the R? value, represented in the dependent

variable behavioral intention.
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Figure 6 - Adjusted Model

ED1
0.852
ED2
409333
9982
o 0.032
ED4 Performance
Expectancy
0.537
EE1
IC1
EE2
0.323 IC2
EE3
IC3
EE4 Effort Expectancy Behavioral
Intention
-0.117
RP1
'\o 816
RP2 i
40824
4—0816—]
o 0.831
RP4 Perceived Risk

Source: Research data.

With the measurement model adjustments, the next step consisted in assessing the
structural model with the use of the Bootstrapping technique, with the extraction of several
subsamples and model estimation (Hair et al., 2009). The causal relation between the
constructs is measured by the Student’s t test, where the coefficient values serve to identify
the relation between the constructs depending on the adopted significance (Hair et al., 2017).
The estimation of the t values is associated with the path coefficients, via Bootstrapping,
which in this article adopts 5000 samples. Besides providing the t test, it also provides the
structural coefficient (B), standard error and p value (Ali et al., 2018).

Table 4 presents the values, which allowed stating that the three proposed hypotheses
were considered as significant. As theorized, hypotheses H1 (B = 0.537 and t test = 7.950) and
H2 (B = 0.323 and t test = 5.077) present positive relation and significant due positive
structural coefficient, t test above 3.29 and significant at 0.1%. H3, however, presents
negative relation (B = - 0.117) between perceived risk and behavioral intention.
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Table 4 - Tests and Values

Hypothesis Structural Model Cog’%ﬁzﬁl @) Stz?rq;rd tvalue pvalue Hypt(‘)atst;esw

H1 Performance expectancy — 0.537 0.068 7.950  0.000 Supported
behavioral intention

H2 Effort expectancy — 0.323 0.064 5.077  0.000 Supported
behavioral intention

H3 Perceived risk — behavioral -0.117 0.030 3.903  0.000 Supported

intention

Critical values for t (o71) = *p<0.1%=3.29; **p<1% = 2.57; ***p<5% = 1.96; ****p<10% = 1.64
Source: Data Research.

Figure 7 presents the structural model, with the relation between the latent variables

and the t test values.

Figure 7 - Model with t test values

ED1
2767
ED2 Zars
4~80.534
455467
ED3 73.547
ED4 Performance
Expectancy
7.950
EE1
IC1
EE2 .82
5.077 105.297 IC2
EE3 55.948
=
IC3
EE4
Effort Expectancy Behavioral
3.003 intention
RP1
17.910
RP2 410013
& 19.644 ;
i 25,038
RP4 Perceived Risk

Source: Research data.

The result of the relation between Performance Expectancy and Behavioral Intention
confirms the results of VVenkatesh et al. (2003), Brown, Dennis and Venkatesh (2010), Chong
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(2013) and Chua, Rezaei, Gu, Oh and Jambulingam (2018). Although the object of study is
different, such as the use of cellphone apps or internet banking, the context is similar because
it is structured from the use of technology, and therefore, it is possible to affirm that regarding
the Fintechs, the Performance Expectancy has influence in the Behavioral Intention. Another
important point to highlight is the high predictive power that the Performance Expectancy
presents in relation to the dependent variable. It shows the importance of this construct in the
consumer inclination to acquire a digital banking service.

Hypothesis 2, which represents a relation between Effort expectancy and Behavioral
Intention shows that, the easiness in using virtual companies such as the Fintechs favors the
adoption intention, as predicted by Venkatesh, Thong e Xu (2012). For the Fintechs, there is a
need to create a very friendly app, that is easy to understand and demands less effort from the
consumer, such as proposed by Park and Ohm (2014) and Wong, Tan, Loke and Ooi (2015).
By creating a friendlier app with a high possibility of use, it increases the Fintechs chances of
improving its action spectrum. In other words, it enhances the possibility of expanding to
other age groups and not only the young population. It is possible to state that efforts, whether
physical, social or psychological, have proved to be a barrier, for, according to Pinochet et al.
(2019) one of the characteristics of the Fintechs is the attraction of young people who wish
services with reduced costs and without the excess of bureaucracy existing in traditional
banking companies. Thus, the effort expectancy has a positive relationship with the
Behavioral Intention, in other words, the expectancy is that less effort will have to be made
for the acquisition or use of a service and, therefore, the better the intention to purchase a
service.

Nevertheless, the great fear of consumers is the risk of financial loss or data theft, also
present in the first phase of the research. This factor affects negatively the adoption of
technology and the use of virtual banks. The result of the third hypothesis, with a negative
path coefficient and t value of 3.903 confirms the claims of Namahoot and Laohavichien
(2018) that the noticed risk has a negative relation with the behavioral intention, although
such authors used the risk as a mediator of the relation between service quality and behavioral
intention. The virtual environment has been the stage for several schemes of larceny as well
as dissemination and information theft, cloning of social media accounts among others, which
makes the consumer more conservative in the adoption of services that involve financial

aspects, mostly with older consumers.
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5 Conclusions

The adoption of a new banking service model, which does not have a physical
structure such as agencies or employees focused on customer service, has been an incremental
innovation in service provision. Breaking the status quo of the service centered in a physical
agency is undoubtedly, the great paradigm of the banking service. As highlighted by
Pinochet, Diogo, Lopes, Herrero e Bueno (2019), the modern consumers seek more and more
for convenience and more attractive rates, and in this sense, traditional banks are losing
market share for virtual banks.

Understanding the process of adopting this technological innovation in services has
generated increasing interest on the part of academics and managers of banking companies. In
order to develop a relationship strategy and offer products and services, it is fundamental to
provide more and more information. Improving transparency aiming to reduce the uncertainty
and decrease the risk perception on the consumers must be part of the process agenda of
banking companies. The perceived risk evidenced both in the exploratory and descriptive
phases, is an important factor when opening an account with a Fintech. It demands a better
communication from the Fintechs with the actual consumers and clients of the target market,
in order to reduce the risk perception.

Another point the research revealed is the need for functionality, reducing the effort to
understand and use apps related to virtual banks, as simplicity can increase usability and the
number of clients. It will constantly result in opportunities and the competitive advantage for
virtual banks.

It is also fundamental to attend the expectancy regarding performance, as the survey
revealed that this is the main characteristic that leads to adopting a Fintech as a banking
account option. By returning to the research problem “What is the risk influence and
expectancies about consumers’ behavioral intention in adopting innovative banking services?”
it is possible to state that the three explored constructs have influence on the adoption of
service innovation, which demand attention on the Startups part in order to increase their
market participation.

The theoretical contribution of the article lies in understanding the independent
variables as predictors in the behavioral intention and indicate the different perspectives of the
consumer behavior. In fact, the results revealed how the analyzed constructs influence the
technology adoption process, confirming the propositions of Venkatesh et al. (2003), Brown,

Dennis and Venkatesh (2010) and Darmansyah et al. (2020). In managerial terms, the survey
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shows the importance of the market communication for the Startups, because only a
communication focused on the target public will generate performance and effort expectancy,
as well as reduce the perceived risk. By using the adequate communication, it is possible to
increase the number of clients and the market participation. Although the communication
cannot ensure the expectations to be reached or exceeded, it is with the assertiveness of this
important marketing tool that the risk will tend to be reduced. Academically, the variation use
of the model UTUAT, provided the understanding of the technology adoption process in a
new type of banking service, as well as the use of the MEE to assess the relation between the
independent and dependent variables of the UTUAT model. The use of the MEE allowed
highlighting the importance of the items of each construct besides affirming the importance of
the Performance Expectancy in terms of predictive validity in the Behavioral Intention.

As a limitation of this research, it is possible to list the data collection process, being
the convenience sample and, therefore, may present bias in the analysis, not only in the
exploratory phase, but also in the descriptive one. Another limitation is that it is a cross-
sectional analysis and, therefore, although recent and done in a specific period, it is possible
that it presents variation in a subsequent moment due to the potential popularization of the
Fintechs, considering the growing number of such companies.

Thus, conducting similar research in the future can bring new perspectives about the
analyzed constructs. Furthermore, exploring new constructs, which influence the Behavioral
Intention and the application of a literal model of the UTUAT, can reveal nuances that have
not been studied in this paper and that should be taken into consideration in future studies.
Another suggestion consists of the analysis of the co creation process, more specifically, the
use of the DART model (Prahalad & Ramaswamy, 2004), which addresses dialogue, acess to

the service delivery process, risk assessment and information transparency.
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APPENDIX I — Research Instrument of the Exploratory Phase

Mark the answer that best represents you with an “X”
1) You are:
a. Man b. Woman  c. I do not wish to answer

2) What is your age?
a) Under 18 years old b) 18 to 24 years old c) 25 to 34 years old
d) 35 to 54 years old e) 55 years or older

3) What is your place of residence?

4) About the term Fintech, explain your degree of knowledge.

5) Have you ever used any banking service offered by a Fintech?

6) Describe why you do not use this type of banking service.

7) Enumerate the degree of importance of the following factors about the non-utilization
of the Fintechs.

( ) Security () Lack of knowledge
( ) Lack of disclosure ( ) Lack of interest
( ) Lack of opportunity ( ) I like my bank/ manager

( ) Agency fee exemption () Restrictions with Serasa
8) Point out what would be the advantages and differentials of virtual banks.

APPENDIX Il — Variable, Label and Statement of the adapted scale for a Virtual Bank

Variable Label  Statement
ED1 | believe the use of virtual banks would be a useful service in my day to day
Using virtual banking would enable me to carry out my financial transactions
Performance ED2 more quickly
Expectancy Using virtual banking would save time for me to perform other activities of my

ED3 daily life
ED4 A virtual bank would bring me greater convenience

EE1 My interaction with the virtual bank would be clear and easy to understand
It would be easy for me to develop the skills in order to use the virtual banking

Effort expectancy EE2  services
EE3 | believe that using the virtual bank services is easy

EE4 Learning how to use the virtual banking service would be easy

RP1 I would not feel totally safe providing personal information for a virtual bank
I am concerned about using virtual banking service, as other people might be
RP2 able to access my data

Perceived Risk I would not feel protected when sending confidential information to a virtual
RP3 bank
The probability of something going wrong with the virtual banking services is
RP4 high.
IC1 If | had access to the services of the virtual bank, | would intend to use them
Behavioral IC2 If | had access to the services of the virtual bank, I would actually use it

Intention I believe it will be worthwhile for me to adopt the virtual bank service when

IC3 available.
Source: Scale validated by Abrahdo (2015).
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RESUMO

Objetivo: O objetivo do artigo consiste em entender como é o processo de adocdo de bancos
virtuais por parte dos consumidores e analisar o impacto do risco percebido na intencdo
comportamental de adog&o.

Meétodo: O método de pesquisa adotado € dividido em duas fases, ambas de natureza
quantitativa, sendo a primeira de carater exploratério e a segunda, descritivo, substanciada no
desenvolvimento de hipéteses e na analise estatistica realizada com modelagem de equacGes
estruturais (MEE).

Originalidade/Relevancia: O comportamento do consumidor de servi¢cos bancarios
influencia as institui¢fes financeiras e implica na adocao de inovacGes nos servicos prestados
por parte dos consumidores. O artigo traz a influéncia das expectativas de desempenho, de
esforco, e risco e como esses aspectos influenciam a intencdo de adogdo de inovacao
representada pela fintech.

Resultados: A fase exploratoria revelou que a falta de interesse em migrar para conta virtual é
relacionada com inseguranca por falta de uma comunicacdo adequada. Na fase descritiva, foi
possivel afirmar que a expectativa de desempenho e a expectativa de esforco tém influéncia
positiva na intencdo comportamental, mas o maior receio dos consumidores € o risco de perda
financeira ou roubo de dados.

Contribuicdes tedrico/metodolégicas: o uso de variacdo do modelo UTUAT, propiciou o
entendimento do processo de adogao de tecnologia em um novo tipo de servigo bancario bem
como a utilizacdo de MEE para avaliar a relacdo entre as variaveis independente e dependente
do modelo UTUAT.

ContribuicOes sociais/gerenciais: a pesquisa mostra a importancia da comunicacao
mercadologica para as start-ups, pois somente uma comunicagdo focada no publico alvo ira
gerar expectativas, de desempenho e de esforco, bem como reduzir o risco percebido.

Palavras-chave: Fintech. Avaliacdo de Risco. Intengdo Comportamental.
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1 Introducéo

A partir da metade do século XX, com a evolucdo dos servigcos industriais e o0
alinhamento da importéncia financeira, os servigcos tém ganhado cada vez mais relevancia ao
longo dos anos (Vargo & Morgan, 2005). Ao considerar a crescente participacdo nas balancas
comerciais dos Vvarios paises, sejam desenvolvidos ou em desenvolvimento, € possivel
perceber que 0s servigos apresentam crescimento notorio em detrimento dos demais fatores
gue compdem a balanca comercial (United Nations Conference on Trade and Development
(UNCTAD), 2016). Nesse sentido, na area financeira, um dos servi¢os que tem apresentado
grande destaque pertence ao setor bancario e envolve diversas consequéncias
comportamentais (Akhgari et al., 2018).

Os bancos apresentam uma série de servi¢os que evoluiram, principalmente os que
envolvem aspectos de relacionamento, como a transacdo comercial (Matos, Henrique & Rosa,
2009). Essa evolucdo diz respeito a transi¢do das relagdes comerciais para o ambiente virtual
(Fraering & Minor, 2013). Com a expansédo da internet nos anos 1990 e a ampliacdo das
midias digitais, as organizacGes tém-se adaptado a novas formas de comércio e de
relacionamento com o consumidor (Bellato & Lima, 2010). O termo fintech é uma abreviacéao
de Financial Techonology, que abrange o setor o financeiro com amplo espectro de agéo,
elevando a qualidade dos servigos financeiros oferecidos pela aplicacdo da tecnologia da
informacdo (Gai et al., 2018). As fintechs sdo start-ups que tém por objetivo a prestacdo de
servicos englobando as partes financeira e tecnoldgica e sdo consideradas as tecnologias que
irdo revolucionar a industria bancéria (Wonglimpiyarat, 2017). Na perspectiva de Nakashima
(2018), fintech € uma perspectiva com potencial de mudar a forma de operacdo das empresas
bancérias, pois contribui tecnologicamente ao promover financiamento e pode originar uma
série de novos servicos financeiros. Essa perspectiva é corroborada também por Milian et al.
(2019) que discorrem sobre a importancia financeira para a sociedade e para as atividades
diarias das pessoas em todo o mundo, 0 que implica necessariamente em uma nova fase dos

servigos financeiros.
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Os bancos digitais ou virtuais fazem parte de um conjunto de servi¢cos que usam a
tecnologia para aproximar os prestadores dos consumidores de servigos (Kaur & Gupta,
2012). Os bancos digitais tém usado a digitalizacdo como uma estratégia de relacionamento
com o consumidor (Okada & Souza, 2011), pois esta oferece praticidade, eficiéncia e menores
custos, além de relacionar-se com a parcela mais jovem da populacéo (Pinochet et al., 2019).
Com esse novo modelo de oferta de comercializacdo de seus produtos e servigos, as
organizacOes bancarias tém a necessidade de entender o comportamento do consumidor e
desenvolver novas formas de se relacionar (Fraering & Minor, 2013). O portfélio de servicos
oferecidos pelas fintechs abrange os mesmos servigos ofertados por empresas bancarias
tradicionais e tem sido considerado uma grande oportunidade de investimento financeiro
(Agarwal & Chua, 2020). O crescimento das fintechs esta relacionado primeiramente com a
crise financeira global de 2008, bem como associado com o crescente desenvolvimento
tecnoldgico e transformacéo disruptiva digital (Breidbach et al., 2019).

Com a disseminacdo de aplicativos e as mudangas do comportamento do consumidor,
as instituicbes financeiras tém buscado por inovacGes nos modelos de servicos bancarios
ofertados (Garga & Bambale, 2016). Ter acesso a servigos bancarios nos terminais de
autoatendimento, computadores, tablets e smartphones séo algumas das solugdes inovadoras
oferecidas aos clientes pelos bancos digitais (Wonglimpiyarat, 2017). Nesse novo ambiente de
mercado financeiro, torna-se necessario conhecer o comportamento do consumidor frente as
solucdes oferecidas como forma de desenvolvimento de estratégias e recursos mercadolégicos
(Kaur & Gupta, 2012) uma vez que o processo de adocdo de tecnologia ainda é um campo
que necessita de pesquisa tedrica e aplicada (Venkatesh & Davis, 2000). Além disso, fatores
como transparéncia, flexibilidade e melhoria do retorno do investimento tém acelerado o
crescimento das fintechs (Ryu, 2018). Porém, ainda existem diferencas substanciais no
processo de adocdo, fato este explorado por Jinger e Mietzner (2020) que verificaram
contrastes entre paises europeus, e destes com outros paises, 0 que suscita a necessidade de
explorar essa lacuna de pesquisa tendo por objeto as fintechs brasileiras.

A problematica que norteia este artigo esta relacionada com o processo de escolha,
deliberado pelo consumidor, de start-up do segmento bancério, as fintechs, e ndo mais por um
banco com agéncia fisica. Com isso, ¢ estabelecido o problema de pesquisa: “Qual a
influéncia do risco e da expectativa sobre a intencdo comportamental do consumidor na
adocdo de uma inovagao de servigos bancarios?”. O objetivo geral ¢ entender 0 processo de

adocdo de bancos virtuais por parte dos consumidores e analisar o impacto do risco percebido
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na intencdo comportamental de adocdo. A partir do objetivo geral séo estabelecidos como
objetivos especificos: (1) avaliar a influéncia da expectativa de desempenho da fintech sobre a
intencdo comportamental; (2) compreender de que maneira a expectativa de esforco afeta a
intencdo comportamental; e (3) entender o efeito do risco percebido na intengédo
comportamental.

A pesquisa teve uma fase exploratdria quantitativa com 96 respondentes, seguida de
uma fase descritiva quantitativa com 271 respostas validas, cujo resultado validou um modelo
adaptado de adocdo de tecnologia composto por trés variaveis independentes (expectativa de
desempenho, expectativa de esfor¢o e risco percebido) e uma varidvel dependente (intencéo
comportamental). Os resultados contribuem com o entendimento da relacéo destas variaveis e

com a importancia gerencial e académica relacionadas com o comportamento do consumidor.

2 Referencial tedrico
2.1 Processo de Deciséo de Compra e Adocéo de Tecnologia

O processo de decisdo de compra tem sido amplamente estudado e Lopes e Silva
(2012) comentam que é cada vez mais importante analisar e muitas vezes criar possiveis
cenarios sobre o comportamento do consumidor. Isso porque existe relacdo entre
comportamento do consumidor e posicionamento estratégico (Brei & Rossi, 2005). O
entendimento dessa relacdo € de fundamental importancia por influenciar o desenvolvimento
e implantacdo das estratégias de marketing (Suki & Suki, 2017). Os varios modelos que
relacionam o comportamento do consumidor com o processo de decisdo de compra,
preconizam o uso do bem ou do servico como forma de propiciar o envolvimento na compra,
além da avaliacdo com o risco percebido, em especial quando o objeto de analise esta
relacionado com as inovacGes tecnoldgicas (Namahoot & Laohavichien, 2015).

O processo de compra ou a adogéo de tecnologia variam em relagdo aos constructos de
cada modelo, porém vaérias propostas de adogdo tecnoldgica apresentam como variavel
dependente a intencdo comportamental (Abrahdo, 2015). O modelo mais classico (Figura 1) é
0 da Teoria da Acdo Racionalizada (TRA), onde as atitudes e normas subjetivas sao

antecedentes da intengdo comportamental.
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Figura 1 - Modelo TRA
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Fonte: Fishbein & Ajzen (1975).

Ja 0 modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM), explicitado na Figura 2, estuda a
relacdo entre facilidade de uso e utilidade percebida, sua influéncia na atitude e desta sobre a

intencdo comportamental (Davis, 1989).

Figura 2 - Modelo TAM

Utilidade
Percebida

)

Intengdo 5
Comportamental UseReal ’

Variaveis
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Uso Percebida

Fonte: Davis (1989).

Com posterior modificagdo do modelo TAR, a Teoria do Comportamento
Planejamento, apds revisdo de varios estudos e modelos, adiciona o controle do
comportamento percebido como preditor da intencdo comportamental (Ajzen, 1991). Um
modelo mais recente é advindo da Teoria Unificada de Aceitacdo e Adoc¢do da Tecnologia
(UTUAT) que surge decorrente do trabalho de Venkatesh, Morris, Davis e Davis (2003), cujo
foco foi a revisitacdo de varios modelos.

O modelo UTUAT, observado na Figura 3, embora amplamente aceito, sofreu
modificagdes e adaptacOes em relacdo aos objetos de estudo. No caso do uso de internet
banking em Portugal, por exemplo, Martins, Oliveira e Popovi¢ (2014) adicionaram 0 risco
percebido como preditor de intencdo comportamental, além de expectativa de desempenho,

expectativa de esforco e influéncia social.
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Figura 3 - Modelo UTUAT
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Fonte: Venkatesh et al. (2003).

2.2 Expectativas, Risco e Intengdo Comportamental

A expectativa de desempenho estd relacionada com o que o consumidor espera a
respeito do desempenho de um produto ou servigo (Venkatesh et al., 2003), ou mesmo com 0
desempenho de uma inovagdo, como uma fintech ou um produto tecnolégico, de tal maneira
que os resultados obtidos vdo impactar positivamente em trabalho ou atividade cotidiana
(Brown et al., 2010). A expectativa de desempenho é considerada como um fator chave na
adocdo de tecnologia bancéria (Riffai et al., 2012). Isso representa a crenga que o0 consumidor
deposita no banco virtual a partir de uma possivel ado¢do, em que os resultados serdo
representados em termos de ganhos pessoais ou profissionais.

A expectativa de desempenho foi considerada como um forte preditor da intencédo
comportamental na adogéo de aplicativos de telefonia (Chong, 2013), fato esse corroborado
por Chua, Rezaei, Gu, Oh e Jambulingam (2018). Na adocdo de servicos eletrbnicos
bancarios, a expectativa de desempenho apresentou elevada relacdo tanto com o
desenvolvimento da confianga, quanto com a inten¢do comportamental (Oliveira et al., 2014).
A partir deste embasamento teorico é estabelecida, com foco em fintech, a primeira hipotese:

H1: A expectativa de desempenho tem impacto positivo na intengcdo comportamental.

Em relacdo a expectativa de esforco, este € um constructo que expressa a facilidade
esperada pelo consumidor ao usar um produto, servi¢o ou tecnologia (Venkatesh et al., 2012).

Quanto mais amigavel for um aplicativo ou tecnologia maior sera a tendéncia de adocéao
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devido ao menor esforgo para usar e entender (Park & Ohm, 2014). Consumidores que
acreditam que o uso de tecnologias facilita as transacGes bancérias apresentam alta propenséao
de adocdo de tais tecnologias (Chaouali et al., 2016). Este constructo é considerado como
crucial no processo de adocdo de tecnologia (Wong et al., 2015) e forte preditor da intencéo
comportamental (Chua et al.,, 2018). Na perspectiva de servicos bancérios online, a
expectativa de esforgo apresentou efeito positivo na intencdo do consumidor em adotar o
internet banking (Rahi & Ghani, 2019). Especificamente com a fintech, a expectativa de
esforco estd relacionada com o nivel de conveniéncia que o consumidor desfruta e
Darmansyah et al. (2020) comentam a importancia deste tipo de expectativa na intencédo
comportamental. Com isso deflui a segunda hipdtese:

H2: A expectativa de esfor¢co tem impacto positivo na intencdo comportamental.

Jé& o risco percebido, pode ser definido como a expectativa subjetiva a respeito de uma
possivel perda futura (Sweeney et al., 1999). E considerado, ainda, como o grau que o
consumidor acredita que suas informacdes ou que ele préprio estard exposto no futuro a
determinados tipos de situacdes (Martins et al., 2014). Os consumidores estabelecem elevado
grau de risco quando em situacdo de compra de produtos com marcas desconhecidas ou ainda
com a falta de experiéncia relacionada com a marca ou o produto em si (Bhukya & Singh,
2015).

O risco percebido é um fenbmeno ou uma sindrome multifuncional e que pode ser
classificado em diferentes componentes (Mitchell, 1998). Essas véarias dimensdes podem ser
de natureza financeira, de desempenho, temporal, social, psicolégica e privada, sendo esta
ultima relacionada com a potencial perda de dados e informacgdes pessoais (Featherman &
Pavlou, 2003). Com isso, 0 risco percebido tem uma relacdo negativa com a intencdo de
compra ou intencdo de adogéo de tecnologia (Namahoot & Laohavichien, 2018). Inclusive, o
risco percebido relacionado com o uso de tecnologia afeta a percepcdo de valor no processo
de compra (Adapa et al., 2020). Com esse embasamento a terceira hipOtese é assim

estipulada:

H3: O risco percebido tem impacto negativo na intengdo comportamental.
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E sabido que as caracteristicas do servigo influenciam diretamente na avaliacio da
qualidade do servigo ofertado (Zeithaml et al., 1996). A intencdo comportamental é um fator
critico que possibilita entender e explicar o comportamento do consumidor, onde a intencao
do individuo em comprar ou adquirir um servico vai impactar diretamente no desempenho
empresarial (Ajzen, 1991). Com isso, a intengdo comportamental se relaciona com o
comportamento de compra e de recompra (Han & Ryu, 2012). Assim, o desenvolvimento de
intencdes comportamentais tem se mostrado como um forte fator de sobrevivéncia
empresarial, desempenho e retorno sobre investimento, especialmente em setores cujo
investimento em marketing e tecnologia sdo bastante expressivos (Sahin et al., 2013). A
intencdo comportamental € influenciada de forma significativa pela expectativa de esforgo,
pelas condicdes de uso e suporte técnico, expectativa de desempenho, bem como pela
influéncia social (Gupta & Arora, 2019). A intencdo de adotar uma nova tecnologia ou
servigo esbarra em vérios fatores e como salientado por Jinger e Mietzner (2020) existem
diferencas significativas entre usuarios e ndo usudrios das fintechs em diferentes culturas e
nacdes. A confianca percebida, transparéncia e familiaridade financeira, porém, influenciam
na intencdo comportamental em muitas delas. Outros fatores que influenciam a intencéo
comportamental e o processo de adogdo da tecnologia séo a seguranca dos dados, o design e a
interface com o usuério, a proposicdo de valor bem como os aspectos mercadolédgicos das
fintechs (Stewart & Jurjens, 2018). Cabe destacar que, a satisfagdo dos usuarios e a
continuidade de uso dos servicos prestados pelas fintechs dependem dos fatores predecessores
da intencdo comportamental (Shiau et al., 2020), embora 0os componentes heddnicos, habitos e
outros também podem influenciar a intengdo comportamental e consequentemente 0 processo
de adocdo da tecnologia (Gupta & Arora, 2019; Mazambani & Mutambara, 2019)

Com base no modelo de Davis (1989), Venkatesh e Davis (2000), Venkatesh et al.
(2003), Martins, Oliveira ¢ Popovi¢ (2014) e com a validacdo das escalas feita por Abrahdo

(2015) foi estabelecido 0 modelo constante na Figura 4.
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Figura 4 - Modelo Conceitual

Expectativa de
Desempenho
Expectativa

de Esforco
Risco
Percebido

Fonte: Desenvolvido pelos autores.

H1(+)

Intencéo
Comportamental

H2 (+)

H3(—)

Para o devido alinhamento entre problema, objetivos e hipéteses, foi usada a matriz de

amarracdo ilustrada na Figura 5.

Figura 5 - Matriz de amarracdo das hipoteses formuladas

Problema de Objetivo Geral Objetivos especificos Hipoteses Teste
Pesquisa Estatistico
Qual a Entender o (1) avaliar a influéncia da H1
influéncia do processo de expectativa de desempenho da
risco e da adocdo de bancos  fintech sobre a intengédo
expectativa virtuais por parte  comportamental;
sobre a intengdo  dos consumidores
comportamental e analisar o (2) compreender de que H2
do consumidor impacto do risco maneira a expectativa de Modelagem
na adocéo de percebido na esforgo afeta a intencéo de Equacbes
uma inovacéo intengdo de comportamental; Estruturais
de servigos adocéo.

(3) entender o efeito do risco H3

percebido na intengéo
comportamental

Fonte: Desenvolvido pelos autores.

3 Método

O método de pesquisa desse trabalho pode ser dividido em duas fases distintas, mas
interligadas. A primeira fase, de natureza quantitativa, tem carater exploratorio. Esta fase
exploratoria foi realizada no periodo de fevereiro a abril de 2019 e foi necesséria para a
verificacdo do conhecimento a respeito da inovagdo incremental pelo publico alvo da

pesquisa. Cabe destacar que os dados coletados nesta fase confirmaram uma necessidade
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tedrica e direcionaram as acOes da fase seguinte. O instrumento de coleta de dados desta fase
consta no Apéndice I.

A segunda fase da pesquisa, também com direcionamento quantitativo, é de carater
descritivo, substanciada no desenvolvimento de hipoteses (Cooper; Schindler, 2016) e ocorreu
no periodo de abril a maio de 2019. A amostra possui recorte temporal transversal e os dados
foram analisados com o emprego de técnicas estatisticas (Hair; Babin; Money; Samouel,
2005). O método indicado para esta fase consistiu no levantamento ou survey (Edmonds;
Kennedy, 2017) e as escalas usadas foram validadas por Abrahdo (2015), disponiveis no
Apéndice I1.

Para a andlise estatistica foi empregado o modelo de equaces estruturais (MEE), que
tem ganhado forca nos ultimos anos pelo fato de que muitas vezes, o pesquisador utiliza
dados que ndo sdo aderentes a distribuicdo normal multivariada ou que necessitam de modelos
mais complexos e robustos (Ringle et al., 2014). Além disso, as equacdes podem ser baseadas
em covariancia ou em variancia. No presente artigo, a Modelagem de Equacg0es Estruturais
usa 0 modelo baseado em variancia, com estimacdo pelo método dos minimos quadrados
(Hair et al., 2018) e uso do software SmartPLS 3.2.8. Conforme postulado por Hair et al.
(2017), foi realizada anélise do modelo de mensuragéo e do modelo estrutural. No modelo de
mensuracdo sdo analisados os valores das cargas fatoriais, confiabilidade composta, alfa de
Cronbach, verificagdo das validades convergentes e discriminantes, bem como os valores de
R2, f2 e VIF. J& no modelo estrutural, sdo realizados os testes estatisticos a partir do
procedimento bootstrapping.

Para dimensionar de forma adequada o tamanho da amostra foi usado o software G-
Power, considerando nimero de preditores, tamanho do efeito de 15%, 5% de probabilidade
de erro e poder estatistico de 80%. Com isso, 0 tamanho minimo da amostra deveria ser de 77
respostas validas, embora tenham sido coletadas 304 respostas, 0 que pressupbe elevado
poder estatistico. Ao comparar 0 tamanho da amostra realizada e o tamanho da amostra
calculada a priori (Tabela 3) é possivel perceber que 0 aumento do poder estatistico (de 80%
para 99%) e aumento da sensibilidade (f2 de 0,15 para 0,03) das andlises estatisticas

subsequentes.
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Tabela 1 - Calculo da Amostra

Premissas Adotadas A priori Post hoc Sensibilidade
Tamanho do Efeito (f2) 0,15 0,15 0,03
Nivel de Significancia (o) 0,05 0,05 0,05
Poder Estatistico (1 — B) 0,80 0,99 0,80
Namero de Preditores 3 3 3
Tamanho da Amostra 77 304 304

Fonte: Realizado pelos autores com o uso do software G-Power.

4 Andlise e discussao

Assim com o método aplicado, analise e discussdo foram divididas em duas fases. A
primeira corresponde a uma fase exploratéria com 96 respondentes, questionario com
perguntas semiestruturadas e uso de estatistica descritiva simples. J& a segunda fase, de
natureza descritiva, teve inicialmente 304 respondentes, com reducdo para 271 questionarios
validos, sem dados faltantes e outliers, e as analises obedeceram aos preceitos de Modelagem
de Equacdes Estruturais.

4.1 Fase Exploratéria

Esta fase foi realizada entre fevereiro e abril de 2019 e contou com 96 respondentes da
pesquisa, amostra determinada por conveniéncia. O questionario, semiestruturado, foi
aplicado pessoalmente em agéncias de bancos brasileiros de capital privado. Do total de
respondentes, 63 declararam ser do sexo feminino (64,6%), e 65,6% apresentaram idade entre
18 e 29 anos. Os entrevistados sdo residentes em Sdo Roque, Aluminio, Ibitna, Mairinque,
Sorocaba, Sdo Paulo, Osasco, Cotia e Barueri, sendo que a maioria dos respondentes sdo
residentes das cidades de Sdo Roque (27%) e Osasco (18%). A escolha das cidades foi feita
de maneira aleatdria, muito embora facam parte de um importante eixo econémico do estado
de S&o Paulo (eixo S&o Paulo — Sorocaba).

Sobre o termo “fintechs”, notou-se desconhecimento por parte de 59,4% dos
entrevistados, ou seja, mais que a metade ndo conhecia o termo. Porém, em questdo
subsequente que apresentava a explicacdo de que fintechs sdo bancos virtuais, houve mudanca

no quadro, sendo que 41 dos entrevistados afirmam conhecerem bancos virtuais, enquanto 57
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disseram utilizar os servigcos desses bancos. Sobre a utilizagdo das fintechs, 51% dos
entrevistados disseram usar algum servicgo prestado pela Nubank. Esta start-up foi pioneira no
segmento de servicos financeiros como operadora de cartdes de crédito e banco digital com
operacdes no Brasil. Atualmente, oferece servicos de banco digital (NuConta) e cartdo de
crédito sem tarifas ou anuidade e ja atingiu a marca de avaliacdo de preco de mercado no
valor de 1 bilhdo de dolares (Startup Unicérnio), sendo a terceira empresa brasileira a atingir a
marca até entéo.

Em relacdo a parcela que nao utiliza bancos virtuais, quando questionada sobre a razéo
para a nao utilizacdo, as respostas com maior incidéncia foram: “falta de conhecimento”,
“falta de interesse” e a “questdo de seguranga”. As demais respostas ndo somaram 30% da
amostra. Isso pode ser explicado a partir da idade de alguns entrevistados, que ndo se adaptam
facilmente com o uso dos meios digitais e preferem agéncias fisicas que garantam seguranca e
atendimento pessoal, de modo a ndo fugir das transacdes que ja estdo familiarizados.

Por ser um banco virtual, sem muitas burocracias, a praticidade em fazer parte dessa
rede é maior do que em bancos fisicos, e é por este quesito que muitos o preferem. Além
disso, o grande diferencial dos bancos virtuais em relacdo aos fisicos € a espera para
atendimento. Nesta pesquisa consta a comprovacao de que muitos utilizam bancos virtuais por
ndo precisar esperar para serem atendidos, mesmo com a normatiza¢do de que em bancos
fisicos a espera ndo pode passar de 15 minutos em dias de movimento normal e de 30 minutos
em vesperas de feriados, dias seguintes a feriados ou datas de pagamento entre o dia 1° e o dia
10 de cada més. Talvez, por esta razdo, 70% dos entrevistados afirmaram que trocariam a
agéncia fisica pelo banco digital, uma vez que ndo possuem taxas e anuidades. Essas
afirmacdes vdo ao encontro dos fatores apontados por Ryu (2018) referente ao crescimento
exponencial das fintechs.

A grande maioria afirmou que a maior vantagem de possuir uma conta virtual € ter o
acesso a qualquer hora, facilitando seu dia-a-dia e possibilitando melhor aproveitamento. Isso
corrobora a afirmacdo de Park e Ohm (2014) referente a usabilidade de um aplicativo que
facilite as transagcOes financeiras do consumidor. Verificou-se que a ndo utilizagdo dos
aplicativos de internet banking e de autoatendimento no passado se dava por falta de
conhecimento, falta de informacéo, dificuldade para utilizar os aplicativos e 0 medo com a
seguranca, sendo que este ultimo ainda impera com os consumidores de maior idade. De fato,
0 risco percebido foi apontado por Namahoot e Laohavichien (2018) como um fator negativo

no processo de adocdo de tecnologia, alem de afetar a percepgdo de valor conforme sugerido
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por Adapa et al. (2020). As afirmagOes dos consumidores sobre a seguranga comprovam a
necessidade de pesquisar o risco percebido como varidvel independente do processo de
intencdo comportamental de adogdo da tecnologia.

Por fim, os respondentes afirmaram que a desvantagem ou falta de interesse em migrar
para conta virtual é a inseguranca e baixa confiabilidade (somam 28% das respostas), bem
como a falta de divulgacdo ou comunicacdo adequada (13%). Para muitos, especialmente para
as pessoas que nao possuem facilidade com as novas tecnologias, ha preferéncia em se
relacionar com bancos fisicos principalmente devido ao suporte ofertado, visto que a

insatisfacdo com este fator obteve grande representatividade na pesquisa (23%).

4.2 Fase Descritiva

Esta fase foi realizada entre os meses de abril e maio de 2019, com questionario
distribuido via online, abrangendo inicialmente 304 respondentes. Com a eliminagdo de
questionarios incompletos e uso da distancia de Mahalanobis para remocdo de outliers
multivariados, 271 respostas validas compuseram a amostra final, sendo esta usada na analise
quantitativa. Deste total, 121 pessoas se declararam pertencer ao sexo masculino (44,64%).
Além disso, a maior parte dos respondentes tem idade entre 18 e 29 anos (43,91%).

Inicialmente foi verificado o ajuste do modelo, sendo que o valor apresentado de
SRMR (Standarized Root Mean Square Residual) foi de 0,069, inferior ao limite estabelecido
por Henseler et al. (2016), que atesta bom ajuste do modelo. J& 0 indice RMSheta (RoOt Mean
Square Error Correlation) foi 0,109 e comprova a estruturacdo do modelo (Henseler et al.,
2014).

Em seguida, foi realizada verificacdo da multicolinearidade, com posterior avaliagcdo
do modelo de mensuracdo, analise da consisténcia interna dos dados, validade convergente e
validade discriminante. Os valores de VIF variaram de 1,068 até 2,265, atendendo a
recomendacéo de Hair, Sarstedt, Ringle e Gudergan (2018), que apontam que o valor deve ser
inferior a 3,5. Na Tabela 2 sdo apresentados os dados obtidos com a avaliagdo do algoritmo
do SmartPLS 3.2.8. Para o ajuste do modelo ndo foi necessaria a retirada de itens das
variaveis latentes, pois todos apresentaram cargas fatoriais com valores superiores a 0,70,
limite este sugerido por Hair, Hult, Ringle e Sarstedt (2017).

Na analise da AVE (Variancia Extraida Média) foi possivel afirmar que os itens

apresentam convergéncia, ou seja, as correlagdes entre medidas do mesmo constructo séo
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elevadas e aproximadamente com mesma magnitude (Fornell & Larcker, 1981). Isso quer
dizer que os indicadores de um constructo compartilham (convergem) uma proporcdo da
variancia comum (Hair et al., 2009). Também significa a representacdo de um conjunto de
indicadores em um constructo subjacente, demostrado por meio de sua unidimensionalidade
(Henseler et al., 2009). O valor da AVE deve ser superior a 0,50 (Henseler et al., 2009).
Aléem da validade convergente, mensurada pelo valor da AVE, é necessario avaliar a
consisténcia interna, usando para tal a confiabilidade composta e o a de Cronbach. Os valores
calculados destes dois indices sdo superiores aos valores de referéncia (Hair et al.,2017), o
que confirma a consisténcia interna.

A confirmagdo da validade discriminante é dada pela analise dos valores da razéo
Heterotraco-Monotraco (HTMT) que nao devem ser superiores a 0,85 (Hair et al., 2017). Com
os resultados do teste é corroborada a existéncia da validade discriminante no modelo
(Henseler et al., 2015).

Tabela 2 - Consisténcia dos Dados, Validade Convergente e Discriminante

Validade s Validade
Consisténcia dos Dados A
Convergente Discriminante
o . Cargas Alfa de Confiabilidade
Varidveis Latentes  Indicadores  Fotoriais 2YE  Cronbach Composta HTMT
Intervalo de
>0,70 > 0,50 >0,70 >0,70 confianga ndo
inclui 1
ED1 0,852
i ED2 0,933
expectativa de 0823 0,928 0,949 Sim
desempenho ED3 0,909
ED4 0,932
EE1 0,918
i EE2 0,842
expectativa de 0,803 0918 0,042 Sim
esforco EE3 0,904
EE4 0,919
) i IC1 0,950
Intencao IC2 0952 0878 0,930 0,956 Sim
comportamental
IC3 0,908
RP1 0,816
. . RP2 0,824 .
risco percebido 0,675 0,842 0,893 sim
RP3 0,816
RP4 0,831

Fonte: Dados da pesquisa.
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Os valores de R? e R? ajustado revelam a existéncia de efeito grande na variavel latente
endogena intencdo comportamental (R? = 0,712 e R? ajustado = 0,709). Isso significa que as
regressdes estdo bem ajustadas, pois representam a quantidade de variagdo no constructo
enddgeno explicada por todos os constructos exogenos ligados a elas (Cohen, 1988).

J& o indicador de Cohen (f2), que analisa o tamanho do efeito, leva em consideragéo a
variancia explicada e a ndo explicada. Estes indicador refere-se & avaliagdo da utilidade de
cada constructo para que ocorra o0 ajuste do modelo. Os valores de referéncia sdo 0,02, 0,15,
ou 0,35, indicando respectivamente fraca, moderada ou substancial influéncia de uma variavel
latente exdgena em uma determinada varidvel latente enddgena (Hair et al., 2017). O valor de
f2 entre expectativa de desempenho e intengdo comportamental pode ser considerado de
elevada expressdo, pois apresentou o valor de 0,443, enquanto os demais sdo classificados
como moderado (expectavia de esfor¢o — inten¢do comportamento - 2 = 0,160) e baixo
(risco percebido — intengdo comportamento - f2 = 0,045). Isso permite afirmar que a validade
preditiva entre expectativa de desempenho e intencdo comportamental é substancial.

A Tabela 3 apresenta as hipdteses, o caminho estrutural e os valores de VIF, f2, RZ e R2

ajustado, que corroboram o ajuste do modelo de mensuracao.

Tabela 3 - Valores de VIF, 2, R? e R? Ajustado

Hipdtese Caminho Estrutural VIF f2 R2 R2
ajustado

H1 expectativa de desempenho — intencdo comportamental 2265 0443

H2 expectativa esforco — intencdo comportamental 2255 0160 0712 0,709

H3 risco percebido — intencdo comportamental 1068 0,045

Fonte: Dados da Pesquisa.

Na Figura 6, que representa 0 modelo ajustado, é possivel perceber os valores das
cargas fatoriais, os coeficientes de caminho (beta) e o valor do R2 representado na variavel

dependente intencdo comportamental.
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Figura 6 - Modelo Ajustado
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Com os ajustes do modelo de mensuracdo, 0 proximo passo consistitu na avaliacdo do
modelo estrutural com o uso da técnica bootstrapping, com extracdo de varias subamostras e
estimacdo do modelo (Hair et al., 2009). A relacdo causal entre os constructos € mensurada
por meio do teste t de Student, onde os valores dos coeficientes servem para identificar a
relacdo entre os constructos dependendo da significancia adotada (Hair et al., 2017). A
estimacgdo dos valores t é associada aos coeficientes de caminho, por meio do bootstrapping,
que neste artigo adotou 5000 amostragens. Além de fornecer o teste t, a estimacdo também
fornece o coeficiente estrutural (B), erro padrao e valor p (Ali et al., 2018).

A Tabela 4 apresenta os valores que permitem afirmar que as trés hipdteses propostas
foram consideradas como significantes. Como teorizado, as hipéteses H1 (B = 0,537 e teste t =
7,950) e H2 (B = 0,323 e teste t = 5,077) apresentam relagdo positiva e significante porque
apresentam coeficiente estrutural positivo e teste t acima de 3,29, sendo, de acordo com a
literatura, significantes a 0,1%. J& a H3 apresenta relacdo negativa (p = - 0,117) entre risco
percebido e intengcdo comportamental, mas com valor estatistico significante (teste t = 3,903 a
nivel de 0,1%).
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Tabela 4 -Testes e Valores

Coeficiente erro valor Teste da

Hipotese Caminho Estrutural Estrutural ~ lestet g
B) padrdo p Hipdtese
H1 exp. desempenho — intengdo comportamental 0,537 0,068 7,950 0,000 Suportada
H2 exp. esforco — inten¢do comportamental 0,323 0,064 5,077 0,000 Suportada
H3 risco percebido — intengdo comportamental -0,117 0,030 3,903 0,000 Suportada

Valores criticos para t 271y = *p<0.1%=3.29; **p<1% = 2.57; ***p<5% = 1.96; ****p<10% = 1.64
Fonte: Dados da Pesquisa.

A Figura 7 apresenta o modelo estrutural, com a relacdo entre as varidveis latentes e 0s

valores do teste t.

Figura 7 - Modelo com valores do teste t

ED1
28.767
2 -gosuy
455467
ED3 73.547
ED4 expectativa de
desempenho
7.950
EE1
IC1
64,997
EE2 sy 1m.a2~Y
32.340— 5.077 — 105.297 Ic2
&= A
EE3 47102 55.048
1102 >
IC3
EE4 expectativa de intencdo
esforco comportamental
3.903
RP1
17.910
P2 410013
4196441
i 25.038
RP4 risco percebido

Fonte: Dados da Pesquisa.

O resultado da relacdo entre expectativa de desempenho e inten¢cdo comportamental
corrobora os resultados de Venkatesh et al. (2003), de Brown, Dennis e Venkatesh (2010), de
Chong (2013) e de Chua, Rezaei, Gu, Oh e Jambulingam (2018). Embora o objeto de estudo
seja diferente, como o uso de aplicativos de celular ou internet banking, o contexto é

semelhante pois € estruturado a partir do uso de tecnologia e, portanto, € possivel afirmar que
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no caso das fintechs, a expectativa de desempenho tem influéncia na intencdo
comportamental. Outro ponto importante a salientar € o elevado poder preditivo que a
expectativa de desempenho apresenta em relacdo a varidvel dependente. Isso revela a
importancia deste constructo na propensdo do consumidor em adquirir um servico bancario
digital.

A hipdtese 2, que representa uma relacdo entre expectativa de esforco e intengdo
comportamental mostra que a facilidade de uso de empresas virtuais como as fintechs
favorece a intencdo de adogdo, como previsto por Venkatesh, Thong e Xu (2012). Para as
fintechs, existe a necessidade de fazer um aplicativo bastante amigavel, com facilidade de
entendimento e que demande menor esforgo pelo consumidor, tal como postulado por Park e
Ohm (2014) e por Wong, Tan, Loke e Ooi (2015). Ao se fazer um aplicativo mais amigavel e
com elevada possibilidade de uso, crescem as chances das fintechs em aumentar seu espectro
de acdo. Em outras palavras, aumenta a possibilidade de expandir para outras faixas etarias
que ndo somente a populacdo jovem. E possivel afirmar que esforcos, sejam fisicos, sociais ou
psicolégicos tém se mostrado uma barreira, pois segundo Pinochet et al. (2019) uma das
caracteristicas das fintechs é a atracdo de jovens que desejam servigos com custos reduzidos e
sem 0 excesso de burocracia existente nas empresas bancérias tradicionais. Por isso a
expectativa de esforgo tem relacionamento positivo com a intencdo comportamental, ou seja,
a expectativa é que tenha que se fazer menos esforgo para a aquisi¢do ou uso de um servico, e,
portanto, melhor sera a intencéo de adquiri-lo.

O grande receio dos consumidores, no entanto, é o risco de perda financeira ou roubo
de dados, também presente na primeira fase da pesquisa. Este é um fator que impacta
negativamente na adocdo da tecnologia e no uso de bancos virtuais. O resultado da terceira
hiptese, com coeficiente de caminho negativo e com valor t de 3,903 corrobora as
afirmacdes de Namahoot e Laohavichien (2018) de que o risco percebido tem relacdo
negativa com a intencdo comportamental, embora estes autores tenham usado o0 risco como
mediador da relacdo qualidade do servico e intencdo comportamental. O ambiente virtual tem
sido palco de vérias formas de estelionato, bem como da disseminacdo e roubo de
informagdes, clonagem de contas de midias sociais entre outros, o que torna o consumidor
mais conservador na adoc¢do de servigos que envolvem aspectos financeiros, principalmente

0s consumidores de maior idade.
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5 Consideracdes finais

A adoc¢do de um novo modelo de servico bancario, que ndo possui estrutura fisica
como agéncias ou funcionarios focados no atendimento ao cliente, tem se mostrado uma
inovacdo incremental da prestacdo de servicos. Romper o status quo do servico centrado em
uma agéncia fisica é, sem duvida, o grande paradigma do servigo bancario. Como destacado
por Pinochet, Diogo, Lopes, Herrero e Bueno (2019) os consumidores modernos procuram
cada vez mais por comodidade e taxas mais atrativas e, nesse sentido, os bancos tradicionais
estédo perdendo participacdo de mercado para 0s bancos virtuais.

O entendimento do processo de adogdo dessa inovacgdo tecnoldgica em servigos tem
gerado cada vez mais interesse por parte de académicos e gestores de empresas bancarias.
Para o desenvolvimento de estratégia de relacionamento e de oferta dos produtos e servicos é
fundamental prover cada vez mais informagdes. Melhorar a transparéncia com o intuito de
reduzir a incerteza e diminuir a percepcdo do risco por parte dos consumidores deve fazer
parte da agenda de processos das empresas bancarias. O risco percebido, evidenciado tanto na
fase exploratoria quanto na descritiva, € um fator importante quando da abertura de uma conta
em uma fintech. Isso exige das fintechs melhor comunicagdo com o consumidor atual e
clientes do mercado alvo, com o intuito de reduzir a percep¢ao do risco.

Outro ponto que a pesquisa revelou é a necessidade de funcionalidade, sendo
necessaria a reducdo do esforco para entender e usar aplicativos relacionadas aos bancos
virtuais, pois a simplicidade pode elevar a usabilidade e aumentar o nimero de clientes. 1sso
acarretara continuamente em oportunidades e vantagem competitiva para 0s bancos virtuais.
Também é fundamental atender as expectativas em relacdo ao desempenho, ja que a pesquisa
revelou que se trata da principal caracteristica que leva a intencdo de adotar a fintech como
opg¢ao de conta bancéria. E ao retornar ao problema de pesquisa “Qual a influéncia do risco e
da expectativa sobre a intencdo comportamental do consumidor na ado¢do de uma inovagéo
de servigos?”, € possivel afirmar que os trés constructos explorados tém influéncia na adogao
de inovacdo em servigcos, 0 que exige atencdo por parte dessas start-ups para que possam
aumentar sua participacdo de mercado.

A contribuicéo teorica do artigo reside no entendimento das variaveis independentes
como preditoras da intencdo comportamental e mostram as diferentes perspectivas do
comportamento do consumidor. De fato, os resultados revelam como o0s constructos
analisados influenciam no processo de adogédo de tecnologia, confirmando as proposicdes de

Venkatesh et al. (2003), de Brown, Dennis e Venkatesh (2010) e de Darmansyah et al. (2020).
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Em termos gerenciais, a pesquisa mostra a importancia da comunica¢do mercadoldgica para
as start-ups, pois somente uma comunicagdo focada no publico alvo ird gerar expectativa de
desempenho e de esforco, bem como reduzir o risco percebido. Com a comunicacao
adequada, é possivel aumentar o nimero de clientes e a participacdo de mercado. Muito
embora a comunicagdo ndo possa garantir que as expectativas sejam atingidas ou superadas, é
com a assertividade desta importante ferramenta mercadol6gica que o risco tenderd a ser
reduzido. Academicamente, 0 uso de variacdo do modelo UTUAT propiciou o entendimento
do processo de adocdo de tecnologia em um novo tipo de servi¢o bancario, assim como a
utilizacdo de MEE para avaliar a relacdo entre as variaveis independente e dependente do
modelo UTUAT. O uso da MEE permitiu destacar a importancia dos itens de cada constructo
além de afirmar a importancia da expectativa de desempenho em termos de validade preditiva
da intencdo comportamental.

Como limitagdo do trabalho € possivel elencar o processo de coleta de dados, sendo a
amostra de conveniéncia e, portanto, pode apresentar viés na analise, tanto da fase
exploratdria quanto na descritiva. Outro limitador do trabalho € que se trata de uma anélise
transversal e, com isso, embora recente e feita em um periodo especifico é possivel que
apresente variagdo em um momento subsequente devido a possivel popularizagdo das
fintechs, haja vista a quantidade crescente dessas empresas.

Diante disso, realizar pesquisa semelhante em momento futuro pode trazer novas
perspectivas sobre os constructos analisados. Assim como, explorar novos constructos que
influenciam na intencdo comportamental e a aplicacdo do modelo literal de UTUAT pode
revelar nuances que ndo foram estudadas neste trabalho e que devem ser levadas em
consideracdo em estudos futuros. Outra sugestdo consiste na analise do processo de cocriacéo,
especificamente com o uso do modelo DART (Prahalad & Ramaswamy, 2004), que aborda
dialogo, acesso ao processo de prestacdo de servicos, avaliacdo de risco e transparéncia de

informagdes.
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APENDICE I — Instrumento de Pesquisa da Fase Exploratoria

Assinale a resposta que melhor representa vocé com um “X”
1) Vocéé:
a. Homem b. Mulher c. N&o desejo responder

2) Qual sua idade?
a) Menos de 18 anos b) De 18 a24 anos c¢) De 25 a 34 anos
d) De 35 a 54 anos e) 55 anos ou mais

3) Qual seu Local de Residéncia?

4) Sobre o termo fintech, explique seu grau de conhecimento.

5) Vocé ja utilizou algum servico bancario oferecido por uma fintech?

6) Descreva por que vocé ndo usa esse tipo de servi¢o Bancario.

7) Enumere o grau de importancia dos fatores a seguir sobre a ndo utilizagdo das fintechs.

() Seguranca ( ) Falta de Conhecimento
( ) Falta de Divulgacéo ( ) Falta de interesse
( )Falta de Oportunidade () Gosto do meu banco/gerente

() Isencdo de tarifa em agéncia () restricdes junto ao Serasa
8) Aponte quais seriam as vantagens e os diferenciais dos bancos virtuais.

APENDICE Il — Variavel, Rétulo e Enunciado da Escala adaptada para Banco Virtual

Variavel Roétulo Enunciado

ED1 Eu acredito que o uso de banco virtual seria um servico Gtil no meu dia a dia
Usar banco virtual possibilitaria que eu realizasse minhas transac6es financeiras
expectativade  ED2 mais rapidamente
desempenho Usar banco virtual economizaria tempo para eu realizar outras atividades do
ED3 meu dia a dia

ED4 Banco virtual me traria maior conveniéncia

EE1 Minha interagdo com banco virtual seria clara e de facil compreenséo

. Seria facil para eu desenvolver as habilidades para usar 0s servi¢os do banco
expectativade  ggp virtual

esforgo . . . . o
EE3 Eu acredito que utilizar o servigo do banco virtual seja facil

EE4 Aprender a usar o servigo do banco virtual seria facil

N&o me sentiria totalmente seguro fornecendo informacdes pessoais para um
RP1 banco virtual

Estou preocupado com o uso de servi¢o de banco virtual, pois outras pessoas
RP2 poderiam ser capazes de acessar meus dados

N&o me sentiria protegido ao enviar informagdes confidenciais para banco
RP3 virtual

A probabilidade de que alguma coisa errada aconteca com os servicos do banco
RP4 virtual é alta.

risco percebido

IC1 Se eu tivesse acesso aos servigos do banco virtual teria intencéo de usa-los
intencdo IC2

Se eu tivesse acesso aos servicos do banco virtual, eu realmente o usaria
comportamental

Creio que valeré a pena para eu adotar o servi¢o de Banco virtual quando
IC3 disponivel
Fonte: Escala validada por Abrah&o (2015).
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