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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar os servicos Mobile Banking nas
dimensdesda confiabilidade,seguranca,facilidade de uso e usabilidade e fatores que
afetam as atitudes em relacdo a adocao da modalidade. O propésito é analisar as
barreiras e motivacées na adocado de um servico financeiro mével e permitir
compreender qual € a expectativa dos usudrios ao aderirem a tecnologia. Trata-se de
um estudo quantitativo e descritivo, cuja estratégia de coleta de dados foi o
levantamento/survey, por meio de um questionario aplicado com o auxilio da
ferramenta Google Docs, obteve-se uma amostra de 130 respondentes, todos
residentes em Jodo Pessoa, usuarios de servicos Mobile Banking. Os resultados
apresentados conseguiram analisar as ligacdes entre a percepc¢ao dos usuarios € as
dimensdes avaliadas em relagcao ao servigo, pode-se notar os principais fatores que
afetam as atitudes em relagdo a adocao de Mobile Banking, evidenciando os efeitos
sobre percepcdes de confiabilidade, seguranca, facilidade de uso e utilidade
percebida. Sendo esses fatores: agilidade e eficiéncia, qualidade nos servigos,
segurancadas transagdes, layout, comunicacéo, seguranca e praticidade. De modo
geral, concluiu-se que o estudo pode contribuir com as instituigcdes financeiras na
busca de integrar esses fatores como forma de obter vantagem competitiva através
de estratégias de retencéo de clientes pela reavaliacao das dimensdes da seguranca,
facilidade de uso e utilidade percebida dos aplicativos moveis, e pelo aumento da
confianca do cliente.

Palavras-chave: Mobile banking. Percepcao do cliente. Adocao de tecnologia



ABSTRACT

This study aimed to analyze the Mobile Banking services in the dimensions of
reliability, security, ease of use and usability and factors that affect attitudes towards
the adoption of the modality. The purpose isto analyze the barriers and motivations in
the adoption of a mobile financial service and to allow understanding of the users'
expectations when adhering to the technology. This is a quantitative and descriptive
study, whose data collection strategy was the survey/survey, through a questionnaire
applied with the help of the Google Docs tool, a sample of 130 respondents was
obtained, all residents of Jodo Pessoa, users of Mobile Banking services. The results
presented were able to analyze the connections between the perception of users and
the dimensions evaluated in relation to the service, it can be noted the main factors
that affect attitudes towards the adoption of Mobile Banking, evidencing the effects on
perceptions of reliability, security, ease of use and perceived usefulness. Thesefactors
being: agility and efficiency, quality of services, security of transactions, layout,
communication, security and practicality. In general, it was concluded that the study
can contribute to financial institutions in their questto integrate these factors as a way
to gain competitive advantage through customer retention strategies by reassessing
the dimensions of security, ease of use and perceived usefulness of applications.
furniture, and by increasing customer confidence.

Keywords: Mobile banking. Customer perception. technology adoption
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1 INTRODUCAO

A evolucao nas tecnologias bancérias tornou as demandas de processos e o
dia a dia dos clientes mais eficiente, reduziu a necessidade de deslocar-se a uma
agéncia para resolucdo de seus problemas, conseguindo resolver parte das suas
necessidades através de aplicativos em seus celulares (SIQUEIRA NETO et al.,
2020). Este processo s6 ocorreu devido ao crescimento de pessoas conectadas a
internet e a diversificagdo dos canais de atendimento.

De acordo com a FEBRABAN (2021), a pandemia da COVID-19 acelerou o
processo de bancarizacao e transformou o setor de meios de pagamentos, registrando
recorde de acessos de servicos bancarios digitais. Nesses 2 anos subsequentes,
cerca de 38 milhdes de brasileiros abriram sua primeira conta em bancos, motivados
principalmente pelo recebimento do Auxilio Emergencial do Governo Federal.

Devido a quarentena, milhares de brasileiros repentinamente tiveram
necessidade de migrar para os meios digitais para a obtenc¢ao de bens de consumo,
lazer e recebimento de auxilios, causando uma explosao de registros de pagamento
dos aplicativos bancarios, muitos desses de novos usuarios da tecnologia
(AMERICAS MARKET INTELLIGENCE; 2020).

Nesse cenario,encontram-se as instituicdes financeiras,que precisam estar em
constante atualizacaotecnolégica.Novas tecnologias nas areas de comunicacao e de
seguranca, para realizar as transagdes bancarias, e influéncia das Fintechs
provocaram o desenvolvimento de novas solucdes e reorganizaram as instituicdes
bancarias (BIANCHINI; MALAGOLLI, 2021).

Segundoa FEBRABAN (2022), o objetivo é melhorar a experiénciados clientes
na perspectiva da velocidade, disponibilidade, segurancga e eficiéncia emrelagdo aos
servigos bancarios através dos canais digitais, suas capacidades de relacionamento
e geracao de negécios. Considerando essas mudancas, o setor deve atentar-se para
a percepcao do individuo frente as inovagdes e se as estratégias refletem as suas
reais necessidades financeiras (AMERICAS MARKET INTELLIGENCE; 2020).

Diante deste contexto, o presente estudo busca analisar quais sdo o0s
determinantes que influenciam a confiabilidade, a seguranca e a facilidade de uso na
Optica dos clientes que fazem uso do mobile banking. Assim, objetiva-se analisar os
as barreiras e motivacées na adogcdo de um servigo financeiro mével e permitir

compreender qual é a expectativa dos usuarios ao aderirem a tecnologia. A pesquisa
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se dard através de questiondrio, para atender aos objetivos propostos, aplicando-se a
um grupo de pessoas escolhidas por conveniéncia, que tenham acesso a internete
facam uso do servico de mobile banking.

Diversas pesquisas foram conduzidas visando evidenciar os efeitos de
diferentes atributos associados aos servicos mobile banking sobre os relacionamentos
entre clientes e instituicées financeiras (Silva et al., 2018; Moreira, 2019; Quintero et
al., 2021). Na investigagao da relagédo entre a seguranga e o risco das transagoes
financeiras, e a confianca dos usuarios do servigco (Ramos et al., 2018; Feliciano et
al., 2018, Santos et al., 2011). Assim, podera compreender-se os vinculos e
influéncias entre os fatores do mobile banking que contribuem na identificagdo das
barreiras e inconsisténcias da plataforma digital no processo de desenvolvimento do
relacionamento com o cliente.

Por conseguinte, esta pesquisaira contribuir para os mais diversos grupos da
sociedade, como por exemplo, a comunidade académica, onde sera fornecida uma
base de dados que podera servir de fundamento para novas pesquisas. Para a
comunidade do IFPB, servira de parametro para o banco de dados acerca dos
conhecimentos financeiros sobre a percep¢ao dos usuarios de mobile banking na
cidade de Jodo Pessoa, podendo-se ter uma base acerca da realidade do ponto de
vista financeiro. J&a para a sociedade como um todo, servira para desmistificar a viséo
de que servigos online sdo inseguros e de baixa qualidade, assim, sendo uma

ferramenta Util para agregar no planejamento financeiro tanto pessoal quanto familiar.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Com a necessidade de democratizar a utilizacdo dos servicos bancarios, o
estudo pretende analisar a percepcao dos usuarios de mobile banking nas
perspectivas da seguranca,qualidade dos servicos e inten¢des de uso da modalidade

1.1.2 Objetivo especifico

- Analisar o grau de confiabilidade e seguranca percebido pelos usuarios em

realizar as transacdes financeiras virtuais.

- Verificar o nivel de conveniéncia dos aplicativos de banco para a gestao

financeira dos usuarios.

- Conhecer os fatores determinantes da usabilidade dos aplicativos bancarios.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
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2.1 EVOLUCAO DA TECNOLOGIA BANCARIA

Em documento elaborado pelo Ministério da Educagédo — MEC (2002), o Brasil
€ considerado um dos pioneiros na tecnologia bancaria. O desenvolvimento ocorreu
relativamente em um curto periodo, nos anos 90, sendo favorecida pela situacao
macroeconOmica e monetaria, que resultou em uma alta taxa de inflacao,
necessitando captar e administrar os recursos recolhidos. De acordo com 0 mesmo
documento, apds o periodo de alta inflagdo terminar, os grandes bancos comegaram
a investirem canais de autoatendimento focados nos clientes. A tecnologia disponivel
na época era apenas a Internet, home banking e telefone,sendo o meio de chamadas
telefébnicas o mais democratico para o acesso aos servigos.

Atualmente, o setor bancario vem sofrendo continuas evolugdes tecnolégicas
(FEBRABAN, 2022). O aparecimento das startups de finangas, as fintechs, trouxeram
grandes mudangas na hegemonia dos grandes bancos tradicionais. De acordo com a
Associacao Brasileira de Fintechs e PwC (2018), as fintechs, empresas do setor
financeiro e tecnoldgico, buscam inovar em produtos e servicos visando as
necessidades dos clientes.

Para Freitas (2019), as fintechs representam uma quebra de paradigmas que
tem como objetivo atender o maior niumero possivel de clientes, principalmente asque
nao fazem parte do sistema bancario tradicional. De acordo com Barros et al. (2019),
as diferencas nitidas dos servigos prestados entre as fintechs e os bancostradicionais
sao a qualidade do atendimento oferecido aos clientes e a conveniéncia de encontrar
todos os servigos em um s6 lugar.

O mercado representa 0 movimento da sociedade atual, em que tudo esta ao
alcance das maos, sem burocracias e perda de tempo, em uma rotina tdo agitada
(FREITAS, 2019). Com o desenvolvimento das novastecnologias e com clientes mais
exigentes, tornaram-se as principais motivacées para o setor bancario acelerar as
inovacgdes e expandir as fronteiras das aplicagdes tecnoldgicas.

A FEBRABAN (2022) aponta que a tendéncia atual do mercado bancério é
proporcionar uma melhor experiéncia para os clientes por meio dos canais digitais,
com o objetivo de alavancarum melhor relacionamento e gerar novos negécios. Os
bancos estdo priorizando a transicdo dos seus servigos, que antes eram de forma
fisica, para as plataformas digitais (MAGNUS, 2018).

A preferéncia atual é utilizar a tecnologia a servigo do cliente, proporcionando
uma oferta de valor que melhore a qualidade dos servicos e a facilidade de
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usabilidade, incentivando a competitividade entre os bancos. Um fator que gera mais
competitividade no mercado, o servico oferecido Open Banking, traz melhores
servigos para os clientes (BIANCHINI; MALAGOLLLI, 2021).

Segundo o Banco Central (2021), o Open Banking (Sistema Financeiro Aberto)
permite criar um ambiente que possibilita o surgimento de novos modelos de neg6cio
e novas vias de relacionamento entre usuarios e instituicées financeiras através de
novas solucdesde servicos inclusivos, competitivos, seguros e customizados ao perfil
de clientes.

2.2 MOBILE BANKING

Para Pellini (2020), a internet € uma disruptura, que nos permite ter o acesso a
conteudo em geral. Com caracteristica democrética, abrange a todos, independente
do grau de familiaridade com as diversas inovacoées em geral. Sendo uma plataforma
livre e acessivel a todos, que possibilitarda uma revolugéo financeira.

Diante do avanco tecnoldgico da informagéo, os canais digitais tiveram que
adaptar-se ao ambiente de rapida volatilidade. Para Camargo (2009), a migracao das
instituicées bancarias para os meios de atendimento diferenciados, como internet
banking e caixas eletrdnicos, de inicio deu-se a partir da necessidade de reduzir os
custos com operacao e com pessoal. Mas logo mudaram o foco para o relacionamento
com os clientes, devido a insercéo das fintechs.

Segundo a FEBRABAN (2022), o numero de transag¢des com movimentagcao
financeiravia mobile banking cresceu cerca de 28% em 2021 em relagao a 2020, o
que evidencia a trajetéria ascendente da adesao a esse canal para a realizacao de
operagdes. O resultado do crescimento ocorreu devido a preocupagaodos bancos em
facilitar o acesso dos usuarios ao servi¢o bancario.

De acordo com Araujo (2020), o canal digital do mobile banking vem
conquistando adeptos devido a sua praticidade, conveniéncia e seguranca, refletindo
a preocupacao das instituicbes bancarias em democratizar 0 acesso aos servigos e
produtos.

Tirloni et al. (2017) define mobile bankingcomo sendo um canal de atendimento
ao cliente na palma da méao, que possibilita a consulta de saldos, pagamentos,
transferéncias e outros servicos, sendo atrativo aos clientes pela oferta de
comodidade, sem a necessidade de deslocar-se de lugar (CORD; BRAIDO, 2017).
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Segundo Magalhdes e Anjos (2021), o interesse no uso, criagcdo e
desenvolvimento de soffwares e aplicativos para celular tiveram um consecutivo
aumento. Nesse cenario de crescentes investimentos nos aplicativos de mobile
banking, bancos tradicionais como o Itau Unibanco, lancaram o aplicativo iti com o
objetivo de competir com as fintechs fornecendo meios de pagamentos diferenciados,
como a transferéncia para aplicativos de outros bancos e por boletos bancarios
(PELLINI, 2020).

Bancos e fintechs competem pelo nicho de mercado ainda pouco explorado,
visando brasileiros de baixa renda e os desbancarizados, removendo todas as
barreiras financeiras para o acesso dos n&o bancarizados e sub-bancarizados,
excluindo a exigéncia de estar vinculado a um banco fisico, e a necessidade de
comprovacéao de renda. (PELLINI, 2020).

O Banco Central criou a ferramenta de pagamento instantaneo (Pix), para
facilitar o acesso da populacdo brasileira aos canais digitais de pagamentos,
favorecendo a digitalizacao do mercado de pagamentos de varejo (BANCOCENTRAL
DO BRASIL, 2022). As transac¢des em tempo real trouxeram uma revolugdonos meios
de pagamentos. Assim, € possivel perceber que o mercado das fintechs vem
utilizando a ferramenta para desenvolver maneiras inovadoras, tanto para pagadores
como para os recebedores (PELLINI, 2020).

Para Valcanover et al. (2022), o Pix juntamente com o mobile banking
trouxeram uma revoluc¢ao financeira ao pais, tendo uma crescente relevancia navida
da populagéao, ultrapassando os métodos tradicionais de transag¢des financeiras, com
um publico de jovens adultos adeptos a modalidade.
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2.3 PERCEPCAO DO USUARIO

2.3.1 Confiabilidade

Para Quintero et al. (2021), ndo ha um significado geral de confiancga, pois
depende do contexto que esta inserido, da percepcao e das atitudes dos clientes em
relacao a eficiénciado mobile banking. De acordo com Ramos (2018), o conceito de
confianga, aplicado ao contexto do mobile banking, refere-se a forma como o individuo
enxerga, a partir da sua percepg¢ao, a capacidade, habilidades e conhecimentos das
instituicoes financeiras de como lidam com a geréncia das suas financas pessoais.

Segundo Hong e Cho (2011 apud, QUINTERO et al., 2021. p 286), a confianca
€ considerada um dos fatores fundamentais que influenciam o desempenho e a
decisao de utilizar-se o servico eletrbnico, servindo também como ferramenta de
fidelizagcao de clientes, podendo desenvolver longas relagdes entre os envolvidos.

Para Moreira (2019), confianca é o ponto crucial para a diminuicdo da
dificuldade eincerteza, pois disponibiliza os recursos para a tomada de decisdo, tendo
grande relevancia sobre as intengdes de uso na utilizagdo do mobile banking,
reduzindo as incertezas com relacdo ao ambiente virtual.

O fortalecimento da confianca deve ser buscado por meio dos mecanismos de
seguranca como estratégia para influenciar a decisdo do usuario (RAMOS, 2018). De
acordo com Silva et al. (2018), para garantir-se um sistema de confiangaaosusuarios,
€ necessario um sistema de qualidade.

Ha fatores queinduzemapercepg¢ao do usuario sobre a confiancanaqualidade
do sistema em dois aspectos: design e usabilidade (MONTENEGRO, 2017). De
acordo com o autor, ainda ha fatores externos que interferem na utilizacdo da
ferramenta de mobile banking pelos usuarios, como 0 acesso a internet e influéncia
social na preferéncia do individuo.

Aos usuarios de aplicativos bancarios, as instituigdes financeiras devem
transparecer seus diferenciais através de informacdes de alta qualidade, prezando
pela seguranca e garantindo a privacidade das informagbes coletadas, assim
reforcando a confianca que os consumidores necessitam para a utilizacdo da
plataforma (ECKERT et al., 2017).



19

2.3.2 Seguranca

Segundo Eckert et al. (2017), a percepcao de seguranca pode ser definida
como a probabilidade de que os usuarios acreditem que suas informagdes e seus
dados séo sigilosos, armazenados e utilizados da forma correta durante a prestacao
de servigo.

A seguranca, no contexto do mobile banking, lida com a percep¢ao do usuario
em relacao ao fornecedor de atender aos requisitos de seguranca basicos no quesito
de criptografia, autenticacao e integridade dos dados utilizados (JESUS et al., 2020)
e esta diretamente ligada as intenc¢des de confianga dos aplicativos (RAMOS, 2018).

A utilizacao dos aplicativos bancarios ainda gera duvidas em relagdo ao nivel
de segurancae de protecao do sigilodos dados, sendo consideradauma barreira para
a adesao da tecnologia, mas segundo Silva et al. (2018) ao utilizarcom frequéncia o
servigo, o cliente vai gradualmente reduzindo o nivel de inseguranca.

Segundo Jesus et al. (2020), a percepcao de seguranca pode variar entre
usuarios em relacao ao conhecimento do processo de transagao na internet, sendo
de responsabilidade dasinstituicdesfinanceiras asseguraro conhecimentobasicodas
funcionalidades e servigos prestados para garantira seguranga em relagao aos riscos.

De acordo com a FEBRABAN (2021), as instituicbes financeiras tém
aprimorado as ferramentas de seguranca através da modelagem de comportamento
digital, monitorando as transagbes e pagamentos, evoluindo a tecnologia de
autenticacaode informagdes como também os mdédulosde segurancados aplicativos.
Portanto, cabe as instituigcdes financeiras informar e orientar aos usuarios sobre as
novas tecnologias e recursos de seguranga que garantem a privacidade das
informacdes pessoais (MOREIRA, 2019).

2.3.3 Facilidade de uso

SegundoJesus etal. (2020), a facilidade de usoque é percebida pelos usuarios
define o grau geral de esforgco que uma pessoa requer para compreender e fazer uso
da tecnologia. Quanto melhor for a facilidade do usuario com o mobile banking,
maiores sdo as chances de uma aceitacao positiva do consumidor em relacédo a
tecnologia.

Para Siqueira Neto et al (2020), é essencial que haja a facilitacao na utilizacéo
dos servicos de mobile banking, pois € indispensavel para o relacionamento com os
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clientes, sendo um marco importante no processo decisério por parte dos
consumidores na utilizacao do aplicativo. Sendo uma atitude de valor individual vinda
da percepcéo do usuario que ird determinar a intencao do uso (FELICIANO et al.,
2018).

De acordo com Quintero et al. (2021), as transag¢des bancarias podem parecer
complicadas e ameacgadoras para muitos usuarios. Dessa forma, a facilidade de uso
€ requisito vital, pois os clientes adeptos a modalidade digital siao mais influenciados
pelos beneficios obtidos. A tecnologia utilizada nos mobile bankings apresenta
caracteristicas particulares, requerendo do usuario um certo nivel de habilidade e
conhecimento, e a facilidade de uso pode determinar a intencao de uso dos clientes
(ALALWAN et al. apud MOREIRA, 2019, p. 45).

Para maior familiarizacao dos aplicativos bancarios com o grande publico, as
instituicées financeiras tém apostado em proporcionar uma boa e simples interface,
com layouts intuitivos de facil localizacao, transparecendo ao usuario uma sensagao
de dominio e comodidade sobre os aplicativos (JESUS et al., 2020). Além disso,
contribui com a confianca do usuario, ajudando-os a expandir seu conhecimento e
melhorando sua experiéncia.

2.3.4 Intencao de uso

De acordo com Jesus et al. (2020, p. 3), “as inten¢des de uso € a expressao
que aponta para uma técnica ou instrumento que melhora o desempenho de alguma
tarefa”. Quando relacionado aos aplicativos bancarios, trata-se de como o usuario
percebe e experimenta a interface ao realizar as transagdes financeiras de forma
eficiente.

Para Cybis et al. (2007), a intencao de uso trata-se da relagao estabelecida
entre o usuario, tarefa, interface, equipamento e aspectos ambientais onde o0 usuério
usa o sistema. Segundo Arnold (2011), é o estudo que analisa 0 quanto um item
cumpre seu papel no quesito de facilidade de uso e eficiéncia. Estabelecendo a
usabilidade como o requisito minimo que deve ser levado em consideragdo no
diferencial de um sistema, deve-se adotar interfaces intuitivas e que proponham a
participacao ativa do usuério no desenvolvimento de recursos.

E importante apontar que o comportamento entre humano e maquina, seja

movel ou fixa, é algo que deve ser levado também em consideragdo nas inten¢des de
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uso, ja que cada individuo possui sua bagagem de conhecimentos e expectativas
(RAMOS et al., 2018).

Para que a experiéncia do usuario seja eficiente, € preciso que as ferramentas
estejam focadas na usabilidade do produto e compativeis com a real necessidade.
Betiol (2004) descreve intengbes de uso como um dos principais quesitos para o
desenvolvimento de produtos e servicos que devem atender as necessidades do
usuario movel, sendo eficaz, produtivo na gestao do tempo e recursos e satisfazendo
arelacao do usuario com o sistema.

Portanto, pode-se afirmar que a intencao de uso esta ligada diretamente a
influéncia que os clientes tém em aceitar e usar o mobile banking, através dos fatores
da conveniéncia, interesses particulares, satisfacdo do usuario e adequacao da
tecnologia as necessidades e interesses particulares.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Essa pesquisa objetiva estudar percepcao de usuéariode mobile banking nas
perspectivas da seguranca,confiabilidade dos servicos, intenc¢des e facilidades de uso
da modalidade, buscando compreender como é percebido os investimentos em
tecnologia e expansao dos canais de comunicagéo realizados pelos bancos na 6ptica
dos usuarios.Segundo Demo (1987), a metodologia é uma preocupacao instrumental,
lidando com a ciénciaparatratar a realidade pratica e teérica, dedicando-se a conduzir
0s processos logicos voltados a causalidade.

Nesta secdo sdo descritas as caracteristicas da pesquisa, em relagéo a sua
natureza, os objetivos, os procedimentos, técnicos e a abordagem, bem como o
método adotado. Juntamente com a apresentacao do universo e a amostra, tal como
o instrumento de coleta de dados utilizados na pesquisa.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

A fim de tornar viavel o alcance dos objetivos propostos, foi necessaria uma
pesquisa de natureza aplicada, de abordagem quantitativa, com finalidade descritiva.
Para tal, a presente pesquisa buscou avaliar, com a ajuda de um questionario e
referencial tedrico, assim, sendo possivel mensurar a ocorréncia destes na amostra
utilizada.

Quanto a natureza, esta pesquisa classifica-se como aplicada, que, de acordo
com Fleury e Werlang (2017), tem como objetivo analisar problemas presentes,
focando-se em elaborar diagnésticos, identificar problemas e buscar solucoes.

Quanto ao tipo da pesquisa, abordagem quantativa, que segundo Fonseca
(2002), utiliza-se da analise brutos de dados, coletados por meio de instrumentos
padronizados € neutros, usando da linguagem matematica para expor as causas de
um fendmeno as relagdes entre variaveis etc. A pesquisa quantitativa “significa
traduzir em numeros opinides e informacdes para classifica-las e analisa-las”
(PRODANOV; FREITAS, 2013, p 69). Ela se faz necessaria uma vez que estamos
estudando a percepcado de usuario de mobile banking quanto as perspectivas da
seguranca, confiabilidade dos servigos, intencao e facilidade de uso da modalidade.

A pesquisa inspirou-se no método de Survey como estratégia para o
levantamento de dados. A survey € um método de obter dados ou informagdesdiretas
a respeito das as caracteristicas, as agdes ou as opinides do grupo estudado como o
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representativo da populacédo-alvo, fazendo uso de instrumento de pesquisa,
usualmente um questionario (FONSECA, 2002)

Tendo em vista o fenémeno da percepgao dos usuarios de Mobile Banking e
suas perspectivas anteriormente citadas, para tal investigacao, devera ser optado pelo
tipo de pesquisadescritiva, que segundo Gil (2002, p. 42) “as pesquisas descritivas
tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populagéo ou fendbmeno ou, entédo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis”. A
pesquisadescritiva aindautiliza“técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como
o questionario e a observagao sistematica” (GIL, 2002, v.4, p, 42).

Quanto aos procedimentos técnicos que serdo utilizados neste estudo, foi
realizada uma pesquisa de campo. Por meio da pesquisa de campo, foi feita uma
investigagcdo quanto as perspectivas dos usuarios de M-banking em relagéo a
seguranca,confiabilidade dos servicos, intencdes e facilidades de usoda modalidade.

Conforme a concepcdo de Marconi e Lakatos (2003, p. 185), pesquisa de
campo “é aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de
uma hipétese, que se queira comprovar, ou, ainda, descobrir novos fenémenos ou as

relagdes entre eles”.

3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

Segundo Santos (2007) universo ou a populacao refere-se a um ajuntamento
de elementos que possuem uma ou mais caracteristicas em comum. A populagéo da
pesquisa € composta por residentes do municipio de Jodo Pessoa, que tenham
acesso a internet e que fagcam uso de aplicativos mdveis em seus smartphones.

Serd utilizado uma amostragem n&o-probabilistica por conveniéncia, que de
acordo com Prodanov e Freitas (2013), sdo selecionados os elementos que se tem
acessos para representar o universo dispensando qualquer rigor estatistico. Com
critério atribuido para a determinacdo da amostra, foi aplicado aos clientes de
instituicoes financeiras que fazem uso do Mobile Banking como ferramenta para a
gestao da sua economiapessoal. Dessa forma, podendo estimar-se as caracteristicas
da populagéo a partir do subconjuntode amostras coletadas (PRODANOV; FREITAS,
2013).
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3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados foi baseado a partir do estudo desenvolvido
por Moreira (2019), Tirloni et al. (2017), Santos et al. (2011), que teve como objetivo
analisara percepcdo dos usuarios de mobile banking na cidade de Jodo Pessoa do
estado da Paraiba com relacao a confiabilidade, seguranca, facilidade e intencdes de
uso da modalidade.

Para a obtencao das informacgdes, o instrumento de pesquisa utilizou-se um
questionario estruturado, elaborado com antecedéncia e padronizado (PRODANOV;
FREITAS, 2013), em formato digital, fazendo uso da plataforma Google Forms para a
coleta de dados que foi disponibilizado entre os dias 14/11/2022 e 21/11/2022,
alcancando um total de 130 respostas.

O questionario utilizado nesta pesquisa foi composto por 32 questbes, sendo
04 relacionadas ao perfil demografico do respondente, 09 relacionadas a
confiabilidade, 06 questbes sobre a seguranca, 07 questdes referente a facilidade de
uso e 08 questdes relacionadas a Utilidade Percebida.
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Quadro 1 - Sintese do instrumento de coleta de dados

Dimensdes Questdes Referéncia
Sexo
ldade
Perfil Estado Civil
Dependentes Elaborado pelo autora

socioecondmico .
Renda familiar mensal

Grau de Instrugao
Atividade profissional

05 questdes (17 ao 21)

Confiabilidade
04 questdes (22 ao 24)

Adaptado de Moreira (2019)

Adaptado de Tirloni et al. (2017)

03 questdes (08 ao 10)

Seguranga
03 questdes (25 ao 27)

Adaptado de Moreira (2019)

Adaptado de Tirloni et al. (2017)

02 questdes (04 e 05)

» 03 questdes (11 ao 13)
Facilidade de uso

02 questdes (28 e 29)

Elaborado pelo autora

Adaptado de Moreira (2019)

Adaptado de Santos et al. (2011)

02 questdes (06 e 07)

B 03 questdes (14 ao 16)
Intengdes de uso

03 questdes (30 ao 32)

Elaborado pelo autora

Adaptado de Moreira (2019)

Adaptado de Santos et al. (2011)

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

3.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

Os dados foram tabulados e analisados por meio dos programas Excel e

Google Docs e colocados em percentual (%), com a finalidade de analisar e mensurar

os percentuais encontrados a partir do questionario aplicado. Os resultados foram

apresentados em forma de graficos, analisados individualmente pelo pesquisador e

descritos em forma de texto. Em algumas questdes, os dados foram analisados pelo

nivel de satisfagéo ou grau de influéncia, utilizando uma escala Likert de 05 pontos.
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Depois foi atribuida em cada ponto da escala uma nota e realizou-se a apuragéo
estatistica da média.
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4 ANALISE DE DADOS

A etapa de analise dos dados coletados teve como finalidade mostrar os
resultados obtidos pela aplicacdo do questionario através da plataforma Google
Forms, composto por 34 perguntas e realizado com usuarios de mobile banking. A
pesquisaobteve o retorno de 130 respostas, sendo examinados e tabulados,de modo
a proporcionar uma maior clareza em sua analise.

Este capitulo apresenta a discussao dos resultados da pesquisa e organiza-se
em cinco sec¢des. De inicio, sera apresentado o perfil socioeconémico a fim de
qualificara amostra da pesquisa. Apds, sera evidenciado o grau de concordancia na
utilizacdo do mobile banking sobre as dimensdes de analise.

4.1 PERFIL SOCIOECONOMICO

Em um primeiro momento, foi analisado o perfil dos respondentes em relacéao
ao género, idade, estado civil, grau de instrucao, atividade profissional entre outros.
Como é exibido na Tabela 1, das 130 respostas, nota-se que mais da metade é do
sexo feminino (67.7%) e tem idade até 35 anos (63.8%). Apenas 11.5% tém 45 ou
mais anos de idade. Predominam os participantes solteiros (52.1%) e os casados
equivalem a 42.3% da amostra.

Quanto ao grau de instrucéo, pouco mais da metade dos respondentes do
questionario tem grau de ensino superior incompleto (39.3%) ou médio (28.5%).
Existem ainda 23.8% com Superior Completo, 8.5% com doutorado, 3.8% com
mestrado e apenas 2,3% com ensino fundamental. Sendo que a maioria dos
respondentes realizam algum tipo de atividade profissional (82.3%) contra 17.7% que
afirmaram néao trabalhar.

Em relacdo a renda mensal familiar, constatou-se que 46.9% recebem até dois
salarios minimos, 20.8% de dois a trés salarios minimos, 15.4% de 3 a 5 salarios
minimos e 16.9% acima de 5 salarios minimos. Conclui-se desta analise que 67.7%
dos participantes da pesquisa recebem até trés salarios minimos. Pontuando que € o
mobile banking é importante para o processo de inclusao financeirade usuérios de
baixa renda. Ao oferecer uma facilidade para o acesso de mobile banking e um ampla
variedade de servigos para as diversas camadas da sociedade, revela-se como
alternativa econdmica para a inclusao financeira (PELLINI, 2020).
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Tabela 1 - Perfil socioeconémico dos respondentes

Dimensoées Questoes N %
Género Masculino 42 32.3
Feminino 84 67.7
Menos de 18 5 3.8
18 a25 35 28.5
ldade 26 a 35 39 31.5
36 a 45 32 24.6
Mais de 45 15 11.5
Solteiro(a) 67 53.1
Estado Civi Casado(a)/Uniao estavel 53 42.3
Separado(a)/divorciado(a) 6 4.6
Viavo(a) 0 0
Até 1 salario minimo 22 16.9
Mais de 1 a 2 salarios minimos 36 30
Renda mensal Mais de 2 a 3 salarios minimos 27 20.8
Mais de 3 a 5 salarios minimos 19 15.4
Mais de 5 salarios minimos ou mais 22 16.9
Fundamental 3 2.3
Médio 37 28.5
Grau de instrugao Superior incompleto 41 39.3
Superior Completo 29 23.8
Mestrado 5 3.8
Doutorado 11 8.5
Formal 79 63.1
Informal 11 9.2
Atividade Profissional Tanto formal como informal 9 6.9
Néo trabalho 23 17.7
Estagio 3 2.3
Militar 1 0.8

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Na Tabela 2, retrata as informacdes acerca dos dependentes financeiros. Os
resultados apontam que 57.9% né&o possuem nenhum dependente. Seguido com
30.2% que afirmam ter de um a dois dependentes, contra 14 participantes com trés a



29

quatro (11.1%), sendo apenas um respondente com cinco ou mais dependentes
(0.8%).

Tabela 2 - Relagdo quantitativa de dependentes

Dependentes financeiros %
Nenhum 73 57.9
1-2 38 30.2
34 14 11.1

5 ou mais 1 0.8

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

4.2 CONFIABILIDADE

Os resultados da Tabela 3 evidenciam os resultados obtidos, no que se refere
a confiabilidade do servigo. Verificou-se que a maioria dos respondentes concorda
que os servicos disponiveis no mobile banking estdo de acordo com as suas
necessidades. Identificou-se que 41.54% concordam totalmente e 36.92% concordam
parcialmente. Os resultados encontrados vdo ao encontro da pesquisa de Araujo
(2020), que aponta que os usudrios priorizam a praticidade e a satisfacdo das
necessidades. Sendo assim, torna-se necessario que 0 servico atenda as
expectativas dos clientes.

Sobre a preocupacao das instituicdes financeiras em relacdo aos clientes,
pode-se observar que mais de 75% dos respondentes discordam com tal afirmacao.
Com destaque para 39% discordam totalmente e 38% discordam parcialmente. Isto
vai contra a pesquisa da Febraban (2022), a qual expde que a tendéncia atual do
mercado financeiro € melhorar a experiéncia para os clientes por meio dos canais
digitais.

Quanto a percepcdo dos interesses do usuario, identificou-se que 39%
discordam totalmente e 38% discordam parcialmente. Os resultados sdo os mesmos
que da questao anterior, mostrando que as respostas sao convergentes. Nota-se que
as estratégias das organizagdes nao estdo sendo percebidas, gerando opinides
negativas dos clientes.

Referente a honestidade das instituicdes, verificou-se que a maioria dos
respondentes discordam que as instituicdes bancéarias sdo honestas. Identificou-se
que 29% discordam totalmente e 38% discordam parcialmente. Os resultados
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encontradosressaltam a necessidade das organiza¢des serem mais transparentes no
seu processo de gestdo, como apontam a pesquisa de Moreira (2019) para a
diminuigéo da dificuldade e incerteza dos clientes na plataforma.

Tabela 3 - Resultado da percepcao da confiabilidade (%)

z Z ¥
© o C c O C ©
O = i) ] T o o =
sC| 5| E| 3| £
se| x| ® | 2=| 8 &
65| 59| 9| 3C| 55| =
Ne Quest&o 0% S o Tl o8| 2
Eu acho que a minha instituic&o
financeira prové bons servigos
21| mobile banking 5% 6% 11% |36,92%|41,54%| 100%

Eu acho que a minha instituicéo

financeira se preocupa com o0s
22| consumidores. 39% | 38% | 12% |3,08% |7,69% | 100%

Eu acho que a minha instituic&o
financeira pensa nos interesses dos

23| consumidores. 39% | 38% | 12% |3,08%|7,69% | 100%
Eu acho que a minha instituicéo
24| financeira é honesta. 29% 38% 21% |5,38% | 6,15% | 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Referente ao layout do sistema, evidenciou-se que este fator possibilita a
usabilidade e funcionalidade de interfaces para o mobile banking. Identificou-se que a
grande maioria, mais de 75%, concordam que o sistema do mobile banking possibilita
a usabilidade e funcionalidades. Destes, 41.54% concordam totalmente e 36.92%
parcialmente. Esses resultados acompanham o entendimento de Jesus et al. (2020)
que aponta as principais caracteristicas de usabilidade para o desenvolvimento de
interfaces para o mobile banking.

Quanto a qualidade nos servigcos, constatou-se que a maioria dos
respondentes, ou seja 77.69%, concordam que a qualidade e comodidade nos
servicos oferecidos pelo banco é um fator critico de sucesso, correspondendo a
46.15% que concordam totalmente e 31,54% que concordam parcialmente. Reforcga-
se com os estudos de Cord, Braido (2017) e Araujo (2020), pois este fator relaciona-
se diretamente com a disponibilidade de acesso aos servigos bancarios, como maior
comodidade, facilidade de acesso a qualquer hora e em qualquer lugar.

Referente a agilidade e eficiéncia, verificou-se que o0s respondentes
consideram que as transagdes bancarias nao ocorrem de forma 4gil e eficiente, o que
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desfavorece uma imagem positiva do banco no mercado. Neste sentido, 29%
discordam totalmente e 38% discordam parcialmente. As anélises vao ao encontro da
pesquisade Quintero et al. (2021) que considera fatores relevantes, pois o cliente é
influenciado pela agilidade, seguranca, facilidade e eficiéncia dos servigos bancarios.

Tabela 4 - Resultado da percep¢éao da confiabilidade (%)

z z z
o C c O -
s2| 85| F|2g| 8¢
S 8 E = 8 £ o o
8 E o .3 3 c®| OE
DT | [ 2 o 3 S| Sw o
Ne Quest&o 0% el & Tl 08| 2
O layout do sistema possibilita a
usabilidade e funcionalidade de
25 |interfaces para mobile banking. 5% 6% 11% |36,92%|(41,54%| 100%

Considero que a gualidade e
comodidade nos servigos

oferecidos pelo banco um fator
26| critico de sucesso. 3% 8% 12% |31,54%|(46,15%| 100%

As transacdes bancarias ocorrem
de forma agil e eficiente,
favorecendo uma imagem positiva
27| do banco no mercado. 29% 38% 21% | 5,38% | 6,15% | 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

4.3 SEGURANCA

Quanto a seguranca (Tabela 5), isto €, a garantia de privacidade, constatou -se
que um pouco mais da metade dos respondentes, cerca de 53%, ndao sentem que
suas informacdes sdo mantidas em sigilo. Destes, 16% discordam totalmente e 37%
discordam parcialmente. Os resultados mostram que a maioria dos respondentes ndo
acredita que o banco garanta a privacidade dos seus dados, que segundo a pesquisa
de Ramo (2018) as intengdes de confianga dos aplicativos estédo ligadas a seguranga
basica que as instituicbes devem assegurar.

No que se refere a protecao dos dados, pode-se afirmar que os respondentes
nao sentem que seus dados pessoais estdao protegidos, identificou-se que 15%
discordam totalmente e 37% discordam parcialmente. Os resultados obtidos sao
parecidos com a questao anterior, mostrando que as respostas sao convergentes.
Nota-se que as os clientes ndo estao satisfeitos com o método de armazenamento
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dos dados de segurancga, o que pode ser considerada uma barreira para a adesao da
tecnologia.

Referente as alteracbes de informagdes por terceiros, 58% dos respondentes
discordam que suas informagdes ndo serdo alteradas por terceiros. Destacam-se 0s
seguintesresultados: 19% discordam totalmente e 38% discordam parcialmente. Este
fator ressalta o que foi apresentado na pesquisa de Jesus et al. (2020) que dizque é
dever das instituicbes garantir a integridade dos dados.

Tabela 5 - Resultado da percepg¢éo da seguranga (%)

2 £z o =
o C c C
HEHEAR R
st 8=| = | 8| 8E| _
"G | [ L S | 88| 55| E
Ne Questéo 0% S o El os| g2
Eu sinto que os servigcos mobile
banking garantem a privacidade de
12 |minhas informacdes financeiras 16% | 37% | 30% |[10,77%|6,15% | 100%

Eu acredito que as tecnologias do

aplicativo mobile banking protegem
13 |meus dados financeiros 15% 37% | 33% |[9,23%|6,15% | 100%

Eu acredito que o mobile banking
garante que minhas informacdes

financeiras n&o serdo adulteradas
14 |por outras pessoas 19% 38% 22% |11,54%| 8,46% | 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Quanto a seguranca no relacionamento, pode-se afirmar que a maioria dos
respondentes acredita que o0 banco n&o orienta sobre seguranca nos meios digitais,
proporcionando um ambiente de desconfianca e de inseguranca. Constatou-se que
29% discordam totalmente e 38% discordam parcialmente. Os resultados encontrados
corroboram com Moreira (2019), que explica sobre a importancia dos gestores das
instituicoes financeiras em educarem seus clientes quanto a segurangadigital, o que
favorece a confianga no relacionamento entre o cliente e a instituigdo bancéria.

No que se refere a seguranca e praticidade, pode-se deduzir que a maioria dos
respondentes acreditam que a tecnologia utilizada pelo banco proporciona canais
seguros e praticos. ldentificou-se que 41.54% concordam totalmente e 36.92%
concordam parcialmente. Sendo assim, acredita-se que estes fatores contribuempara

um melhor relacionamento do cliente com a instituicao, fato que se relacionacom a
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pesquisa Eckert et al. (2017) a qual informa que a utilizacdo do mobile banking esta

atrelada a seguranca e praticidade.

Tabela 6 - Resultado da percepg¢éo da seguranga (%)

Iz Zz I
o C c o C
s2| 88| |28 st
S o] £ = 8 £ o o
GE| 0@ 3 C©| OE _
"G | [ L S | 88| 55| =
Ne Questéo 0% S o El os| g2
O banco me orienta sobre
seguranca digital, proporcionando a
28 |confianca no relacionamento. 29% 38% 21% |5,38% [ 6,15% | 100%
A tecnologia utilizada pelo meu
banco proporciona canais seguros
29 |e praticos. 5% 6% 11% |36,92%(41,54%| 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

4.4 FACILIDADE DE USO

Quantoa facilidade de uso, constatou-se que 39% discordam parcialmente que
a experiéncia de aprendizado foi facil. No entanto, cabe destacar que 38% discordam
totalmente. Estes resultados corroboram com a pesquisade SiqueiraNeto et al (2020)
que evidencia a necessidade de haver facilitacdo na utilizacdo desses servicos,
destacando-se como marco importante na decisao de utilizagdo do aplicativo.

Sobre a organizagdo do sistema, verificou-se que os respondentes tém
dificuldade em entender a distribuicdo das funcdes na interface do aplicativo.
ldentificou-se que a grande maioria, mais de 60%, discordam que o sistema do mobile
banking esta organizado de forma a de facilitar a localizacao, destes 29% discordam
totalmente e 38% discordam parcialmente. Esses resultados divergem da pesquisa
de Jesus et al. (2020) que orienta as principais caracteristicas que o sistema de mobile
banking deve transparecer, como a sensagao de dominio e comodidade sobre o
aplicativo.

No que se refere a dificuldade de uso, constatou-se que um pouco mais da
metade dos respondentes, ou seja, 58% discordam que a utilizacado do mobile banking
é dificil, contrastando com as perguntas anteriores, mostrou que com a experiéncia
de uso adquiridoconsegue gerarvalor noindividuo. Identificou-se que 19% discordam
totalmente e 38% discordam parcialmente. Este resultado converge com o estudo de
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Silva et al. (2018) que, ao adquirir experiéncia, mais confianca se tem para utilizaro

aplicativo.
Tabela 7 - Resultado da percepg¢éo da facilidade de uso (%)
z z )
© o C c O C ©
gc| 28| £ |BE| B¢
oo 8 = — 0= o v
8 E i @ _g c @ O E .
Pw| [ 2 o 8P| 5w I
Ne Questéo 08 S| & Tl os| 2
Aprender a usar o mobile banking
15 |foi facil para mim. 39% 38% | 12% | 3,08% | 7,69% | 100%
Eu acho que a organizac&o do
menu do aplicativo mobile banking
16 |é facil de entender. 29% 38% 21% |5,38% | 6,15% | 100%
Na minha opini&o, o mobile banking
17 |@ dificil de usar 19% | 38% | 22% |11,54%|8,46% | 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

No que se refere a facilidade de aprendizado, pode-se afirmar que a maioria

dos respondentes demonstrou que a tecnologia é de facil compreensao. Identificou-
se que 46.15% concordam totalmente e 31.54% concordam parcialmente. Os

resultados encontrados corroboram com Jesus et al. (2020), que informa que, quanto

maior for a facilidade do usuario com o mobile banking, maiores sdo as chancesde

uma aceitagao para o uso da tecnologia.

Quanto a facil adaptagdo a novas tecnologias, verificou-se que grande parte

dos respondentes tém dificuldade eminteragircom as novas tecnologias. Constatou-
se que 55% discordam totalmente e 27% discordam parcialmente. Esses resultados

acompanham o entendimento de Quintero et al. (2021) que afirma ser necessario do

usuario um certo nivel de habilidade e conhecimento, pois € requisito vital que

determinarg a inteng&o de uso.

Tabela 8 - Resultado da percepc¢ao da facilidade de uso (%)
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Para mim, seria facil me tornar
30 |capaz de usar o mobile banking. 3% 8% 12% |31,54%|(46,15%| 100%
Aprender a usar novas tecnologias
31 |geralmente & facil para mim. 55% 27% 8% |3,85%|6,92% | 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Sobre a capacidade de uso do aplicativo, observa-se que, do total de 130
respondentes, todos consideram-se aptos a utilizar o mobile banking, sendo capazes
de analisar o aplicativo com suas préprias habilidades, o que era esperado, dado o
perfil dos respondentes, que demonstra facil compreenséo sobre a tecnologia.

Tabela 9 - Capacidade de uso (%)

Capacidade de uso do aplicativo %
Capaz 100
Incapaz 0

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Dentre os respondentes da pesquisa, no que se refere a experiénciano uso do
mobile banking, 35.4% dos participantes declararam como excelente sua experiéncia
e 48.5% dos respondentes descreveram sua experiéncia como boa, como pode ser

observado na Tabela 10.

Tabela 10 - Experiéncia dos usuarios de Mobile Banking (%)

Experiéncia no uso de dispositivos méveis %
Excelente 35.4
Boa 48.5
Média 13.8
Ruim 1.8
Péssima 0.8

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

O Tabela 11 detalha a relacdo entre a experiéncia do usuario e sua renda
mensal familiar. Podemos observar que, quanto menor € a renda do respondente,
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maior é o descontentamento com os servicos de mobile banking. Para tal, a faixa com
melhor experiéncia em relacao ao rendimento foram os usuarios que recebemde 3 a

5 salarios minimos, com 100% desses respondentes avaliando o servigo como bom e

excelente.
Tabela 11 - Experiéncia dos usuarios de Mobile Banking por renda (%)
Excelente Boa Média Ruim Péssima Total

Até 1 salario minimo 18,2% 50,0% 27,3% 0,0% 4,5% 100,0%
Mais de 1 a 2 salarios

minimos 33,3% 41,0% 20,5% 5,1% 0,0% 100,0%
Mais de 2 a 3 salarios

minimos 37,00/0 55, 6% 7,4°/o O, 0% 0,0°/o 1 00, 0%
Mais de 3 a 5 salarios

minimos 45,00/0 55, 0% 0,0°/o O, 0% 0,0°/o 1 00, 0%
Mais de 5 salérios

minimos ou mais 45,5% 45,5% 9,1% 0,0% 0,0% 100,0%
Média 37,0% 50,0% 9,1% 0,0% 0,0%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Quanto a relagé@o entre a experiéncia do usuario e sua faixa etaria, podemos
observar que, os jovens de até 35 anos relatam ndo terem dito uma experiéncia
satisfatéria na modalidade, notando-se que as instituicbes bancarias nao vem se
adequando as necessidades da geracao atual.

Tabela 12 - Experiéncia dos usuarios de Mobile Banking por idade (%)

Excelente Boa Média Ruim Péssima Total
Menos de 18 0,0% 33,3% 33,3% 16,7% 16,7% 100,0%
18 a 25 33,3% 44,4% 22,2% 0,0% 0,0% 100,0%
26 a 35 31,7% 61,0% 7,3% 0,0% 0,0% 100,0%
36 a 45 50,0% 37,5% 12,5% 0,0% 0,0% 100,0%
Mais de 45 33,3% 53,3% 6,7% 6,7% 0,0% 100,0%
Média 33,3% 44,4% 12,5% 0,0% 0,0%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

4.5 INTENGCOES DE USO
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Quanto a vantagem do mobile banking em relacdo aos demais canais,
constatou-se que 19% discordam totalmente e 38% discordam parcialmente.
Constatou-se que a modalidade tem a preferéncia dos clientes para efetuar
transagdes bancarias. Este fator converge com a pesquisada Febraban (2022), a qual
atribui que a consolidacao dos canais digitais se deve ao fato de que os clientes
consideram este canal pratico e conveniente.

Sobre a rapidez nas transacoes, constatou-se que um pouco mais da metade,
mais de 70%, néo acredita que, ao usar o0 servico, suas transagoes serao realizadas
mais rapidamente. Destes, 39% discordam totalmente e 38% discordam parcialmente.
Os resultados vao ao encontro da pesquisa de Betiol (2004) que considera que um
fator importante é atender as necessidades do usuario mével de forma eficiente.

Referente a disponibilidade dos servigos, verificou-se que a maioria dos
respondentes discordam que os servicos do mobile banking sao acessiveis em
qualquer lugar. Identificou-se que 29% discordam totalmente e 38% discordam
parcialmente. Os resultados encontrados apresentam uma divergéncia com a
pesquisa de Araujo (2020) que aponta que os mobile banking devem ser praticos,
convenientes e seguros, mas por fatores desconhecidos os respondentes néo

consideram o servico usavel em qualquer lugar.

Tabela 13 - Resultado da percepg¢ao das intengdes de uso (%)

Discordo
totalmente
Discaordo
pardalmente
Farcalmente
Concordo
parcialmente
Concordo
totalmente

Total

Mo Questao

Na minha opini&o, o mobile banking
nao oferece nenhuma vantagem
em comparacéao com 0s demais
18 |canais de atendimento bancarios. 19% 38% 22% |11,54%| 8,46% | 100%

Eu acredito que usar o mobile
banking permite que eu realize

transacdes financeiras mais
19 |rapidamente. 39% | 38% | 12% |3,08%|7,69% | 100%

Eu posso usar o mobile banking de
g |Qualquerlugar 29% | 38% | 21% |5,38% |6,15% | 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Referente a eficiéncia das transagdes, verificou-se que 0s respondentes
utilizamo mobile bankingpara maximizar as suastransagdes bancarias,independente
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da imagem da instituigdo financeirano mercado. Neste sentido, 41.54% concordam
totalmente e 36.92% concordam parcialmente. Acredita-se que 0s clientes estejam
em busca de agilidade, seguranca, facilidade e eficiéncia nos servigcos bancarios,
convergindo com a pesquisa de Quintero et al. (2021).

Quanto a facilidade no uso dos servigos, constatou-se que a maioria dos
respondentes, ou seja, 70% concordam que a facilidade e comodidade nos servigcos
oferecidos pelo banco é um fator critico de sucesso, correspondendo a 41,54% que
concordam totalmente e 36,92% que concordam parcialmente. Os resultados vao ao
encontroda pesquisade Betiol (2004) que descreve este fator para o desenvolvimento
de produtos e servicos que devem atender as necessidades do usuario.

Referente a utilidade dos servigos, verificou-se que a maioria dos respondentes
concordam que o0s servigos disponiveis no mobile banking estdo de acordo com as
suas necessidades. Identificou-se que 46.15% concordam totalmente e 31,54%
concordam parcialmente. Os resultados encontrados corroboram a pesquisa de
Arnold (2011) que analisa que, para cumprir as necessidades e expectativas do
cliente, é essencial o quesito de facilidade de uso e eficiéncia.

Tabela 14 - Resultado da percepc¢ao das intengdes de uso (%)

Iz 2z Iz
@ o C - o C @
O i ] ] T o o o
sS| SE| E | gE| 2%
gg| 8s| = | 8=| 88
= 2- T T| = ©
°s|of| 5 | 82| 58| £
Ne° Quest&o 0% gl & Tl oeg| (°
Utilizando o mobile banking,
poderei fazer minhas transacoes
32 |bancarias com maior eficiéncia. 5% 6% 11% |36,92%(41,54%| 100%
Utilizando o mobile banking, ficara
mais facil realizar minhas
33 |transacbes bancanas. 5% 6% 11% |36,92%(41,54%| 100%
Fazer transacdes bancarias através
34 |40 mobile banking & dtil. 3% | 8% | 12% [31,54%|46,15%| 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

A seguir, a Tabela 15 apresenta a frequénciade usoem detrimento aos demais
canais de atendimento. Comparando aos outros canais de atendimento tidos como
tradicionais, tais como caixa eletrébnico e servico de atendimento ao consumidor
(SAC), observou-se que os respondentes apresentam uma tendéncia em querer
substituir o consumo dos produtos e servigos bancarios pelo canal de mobile banking.
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Isso pode ser explicado devido ao incentivode uso altamente estimulado pelosbancos
por meio das suas estratégias de marketing, e a diminuicdo na preferéncia dos
servigos em canais tradicionais, como SAC. Influenciado também pela pandemia do
Covid-19, que acarretou a suspensdo dos servigos presenciais nas agéncias.
Ademais, raz6es como praticidade, comodidade e agilidade foram as principais que
fizeram o uso do aplicativo ser maior que 0 uso dos outros canais oferecidos (JESUS
et al., 2020).

Tabela 15 - Frequéncia de utilizacdo mensal do Mobile Banking

Frequéncia de utilizagdo mensal %
Menos de uma vez 3.8
Uma ou duas vezes 10.8
Trés ou quatro vezes 16.9
Mais de quatro vezes 68.5

Fonte: Elaborado pela autora, 2022

Os resultados do Grafico 1 mostram as principais utilidades do aplicativo e
quais operagdes sao mais usadas pelos usuarios. As operacdes mais utilizadas pelos
usuarios foram as transferéncias via Pix, pagamentos de contas e consulta de saldo,
controle da fatura do cartdo de crédito. Este resultado converge com a pesquisada
Febraban (2022) que se encontra em primeiro lugar na preferéncia dos brasileiros
para efetuar transacoes bancarias pela sua alta taxa de conveniéncia.

Grafico 1 - Principais fungdes utilizadas no aplicativo bancario

Consulta de saldo 94 (72,3%)

Consulta de extrato 63 (48,5%)
Transferéncia bancaria 40 (30,8%)
Pix 116 (89,2%)
Recargas de celular 40 (30,8%)
Faturas do cartao de crédito 75 (57,7%)
Pagamento de contas 98 (75,4%)
Controle de gastos 36 (27,7%)
Investimentos 24 (18,5%)
0 25 50 75 100 125

Fonte: Elaborado pelo autor, 2022

Quando avaliada a usabilidade do Pix em relagédo a idade, temos que os mais
adeptos a essa tecnologia sdo os jovens adultos, com 33.6% de adesao, seguido
pelos jovens de 18 a 25 anos (31%). Os resultados vao ao encontro da pesquisade
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Valcanoveretal. (2022) que a crescente relevancia da modalidade se da pela adeséao
dos jovens adultos.

Tabela 16 - Frequéncia de utilizacdo mensal do Mobile Banking

Utilizacdo do Pix em relacdo a idade N %
Menos de 18 4 3,4%
18 a 25 36 31,0%
26 a 35 39 33,6%
36 a 45 25 21,6%
Mais de 45 12 10,3%
Total 116 100,0%

Fonte: Elaborado pela autora, 2022
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5 CONCLUSAO

Essa pesquisa objetivou compreender como sao percebidos os investimentos
em tecnologia e expansao dos canais de comunicacao realizados pelos bancos na
Optica dos clientes, realizando-se um levantamento sobre a percepcao dos usuarios
de mobile banking nas perspectivas de confiabilidade, sequranca, qualidade dos
servicos e intengdes de uso da modalidade. Mediante esses motivos, fez-se
necessario o estudo sobre a influéncia das dimensdes como fator decisoério para
conhecero nivel de familiarizacdo das pessoas com as novas tecnologias, frente as
inovacodes do setor e se refletem as suas reais necessidades financeiras.

Constata-se que o objetivo geral foi atingido, pois o trabalho conseguiu analisar
as ligacdes entre a percepcao dos usuarios e as dimensdes avaliadas em relacao ao
servico de mobile banking. Por meio do questionario aplicado, pode-se notar os
principais fatores que sao: agilidade e eficiéncia, qualidade nos servicos, seguranca
das transacgoes, layout,comunicacao, segurancae praticidade, que afetam as atitudes
em relacao a adocao de mobile banking, evidenciando os efeitos sobre percepcdes
de confiabilidade, seguranca, facilidade de uso e utilidade percebida.

O objetivo especifico de avaliar o grau de confiabilidade e seguranca foi
atendido, pois pbdde-se concluir que a confianga de fato afeta a intencdo do
consumidor de usar o mobile banking, sendo influenciada positivamente pela
comodidade, qualidade e rapidez dos servi¢os, negativamente pela falta de confianca
nas institui¢cdes financeiras.

A seguranca percebida foi o critério mais desfavoravel na avaliagédo, tendo a
falta de sigilo e protecdo dos dados como pontos a questionar, mas foi observado
também que os usuarios se sentem seguros ao realizar as transagdes por aplicativo.

O objetivo especifico do nivel de conveniéncia dos aplicativos de banco foi
atendido, pois péde-se verificar que os mobile bankings possuem servigos Uteis, mas
apresentando barreiras que dificultam a experiéncia dos usuarios, sendo necessario
realizar melhorias no design de interface e menu interativo do aplicativo mével, para
torna-los mais faceis de usar.

O objetivo especifico de conhecer os fatores determinantes da influéncia da
usabilidade dos servicos foi atendido, pois pode-se analisar que os usuarios optam
pelos mobile banking devidos as suas caracteristicas em ser mais vantajoso em
relacdo aos demais canais, sendo eficiente, facil de usar e atende as necessidades
do dia a dia.
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Com a apuracdo dos resultados, viu-se que o estudo tem potencial em
contribuir como ferramenta estratégica para a inclusao e retencao de usuarios de
mobile banking. Para as institui¢ées financeiras, destaca-se o0 aumento da percepg¢ao
de seguranca, informando e orientando aos clientes sobre os recursos tecnoldgicos
de seguranca e atualizagdes no sistema que garantem o sigilo e integridade de dados
e transacoes financeiras.

Além disso, os desenvolvedores de servicos mobilem bankingpodem aprimorar
a conveniéncia, flexibilidade e eficiéncia dos aplicativos moveis. Importancia em
manter equilibrada a relagcao entre cliente e instituigdo financeira diz a respeito da
facilidade de uso de aplicativos méveis. As Instituicées bancéarias podem realizar
melhorias no design de interface e menu interativo do aplicativo mével, tornando-os
faceis de usar e melhorando a experiéncia de uso do cliente.

Por fim, este estudo pode contribuir com o trabalho das instituicées voltadas ao
fortalecimentoda confiancadousuéario, pelo aperfeicoamento continuo da capacidade
de realizar transacdes financeiras de forma eficiente, segura e agil, atuando com
integridade e honestidade, e demonstrando cuidado e motivacdo para atuar no
interesse do cliente.

Portanto, as instituicées financeiras devem buscar formas de reduzir as
barreiras, desenvolver meios para a redugdo da percepcdo de complexidade e
aumento da seguranca, facilidade de uso para determinar a intencao de uso dos
clientes.

Durante a aplicacao da pesquisa, limitagées foram registradas. Na captura dos
dados da amostragem utilizada na pesquisa, foram selecionadas por conveniéncia de
usuarios de mobile banking residentes em Jodo Pessoa. Portanto, os resultados
podem nao refletir a percepcao de usuarios do servico em outras regides do Brasil e
do mundo. Deste modo, deve ter-se cautela para nao generalizar os resultados da
pesquisa. A ampliacdo geografica pode fornecer novas informacdées gerando
oportunidade de comparacdao de contextos, seja comparando novas cidades para
confrontar os resultados, ou ainda testando interior com interior e grande cidade com
grande cidade.

Para futuras pesquisas sobre as percepgcbes dos clientes e fatores
determinantes para o uso do servico de mobile banking, recomenda-se estudar a 6tica
dos bancos e avaliar como é recebido o feedback dos clientes e como sao ajustadas
as estratégias para melhorar a qualidade do relacionamento entre cliente e instituicao

financeira.
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APENDICES - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

1. 1.Género *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

QOutro:

2. 2ldade *

Marcar apenas uma oval.

Menos de 18
18a25
)26a35
) 36a45

Mais de 45

3. 3. Estado Civil *
Marcar apenas uma oval.
) Solteiro(a)
Casado(a)/Uniao estavel
Separado(a)/divorciado(a)

) Vitvo(a)

4. 4. Dependentes financeiros *
Marcar apenas uma oval.
Nenhum
) 1-2
) 3-4

5 ou mais



8

5. Qual a sua renda familiar mensal? *

Marcar apenas uma oval.

() Até 1 salario minimo (até R$1.212)

(") Mais de 1 a 2 salarios minimos (R$1.212 a R$2.424)
() Mais de 2 a 3 salarios minimos (R$2.424 a R$3.636)
;\ Mais de 3 a 5 saldrios minimos (R$3.636 a R$6.060)

() Mais de 5 saldrios minimos ou mais (R$6.060 ou mais)

6.Grau de instrucdo *
Marcar apenas uma oval.

() Fundamental
() Médio

7 Superior incompleto
(") superior Completo
() Mestrado

() Doutorado

7. Atividade profissional exercida: *

Marcar apenas uma oval.

() Formal

() Informal

(") Tanto formal como informal
() N&o trabalho

) Outro:

50
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8. 8.Vocé se considera capaz de usar os aplicativo bancarios? *

Marcar apenas uma oval.

(C_)sim

() Nio

9. 9. Como vocé considera sua experiéncia no uso dos aplicativos de bancos? *
Marcar apenas uma oval.

() Excelente
) Boa

) Média
) Ruim

() Péssima

10. 10. Em um més tipico, com que frequéncia vocé utiliza o aplicativo %
bancario?

Marcar apenas uma oval.

() menos de uma vez
() uma ou duas vezes
g ) trés ou quatro vezes

(_ ) mais de quatro vezes



11.  11. Quais sdo suas principais fungdes utilizadas no aplicativo bancario? *

Marque todas que se aplicam.

|| consulta de saldo
,ﬁ, Consulta de extrato
|| Transferéncia bancéria
| Pix
|| Recargas de celular
7 Faturas do cartao de crédito
|| Pagamento de contas
| controle de gastos

Investimentos

Segundo sua percepcao sobre os servigos mobile banking, avalie, em uma
escala de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente), o seu grau de
concordancia em cada uma das afirmacoes.
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12.

Marcar apenas uma oval por linha.

Discordo ) .
Discordo Parcialmente Concordo

totalmente

Concordo

Totalmente

12. Eu sinto que
0S servicos
mobile banking
garantem a
privacidade de
minhas
informacoes
financeiras.

13. Eu acredito
que as
tecnologias do
aplicativo
mobile banking
protegem meus
dados
financeiros.

14. Eu acredito
que o mobile
banking garante
que minhas
informacoes
financeiras nao
serao
adulteradas por
outras pessoas.

15. Aprender a
usar o mobile
banking foi facil
para mim.

16. Eu acho que
a organizagao
do menu do
aplicativo
mobile banking

53



é facil de
entender.

17. Na minha
opiniao, o
mobile banking
€ dificil de usar.

18. Na minha
opiniao, o
mobile banking
nao oferece
nenhuma
vantagem em
comparacao
com os demais
canais de
atendimento
bancarios.

19. Eu acredito
que usar o
mobile banking
permite que eu
realize
transacgoes
financeiras
mais
rapidamente.

20. Eu posso
usar o mobile
banking de
qualquer lugar.

21. Eu acho que
aminha
instituicao
financeira prové
bons servicos
mobile banking.

22. Eu acho que
a minha
instituicao

54



financeira se
preocupa com
os
consumidores.

23. Eu acho que
a minha
instituicao
financeira
pensa nos
interesses dos
consumidores.

24. Eu acho que
a minha
instituicao
financeira é
honesta.

25. 0 layout do
sistema
possibilita a
usabilidade e
funcionalidade
de interfaces
para mobile
banking.

26. Considero
que a qualidade
e comodidade
nos servicos
oferecidos pelo
banco um fator
critico de
sucesso.

27.As
transagoes
bancarias
ocorrem de
forma agil e
eficiente,
favorecendo
uma imagem

55



positiva do
banco no
mercado.

28. 0 banco me

orienta sobre

segurancga

digital, )
proporcionando

a confianga no
relacionamento.

29. A tecnologia
utilizada pelo

meu banco PR

proporciona
canais seguros
e praticos.

30. Para mim,
seria facil me
tomar capaz de
usar o mobile
banking.

31. Aprender a
usar novas
tecnologias
geralmente é
facil para mim.

32. Utilizando o

mobile banking,

poderei fazer

minhas - i
transagoes — ‘
bancarias com

maior

eficiéncia.

33. Utilizando o
mobile banking,
ficara mais facil
realizar minhas
transacoes
bancarias.

34. Fazer
transagoes
bancarias
através do
mobile banking
é util.
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