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Intenc¢do de adoc¢do do sistema de pagamento mével no transporte publico coletivo
@ na cidade de Sao Paulo: o ponto de vista do usuario final
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Resumo

Fundamento: Os pagamentos moveis podem ser entendidos como transagdes de pagamento
em que se utilizam tecnologias moveis para autorizagao ou conclusédo de um pagamento.
Objetivo: Este estudo tem como objetivo investigar a intencdo de adocdo pelo usuario do
sistema de pagamento movel no transporte publico coletivo na cidade de Sdo Paulo. Para tal,
foi analisada a influéncia das varidveis de dois modelos de aceitacdo na intencdo de adocao do
sistema de pagamento movel.

Meétodo: Foi realizada uma pesquisa tipo survey com 406 respondentes. Os resultados apontam
que héa correlacdo entre facilidade de uso, utilidade percebida, otimismo e seguranca com a
intencdo de adogéo, diferentemente da inovatividade e do conforto.

Resultados: Quatro das seis hipoteses foram confirmadas, o que sugere que um sistema de
pagamento movel no transporte publico coletivo na cidade de S&o Paulo teria uma boa
aceitacdo, mas é preciso que seja implementado de forma a atender um maior nimero de
dispositivos.

Palavras-chave: Tecnologia mdvel. Pagamento movel. Intencdo de Adocéo.

Intent of adoption of the mobile payment system in collective public transport in the city
of S&o Paulo: the end user's point of view

Abstract

Background: Mobile payments can be understood as payment transactions where mobile

technologies are used to authorize or complete a payment.

Objective: This study aims to investigate the intention of the user to adopt the mobile payment

system in public transit in the city of Sdo Paulo. To this end, the influence of the variables of

two acceptance models on the intention to adopt the mobile payment system was analyzed.

Method: A survey was conducted with 406 respondents. The results indicate that there is a

correlation between ease of use, perceived utility, optimism and safety with the intention of

adoption, unlike innovativeness and comfort.

Results: Four of the six hypotheses were confirmed, suggesting that a mobile payment system

in public transit in the city of S&o Paulo would be well accepted, but it needs to be implemented

to serve a larger number of devices.

Keywords: Mobile Technology. Mobile Payment Adoption Intent.
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Intencion de adopcidn del sistema de pago mévil en el transporte publico colectivo en la
ciudad de Sdo Paulo: el punto de vista del usuario final

Resumen

Fundamento: Los pagos mdviles pueden entenderse como transacciones de pago en las que se
utilizan tecnologias moviles para autorizar o completar un pago.

Objetivo: Este estudio tiene como objetivo investigar la intencion del usuario de adoptar el
sistema de pago mavil en transporte publico en la ciudad de Séo Paulo. Con este fin, se analizd
la influencia de las variables de dos modelos de aceptacién en la intencion de adoptar el sistema
de pago movil.

Meétodo: se realizd una encuesta con 406 encuestados. Los resultados indican que existe una
correlacion entre la facilidad de uso, la utilidad percibida, el optimismo y la seguridad con la
intencion de adopcidn, a diferencia de la innovacién y la comodidad.

Resultados: se confirmaron cuatro de las seis hipétesis, lo que sugiere que un sistema de pago
movil en transporte publico en la ciudad de Sdo Paulo seria bien aceptado, pero debe

implementarse para atender una mayor cantidad de dispositivos.

Palabras clave: Tecnologia movil. Pago movil Intencion de adopcion.

1 Introducao

Nas Ultimas décadas, a necessidade de inovagdo tornou-se mais urgente e mais
desafiadora com o ritmo e 0 avango tecnoldgico. A mobilidade tecnoldgica € uma revolugdo no
cotidiano das pessoas, pois, por meio de dispositivos méveis, é possivel a utilizacdo de diversos
Servigos enquanto se estiver em movimento, em qualquer lugar e a qualquer momento, com
acessibilidade e conveniéncia, aléem de conectividade instantanea.

O uso e a disseminacgdo da tecnologia movel tém crescido a um ritmo acelerado, e 0s
usuarios tém lidado com produtos e servicos cada vez mais sofisticados. As interagdes empresa-
cliente estdo passando por grandes transformacdes, levando a mudancgas na forma como os
servicos sdo concebidos, desenvolvidos e fornecidos (Rojas-Mendez, Parasuraman, &
Papadopoulos, 2017). Uma das principais consequéncias do crescente papel da tecnologia é um

crescimento proporcional em tecnologias de autoatendimento, que exigem a interagdo dos
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clientes com sistemas baseados em tecnologia (Parasuraman, 2000). Aliado a isso, 0
crescimento da computagdo moével foi impulsionado pela transformacdo do ambiente
corporativo e possibilitou um grande avango, tendo permitido que dados fossem acessados em
tempo real, em ambientes geograficamente dispersos, possibilitando maior mobilidade (Kumar,
Liu, Sengupta, & Divya, 2010), e que levaram a uma grande transformacdo na sociedade,
obrigando muitas empresas a reorientar seu sistema de vendas e recebimentos, para formatos
mais atuais e bem sucedidos (Liébana-Cabanillas, Mufioz-Leiva, & Sanchez-Fernandez, 2018).

No contexto dessa evolucdo de produtos e servicos, a utilizagdo de sistemas de
pagamento mdvel pode ser considerada como uma inovacao promissora, e tem recebido um
interesse cada vez maior de pesquisadores (Nguyen, Cao, Dang,& Nguyen, 2016). Os estudos
relacionados aos servicos de pagamento mdvel ganharam maior atencdo a partir de 2007,
quando Ondrus e Pigneur (2007) e Mallat, Rossi, Tuunainen, e Odrni (2008) procuraram
compreender os determinantes da aceitacdo do consumidor de pagamento mdvel, fornecendo
contribuicBes tedricas para o campo, levando assim ao desenvolvimento de dispositivos e
sistemas cada vez mais eficazes.

O pagamento mével pode ser entendido como pagamentos de bens, servicos e contas
com um dispositivo movel, como smartphone, que possui um grande potencial (Zeng & Ma,
2016). Contudo, em estudos realizados entre consumidores, 0 pagamento movel é
frequentemente associado a potencial perda de privacidade, dos dados pessoais e da transacdo
em si (Schiertz, Schilke, & Wirtz, 2010). Embora haja cada vez mais investimentos neste nicho,
estudos sobre pagamentos méveis, como o de Di Pietro, Mugion, Mattia, Renzi, & Toni (2015),
sugerem que ainda ha um grande caminho a percorrer para que os consumidores adotem este
tipo de servico, o que motiva o desenvolvimento deste estudo.

Em relacdo ao sistema de transporte pablico na cidade de S&o Paulo, a conveniéncia de
ter um sistema eletrénico de pagamento mével & disposi¢do da populacdo pode tornar essa tarefa
mais facil, segura e sem custos adicionais para o usuario, podendo trazer beneficios ja
identificados em outros contextos, como a reducdo do tempo de compra, a validacdo do bilhete
de forma mais facil e menores filas (Mallat et al., 2008). O sistema de pagamento movel
implementado no transporte publico na cidade de S&o Paulo, contudo, ndo obteve muito éxito,
e sendo o usuario também potencialmente beneficiado, compreender sua motivacéo e atitude
para adocdo deste sistema se faz muito relevante. Mesmo que os beneficios da implementacéo

sejam evidentes, € preciso entender se as pessoas estao dispostas a usar este tipo de servico.
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A aceitacdo da tecnologia pelo usuario tem recebido atencdo de pesquisadores e
profissionais ligados a area de tecnologia da informacéo (Dahlberg, Mallat, & O6rni, 2003; Di
Pietro et al., 2015). A literatura tem sugerido que a aceitagcdo do usuario € um fator critico de
sucesso para adogdo de sistemas de tecnologia da informacédo, e diversos modelos tém sido
utilizados para estudos com esse propoésito. Destacam-se, entre 0os modelos: o Technology
Acceptance Model ou Modelo de Aceitagédo da Tecnologia (TAM), proposto por Davis (1989),
considerado um dos mais influentes comparados a outros modelos (Venkatesh, 2000); e o
Technology Readiness Index ou Prontidao para Uso da Tecnologia (TRI), que foi criado por
Parasuraman (2000), para analisar 0 quanto as pessoas estdo propensas a utilizar novas
tecnologias. Dado que estes modelos ja foram trabalhados no contexto de adocéo de pagamento
movel (Zarmpou, Saprikis, Markos, & Vlachopoulou, 2012; Wang, Lin, & Luarn, 2006;
Zmijewska, Lawrence, & Steele, 2004), serdo o foco no desenvolvimento deste estudo.

Tendo em vista 0 contexto apresentado, este artigo propde-se a contribuir com o
desenvolvimento dos estudos sobre adogdo de sistemas de pagamento movel, tendo como
objetivo investigar a intencdo de ado¢do pelo usuario do sistema de pagamento mével no
transporte publico. Para esta contribuicdo, sera analisada a influéncia das variaveis dos modelos
TAM (utilidade percebida e facilidade de uso) e TRI (otimismo, inovatividade, inseguranca e

desconforto) na intencao de adocdo pelo usuério do sistema de pagamento mével.

2 Revisao da Literatura

2.1 Mobilidade e Pagamento Movel

O final do século XX foi marcado por muitas transformacdes na sociedade como um
todo, em particular nos sistemas de tecnologia de comunicacdo e informagdo, que
desempenharam um papel fundamental neste processo de transformacdo. Neste contexto
emergem as tecnologias de informacdo sem fio, que “envolvem o uso de dispositivos
conectados a uma rede ou a outro aparelho por links de comunica¢do sem fio” (Saccol &
Reinhard, 2007, p. 179). Estes dispositivos mdveis permitem que as organiza¢des conduzam os
negocios dentro e fora das fronteiras organizacionais, de forma cada vez mais eficaz (Sheng,
Nah, & Siau, 2005).

Os avancos nas tecnologias de rede sem fio e mdveis geraram um novo paradigma de
computacdo, chamado de computacdo mével. De acordo com este conceito, 0s Usuarios que

carregam aparelhos portateis tém acesso a informacgdes em tempo real, por meio de uma
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infraestrutura compartilhada independente de sua localizacdo fisica. Com a utilizacdo
generalizada de dispositivos mdveis, um novo tipo do canal emergiu, e com ele a difusdo de
redes sem fio est& criando novas oportunidades para oferecer servicos méveis inovadores. Na
categoria de dispositivos mdveis podem-se incluir os telefones celulares, PDAs (personal
digital assistants), tablets sem fio e/ou qualquer outro dispositivo que se conecte a rede de
telecomunicagdo mavel, tornando possiveis 0s pagamentos, e sdo considerados uma ferramenta
vital em qualquer atividade pessoal ou profissional, com um alto nivel de aceitacdo por parte
dos consumidores (Kumar & Rabara, 2010).

Neste contexto, 0s pagamentos mdveis sdo definidos como pagamentos efetuados com
um dispositivo mdvel, para realizacdo de uma transacao de pagamento, havendo a transferéncia
do dinheiro do pagador ao recebedor diretamente ou via intermediario (Ondrus & Pigneur,
2007). O pagamento mdvel é utilizado para iniciar, autorizar e confirmar uma troca de valor
financeiro em troca de bens e servicos, sendo um foco importante para atividades comerciais e
de pesquisa nos ultimos anos, com a adocdo do pagamento movel amplamente afetada pela
experiéncia dos usuarios e suas atitudes em relagcdo aos novos fendmenos tecnoldgicos (Su,
Wang, & Yan, 2018).

A rede de dispositivos mdveis vem ganhando cada vez mais espaco nos servicos de
pagamentos e tem sido um facilitador para a inclusdo financeira. Este sistema de pagamento
apresenta varias vantagens para as empresas € 0S usuarios, entre as quais se pode citar: o
aumento da versatilidade, considerando o grande nimero de telefones mdéveis; transagdes mais
rapidas; maior conveniéncia existente; e economia de tempo e reducdo de custos (Liébana-
Cabanillas et al., 2018).

Os pagamentos moveis podem ser vistos, portanto, como a evolucdo natural dos
processos de pagamentos digitais. Contudo, para alguns setores ainda ndo ha consenso entre as
partes interessadas envolvidas, como é o caso do pagamento moével para transporte pablico, que
sdo considerados como um novo canal que poderia fazer cobranca de tarifa de maneira mais
conveniente (Ondrus & Pigneur, 2007). O grande desafio a ser enfrentado séo as decisfes
relativas a tecnologia sem fio para sua implementacéo, haja vista que a escolha da tecnologia
apropriada é fator de suma importancia afim de oferecer um esquema de pagamento satisfatério

para 0s consumidores.
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2.2 Pagamento Movel e Modelos de Aceitacédo: Hipdteses do Estudo

Para explicar as razdes pelas quais algumas pessoas aceitam melhor a tecnologia do que
outras, muitos estudos tém sido desenvolvidos fazendo uso de modelos de aceitacdo, a exemplo
do Technology Acceptance Model ou modelo de aceitacao da tecnologia (TAM), e o Technology
Readiness Index (TRI) também chamado de prontiddo para o uso da tecnologia.

O TAM foi desenvolvido por Davis (1989), no intuito de prever e explicar a adogédo da
tecnologia de informacao pelas pessoas em seu ambiente de trabalho. Postula que a aceitacédo
do usuario de um novo sistema é determinada pela intencdo de utiliza-lo, que é determinada
pela atitude da pessoa quanto ao uso da tecnologia e percepg¢édo da sua utilidade. Atitudes séo
formadas por crencas de uma pessoa sobre o uso da tecnologia (Lin, Shih, & Sher, 2007). O
modelo consiste assim em duas variaveis, a utilidade percebida, e a facilidade de uso percebida.
A primeira é 0 grau em que uma pessoa acredita que a utilizacdo de um determinado sistema
aumentaria seu desempenho no trabalho. J& a segunda é o grau em que uma pessoa acredita que
a utilizacdo de um determinado sistema estaria livre de esfor¢o (Apanasevic, Markendahl &
Arvidsoon, 2016). O TAM indica que a percepc¢do da facilidade de uso e utilidade percebida
sdo as duas principais crencas que determinam a intencao de utilizar a tecnologia (Zarmpou et
al., 2012).

Significativas evidéncias ja foram apontadas por estudos anteriores, indicando que a
utilidade percebida possui um efeito na intencdo de uso, razéo pela qual as pessoas utilizam os
sistemas mdveis, pois estes sdo Uteis para suas transacdes (Wang et al., 2006; Venkatesh, 2000).
A utilidade percebida tem sido um construto fundamental para muitos modelos de ado¢édo de
tecnologia e, de forma geral, influencia positivamente a intencdo da adog¢do pelos individuos
desta tecnologia de pagamento moével (Zarmpou et al., 2012), o que pode colocar essa variavel

como um fator de influéncia. Sendo assim, emerge a primeira hipo6tese deste estudo:

H1: A utilidade percebida influencia positivamente a intencdo de adocéo pelo
usuario do sistema de pagamento movel.

A facilidade de uso, por sua vez, é um conceito central em muitos dos modelos de
adocdo de tecnologia, e tem sido incluida em diversos estudos ligados ao pagamento movel
(Zarmpou et al. 2012; Pousttchi e Wiedemann, 2007; Dahlberg et al., 2003). Os autores
apontam que, em geral, para as novas tecnologias, a facilidade de uso possui um efeito positivo
direto sobre a intencdo comportamental de usar uma tecnologia especifica. Quando o
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consumidor percebe, portanto, que ha facilidade na utilizacdo do pagamento movel, pode ser
mais propenso a aceita-lo (Zmijewska et al., 2004). Assim, é proposta a segunda hipétese deste
estudo:

H2: A facilidade de uso influencia positivamente a intencdo de ado¢ao pelo usuario
do sistema de pagamento movel.

O modelo TRI, que trabalha com a prontid&o para o uso de uma determinada tecnologia,
¢ formado por quatro construtos: otimismo, inovatividade, desconforto e inseguranca. O
desenvolvimento deste modelo foi um estudo colaborativo (Parassunaraman, 2000), cujo
objetivo era entender as atitudes relacionadas com a tecnologia e 0s comportamentos dos
clientes das empresas clientes. Foi possivel perceber que a influéncia da disposicao para 0 uso
da tecnologia em muitos mercados de tecnologias emergentes era evidente, e essa disposi¢do
esta relacionada com o rapido e repentino crescimento na telefonia celular e no acesso a internet
e nos servicos de comércio movel (Parasuraman & Colby, 2002).

Contudo, as pessoas possuem opinides favoraveis e desfavoraveis sobre os produtos e
servicos tecnoldgicos. Existem, pois, alguns paradoxos tecnoldgicos com as quais as pessoas
tém que lidar, que provocam sentimentos positivos e negativos (Walczuch, Lemmink &
Streuken, 2007). Assim, apesar de sentimentos positivos impulsionarem as pessoas em direcao
as novas tecnologias, 0s sentimentos negativos podem bloquear sua intencdo de adogdo. Em
relagdo aos constructos do modelo, o otimismo e a inovatividade sdo considerados os fatores
propulsores da ado¢do da tecnologia pelo consumidor. J& o desconforto e inseguranca sao
fatores inibidores e negativos sobre a tecnologia (Lin et al., 2007).

O otimismo ¢ relacionado com uma “visdo positiva da tecnologia e uma crenca de que
a tecnologia oferece as pessoas um maior controle, flexibilidade e eficiéncia em suas vidas”
(Parasuraman & Colby, 2002, p. 36). O otimismo leva a atitudes positivas, e 0s otimistas sdo
mais dispostos a usar novas tecnologias; desse modo, assume-se que um otimista percebe uma
tecnologia como sendo mais util e mais facil de usar, porque se preocupa menos com possiveis

resultados negativos. Com base nisso, propde-se a terceira hipotese:
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H3: O otimismo influencia positivamente a intencdo de adoc¢do pelo usuario do
sistema de pagamento movel.

A inovatividade também é relacionada como uma visao positiva da tecnologia e “refere-
se a uma tendéncia a ser um pioneiro da tecnologia e lider de pensamento” (Parasuraman &
Colby, 2002, p. 39). Mede a extensdo da crenca de estar na vanguarda em termos de
experimentar novos produtos ou servi¢os baseados em tecnologia, e envolve a vontade da

pessoa de aceitar uma ideia nova. Baseado nisso, emerge a quarta hipdtese deste estudo:

H4: A inovatividade influencia positivamente a intencdo de ado¢ao pelo usuéario do
sistema de pagamento movel.

Inseguranca envolve a desconfianca da tecnologia e ceticismo sobre a sua capacidade
de funcionar adequadamente. E percebido que a confianca e a credibilidade sdo fatores
essenciais para aceitacdo de um sistema de pagamento movel, que ao lidar com as transacdes
com seguranca e privacidade de suas informacGes pessoais, afete positivamente sua aceitagcdo
(Wang et al., 2006). Pelo fato da inseguranca ser um fator inibidor de adog¢éo da tecnologia, e
para fins deste estudo, que objetiva compreender o comportamento da intencéo de adogédo do

sistema de pagamento mdvel, mediu-se o construto seguranca, e a seguinte hipotese testada:

H5: A seguranca influencia positivamente a intencdo de adocéo pelo usuario do
sistema de pagamento movel

Nessa direcdo, o desconforto é uma viséo inibidora da tecnologia, pois refere-se a “falta
de controle percebida sobre a tecnologia e ao sentimento de ter sido subjugado por ela”
(Parasuraman & Colby, 2002, p. 41). Apesar de estar associada a dimensao de inseguranca, o
desconforto se difere pelo fato de focalizar a falta de capacidade de lidar com a tecnologia, ao
invés de aspectos especificos de transacdes baseadas em tecnologias (Parasuraman & Colby,
2002). Assim, o desconforto pode ser excludente, e ndo inclusivo de todos os tipos de pessoas.
Da mesma forma com a (in)seguranca, este estudo buscou o polo positivo deste constructo,

trabalhando com o conforto. Emerge, assim, a sexta e Ultima hipotese deste estudo:
H6: O conforto influencia positivamente a intencdo de adocédo pelo usuéario do

sistema de pagamento movel.

A Figura 1 apresenta o esquema das hipoteses formuladas e testadas neste trabalho.

Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 19, n. 4, p. 94-116, jul./set. 2019 102


http://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/br/

Intenc¢do de adoc¢do do sistema de pagamento mével no transporte publico coletivo
@ na cidade de Sao Paulo: o ponto de vista do usuario final

Revista Gestao & Tecnologia

{ Otimismao ] {lnnvmlvldmlc 1

Facilidade de
Uso H3(+) HA(+) Seguranga
Percebida
H2(+) M5(+)
" Intencgio O
Widada - ]
Utllidade H1(+) de AdO(;dO HG&(+) Desconforto
Perceblida Pagamento
Movel

Figura 1 — Modelo da pesquisa
Fonte: Elaborado pelos autores
Ap0s a retomada conceitual dos temas que embasam o estudo, a seguir é apresentado o
método utilizado para desenvolvimento da pesquisa.

3 Método

Buscando atingir os objetivos propostos neste trabalho, utilizou-se de pesquisa tipo
survey, de carater descritivo e de natureza quantitativa (Malhotra, 2012; Freitas, Oliveira,
Saccol, & Moscarola, 2000). O instrumento de pesquisa contemplou questfes originarias de
instrumentos ja validados e testados, em outros estudos, no contexto brasileiro (Souza & Luce,
2005), resultando em um questionario composto por 35 questdes, sendo 8 relacionadas ao perfil
do usuario e 27 relacionadas aos constructos facilidade de uso percebida, utilidade percebida,
otimismo, inovatividade, conforto, seguranca e intencdo de uso, através de uma escala tipo
Likert. O Quadro 1 apresenta 0s constructos e as respectivas variaveis adotadas no estudo, bem
como a literatura de base.

A amostra foi ndo-probabilistica intencional, cujos respondentes foram os usuarios do
transporte publico coletivo na cidade de So Paulo. A coleta de dados ocorreu no periodo de
junho a setembro de 2016, nas estacfes Ana Rosa (linhas azul e verde do metrd), Tatuapé (linha
vermelha do metr0), Jabaquara (linha azul do metrd e terminal urbano), Pinheiros (linha
amarela do metrd, CPTM - Companhia Paulista de Trens Metropolitanos e terminal urbano).

A escolha destas estacdes foi devido ao grande fluxo diério de usuérios, uma vez que
todas elas possuem integracdo, seja com outra estacdo de metr6, com trens da CPTM ou
terminal urbano de 6nibus. Além da abordagem realizada com 0s usuarios nas estacGes
mencionadas, também foram coletados dados junto a estudantes, funcionarios e prestadores de

servicos de uma universidade em Sdo Paulo, todos usuarios do transporte pablico coletivo.
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Obteve-se uma amostra de 473 respondentes, mas devido a inconsisténcias nas respostas ou
questionarios respondidos com itens ausentes, chegou-se a uma amostra final de 406

questionarios validos.

Facilidade de Uso — FAC (Pousttchi e Wiedemann, 2007; Di Pietro et al., 2015)

FAC1- Utilizar pagamento mével € uma forma mais fécil para realizar minhas transacGes

FAC2-Eu acho que ndo terei dificuldades em usar meu smartphone para comprar um bilhete

FAC3-Eu acho que ndo terei dificuldades para validar um bilhete na catraca usando meu smartphone
Utilidade Percebida — UT

(Nguyen et al., 2016; Pousttchi e Wiedemann, 2007; Di Pietro et al., 2015)

UT1-Utilizar o pagamento mdvel me da mais controle sobre as atividades da minha vida

UT2-O pagamento mével atende as minhas necessidades

UT3-0 servico de pagamento maével é Gtil para mim

UT4-0 uso do pagamento moével me faz poupar tempo

UT5-0 uso do pagamento moével me permitiria pagar mais rapido

UT6-Acho que um aplicativo de pagamento moével poderia diminuir o tempo gasto na compra ou recarga de
meu hilhete de viagem

Otimismo — OT

(Souza e Luce, 2005; Parasuraman, 2000)

OT1- A tecnologia permite que as pessoas tenham mais controle sobre o seu dia-a-dia

OT2- A tecnologia lhe d& mais liberdade de movimento

OT3-Gosto da ideia de fazer transacBes pelo computador porque néo fica restrito ao horario comercial
OT4-Gosto de aplicativos que me permitem adequar as coisas as minhas préprias necessidades
Inovatividade — INO

(Souza e Luce, 2005; Parasuraman, 2000)

INO1- Estou atualizado com os tltimos desenvolvimentos tecnolégicos das minhas areas de interesse
INO2- Geralmente sou um dos primeiros do meu grupo a adquirir uma nova tecnologia logo que ela surge
INO3-Tenho menos problemas que outras pessoas para fazer a tecnologia trabalhar para mim

Conforto — CON

(Souza e Luce, 2005; Parasuraman, 2000)

CONL1- Os servicos de suporte técnico (por telefone ou internet) ndo ajudam, porque ndo explicam as coisas
em termos compreensiveis

CONZ2- As tecnologias parecem sempre falhar no pior momento possivel

Seguranca — SEG (Souza e Luce, 2005; Parasuraman, 2000; Pousttchi e Wiedemann, 2007; Di Pietro et al.,
2015)

SEG1- Tenho receio de que as informacdes que envio pela internet serdo vistas por outras pessoas

SEG2- Considero que o manuseio dos meus dados pessoais deve ser seguro

SEG3- O prestador de servicos de pagamento mével deve ser confiavel

SEG4- O pagamento mével deve me proporcionar uma impressdo de confianca

SEG5- Os dados de pagamento devem ser protegidos contra acessos ndo autorizado

SEG6- Acredito que comprar por meio de um smartphone é seguro

SEG7- Eu me sinto seguro fornecendo os dados do meu cartdo para pagamento por meio de um aplicativo

Intencdo de Adocdo — INT (Nguyen et al 2016; Di Pietro et al., 2015)
INT1- Tendo acesso ao servico de pagamento moével, eu utilizaria
INT2- Gostaria de usar o servico de pagamento movel

Quadro 1 — Constructos e variaveis do modelo do estudo
Fonte: Elaborado pelos autores

A anélise foi realizada por meio da analise fatorial exploratéria, que segundo Hair e
outros (2009), explora os dados e fornece ao pesquisador informacdes sobre quantos fatores séo
necessarios para melhor representar os dados. Foi utilizado o programa SPSS - Statistical

Package for the Social Sciences — versdo 22 (Bruni, 2012). As seguintes etapas foram seguidas:
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(1) Anélise de confiabilidade: extensdo em que uma variavel ou um conjunto de variaveis é
consistente com o que se pretende medir. Utilizou-se a medida de Alfa de Cronbach (Hair et
al., 2009); (2) Analise de Correlacéo: € a busca de relacfes entre duas variaveis. O procedimento
mais usado é a correlagdo expressa por um coeficiente; (3) Regressao linear: estuda a relacéo
entre duas variaveis, qual a variavel que se pretende prever (variavel dependente) e a variavel
que prevé (variavel independente) (Bisquera, Sarriera, & Matinez, 2004). Na analise de
regressdo, ajusta-se um modelo preditivo aos dados, e usa-se este modelo para prever valores

da variavel dependente a partir de uma ou mais variaveis independentes (Field, 2009).

4 Analise dos Resultados

Inicialmente, esta secéo apresentada uma caracterizacdo sobre os respondentes e sobre
aspectos do uso de transporte publico e do aplicativo de recarga do Bilhete Unico. Na sequéncia,
¢ analisada a intencdo de adoc¢do do sistema de pagamento mével conforme o modelo proposto

neste estudo.

4.1 Caracterizacao dos Respondentes

Do total de respondentes (406), 13,5% utilizam o transporte pablico coletivo de 1 a 3
vezes por semana, 21,5% de 4 a 6 vezes por semana e 65% utilizam o transporte publico coletivo
diariamente. Com relacdo a forma de pagamento do servico de transporte, 38,4% desses
usuarios fazem uso do vale transporte, 55,2% efetuam a recarga do Bilhete Unico, e 6,4%
compram o ticket em dinheiro. Levando em consideracdo as enormes filas que sdo constantes
nos postos de recarga, a corriqueira falta de troco (por vezes resultando em reducédo da tarifa
por ndo ter moedas para dar de troco ao usuario), e por mais da metade dos usuérios se
utilizarem da recarga do Bilhete Unico, constata-se que um sistema de pagamento movel
implementado de forma eficaz poderia trazer contribui¢es tanto para o usuério quanto para a
empresa que administra o sistema.

Quanto ao conhecimento do aplicativo para recarga do Bilhete Unico, 61,3% dos
respondentes conhecem o aplicativo e 38,7% ndo o conhecem. Tal fato pode ser associado a
falta de divulgacdo do sistema implementado, pois ndo ha divulgacdo por meio da midia,
tampouco nas estagbes e dentro dos trens e Onibus. Apenas 22,4% dos respondentes ja
utilizaram o aplicativo. Isto demonstra uma adesdo baixa ao sistema, uma vez que 61,3%

conhecem o aplicativo, porém, aproximadamente 60% dos que conhecem, ndo o utilizam.
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Quanto a intencdo de adocao, 56,7% dos respondentes informaram que pretendem fazer uso do
aplicativo e 43,3% ndo tem intencdo de adotar o sistema de pagamento movel.

Dos 406 respondentes, 56,7% eram do género feminino e 43,3% masculino. 47,8%
tinham idade entre 15-25 anos; 36% entre 26-35 anos; 10,1% entre 36-45 anos; 4,2% entre 46-
55 anos e 2% acima de 56 anos. Os resultados mostram que a grande maioria dos respondentes
é composta por jovens, que segundo Parasuraman e Colby (2015), é o segmento com maior
prontidao tecnoldgica é composto por jovens. Assim, pode-se afirmar que 0s jovens sdo mais
facilmente orientados para o0 uso de solucdes inovadoras para 0 acesso a servi¢os diarios como
o transporte. A maior frequéncia em faixa salarial mensal identificada foi entre R$ 800,00 - R$
1.500,00, com 43.5%; na sequéncia, 37,4% entre R$ 1.501,00 - R$ 3.000,00; 13.5% entre R$
3.001,00 - R$ 4.500,00 e 5.4% acima de R$ 4.501,00.

4.2 Intencdo de Uso

Para proceder a analise estatistica multivariada, foi realizado teste de Confiabilidade. A
maneira padréo para analisar a confiabilidade é baseada na ideia de que itens individuais ou um
conjunto de itens devem produzir resultados consistentes em todo o questionario (Field, 2009).
Inicialmente, os dados da varidvel seguranca (SEG), foram analisados com 7 itens, tendo um
resultado no alfa de Cronbach de 0,596. O Alfa de Cronbach é uma medida de confiabilidade
que variade 0 a 1, sendo que valores de 0,60 s&o considerados o limite inferior de aceitabilidade
(Hair et al., 2009). Assim, a variavel SEG1 foi excluida para que o valor ficasse em 0,631, e
assim foi procedido. Os resultados do Alfa de Cronbach foram satisfatorios para todas as demais

variaveis analisadas, conforme pode ser visualizado na Tabela 1.

Variaveis Alfa de Cronbach Ne itens
Facilidade de uso (FAC) 0,771 3
Utilidade percebida (UT) 0,860 6
Otimismo (OT) 0,798 4
Inovatividade (INO) 0,733 3
Seguranga (SEG) 0,631 6
Desconforto (CON) 0,615 2
Intencéo de adocéo (INT) 0,838 2

Tabela 1 — Resultado do teste de confiabilidade
Fonte: Dados da Pesquisa
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Analises estatisticas envolvendo o estudo conjunto de duas ou mais variaveis podem ser
feitas com o auxilio das técnicas de correlagdo e regressdo. Correlacdo € a relagdo existente
entre duas varidveis (Field, 2009), determinando um ndmero que expressa uma medida
numérica do grau da relacdo encontrada (Bruni, 2012). Os valores de correlacdo segundo Levin
e Fox (2004) sdo: 1,00 correlacdo positiva perfeita; 0,70 a 0,99 correlacdo positiva muito forte;
0,50 a 0,69 correlacdo positiva substancial; 0,30 a 0,49 correlagdo positiva moderada; 0,10 a
0,29 correlagdo positiva baixa; 0,01 a 0,09 correlacéo positiva infima; 0,00 nenhuma correlacgéo.
H& ainda a possibilidade que as correlacdes sejam negativas, indicando a mesma forca de
relacdo, porém em sentido inverso. A Tabela 3 apresenta os resultados da andlise de correlacéo

de Pearson deste estudo.

FAC uT oT INO | CON | SEG INT
FAC 1 ,636 ,452 ,420 ,096 ,362 ,491
uT ,636 1 ,612 ,388 ,045 ,406 ,597
oT 452 ,612 1 435 ,126 439 ,602
INO | ,420 ,388 ,435 1 -,005 ,283 ,368
CON | ,096 ,045 ,126 | -,005 1 ,006 ,108
SEG | ,362 ,406 ,439 ,283 ,006 1 ,500
INT | 491 ,597 ,602 ,368 ,108 ,500 1

Tabela 2 — Correlacédo entre as variaveis
Fonte: Dados da Pesquisa

Por meio da correlacdo € possivel evidenciar numericamente se é adequada a suposicao
l6gica realizada sobre a relagdo entre duas ou mais varidveis. Na anélise realizada, observa-se
uma correlacéo positiva substancial entre seguranca e intencéo (0,500) (Tabela 2), podendo
ser justificada pela preocupacdo existente, por parte do usuario, com relacdo aos dados
fornecidos com a utilizagdo de pagamentos por meio de dispositivos moveis. Esse resultado é
convergente com pesquisas anteriores. Schiertz et al. (2010) relataram que privacidade e
preocupacOes de seguranca sdo obstaculos para compras online, preocupacao esta que também
faz parte dos usuérios de servicos de pagamento moével. Questbes como privacidade no
fornecimento de dados pessoais, bancarios e de cartdo de crédito tém se mostrado uma barreira
ao uso deste tipo de servigco. As ameacas a seguranca geralmente sdo por meio de acessos nao
autorizados aos dados dos usuarios, fazendo com que haja uma menor credibilidade do

consumidor, uma vez que o seu nivel de confianca para fornecer seus dados por meio de um
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dispositivo movel é extremamente importante para a efetivacéo e disseminacao de servicos de
pagamento mavel.

A utilidade percebida e a facilidade de uso percebida foram citadas como sendo
determinantes significativos e consistentes de intencdo de adocdo na literatura pesquisada. A
TAM (Davis,1989) postula que a intengdo de um individuo em usar um sistema € determinada
por duas crengas: a utilidade percebida, definida como a medida em que uma pessoa acredita
que o uso do sistema melhoraré seu desempenho e a facilidade de uso percebida, que € a medida
em que um individuo acredita que usar o sistema serd livre de esfor¢o. Segundo Dahlberg et al.
(2003), a utilidade percebida tem sido consistentemente um forte determinante das intengdes
de uso. H& evidéncia empirica que a percepcao de facilidade de uso esta significativamente
ligada a intencdo, direta e indiretamente por meio de seu impacto na utilidade percebida
(Amoroso & Magnier-Watanabe, 2012; Venkatesh & Davis, 2000). Neste estudo, a correlacao
entre intencao de adocao e utilidade percebida (,597) e facilidade de uso (,491) confirmam estas
afirmacgoes.

Os consumidores inovadores, segundo Parasuraman (2000), tendem a aprender e a
querer utilizar novas tecnologias por conta propria; ja para 0s consumidores que nao sao muito
ligados a questbes inovadoras, a utilizacdo de novas tecnologias ndo é fator relevante. A
inovatividade ¢ a disposicdo que um individuo tem para experimentar um produto ou servigo
novo de tecnologia da informacdo, e como o sistema de pagamento moével € uma nova
tecnologia, espera-se que desempenhe um papel relevante na intencdo de adocao pelo usuario.
As transformac@es que tém sido provocadas pela inovacgéo e introducédo de novas tecnologias
modveis aumentam a capacidade de conectividade, funcionalidade e a facilidade de uso, porém,
para uma boa parte dos usuarios dos servicos de tecnologia moével — especificamente dos
usuarios de transporte publico coletivo, objeto de estudo neste trabalho — estas inovacdes
passam despercebidas ou até mesmo sdo desconhecidas, o que pode justificar uma correlacdo
moderada entre inovatividade e intencdo de adocao (,368)

O desconforto é caracterizado como a percepcao de falta de controle sobre a tecnologia
e um sentimento de ser dominado por ela, e ndo se confirmou neste estudo, uma vez que o
resultado da correlacdo entre desconforto e intencdo foi de ,108. Ja o otimismo esta relacionado
a uma visdo positiva da tecnologia por parte do usuario, de como pode proporcionar maior
controle e flexibilidade nas suas atividades diarias, 0 quanto o sistema os beneficiaria em
situagdes em que estdo sem dinheiro em mé&os, quando ha problemas de falta de troco, do quanto

ficariam menos tempo em filas, comprando ou validando o bilhete Unico. Assim, 0s usuarios
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desenvolvem uma atitude e uma intencao favoravel com relacdo ao pagamento movel, uma vez
gue possui vantagens em comparagao a outros méetodos, o que pode ser confirmado com o valor
de correlagéo de ,602 entre otimismo e inteng&o.

De forma a aprofundar a analise, foi realizada uma analise de regressdo, considerando
como dependentes as varidveis dos modelos TAM e TRI, ou seja, a utilidade percebida, a
facilidade de uso, o otimismo, a inovatividade, a seguranca e o conforto, e como variavel
dependente a intencdo de adogdo do pagamento mdvel. A regressdo, segundo Bruni (2012),
fornece uma funcdo matematica que descreve a relacdo entre duas ou mais variaveis.
Com o objetivo de confirmar o teste de hipoteses, foi realizada a regressdo linear multipla, que
€ uma técnica que permite a analise da relacdo entre uma variavel dependente e um conjunto de
variaveis independentes. A Tabela 3 traz o resumo do modelo, e apresenta o coeficiente R? 0
qual mostra em que percentual as variaveis independentes influenciam a variavel dependente.
Observa-se que 0 R? é ,502 podendo-se afirmar que as variaveis independentes — flexionadas
por simplificacdo para utilidade, facilidade, otimismo, inovatividade, seguranga e desconforto
— influenciam, em conjunto, em 50% a intencdo de adocédo do sistema de pagamento mével no
transporte publico coletivo na cidade de Séo Paulo.
Dado que haviam correlacGes entre as variaveis, como ja foi observado, é importante verificar
se essa correlacdo influencia os resultados da regressdo. Assim, para verificar se havia
autocorrelacdo nos erros do modelo, foi realizado o teste de Durbin-Watson. Além de avaliar o
ajuste do modelo de regressdo, Field (2009) explica que o valor 1,930 do Durbin-Watson do
modelo esta bem proximo de 2, ou seja, confirma que os erros ndo estdo autocorrelacionados,

assim, os valores dos Betas das variaveis dependentes podem ser considerados.

Estatisticas de mudanca
Modelo |R R? R.2 Alteracdo | Alteracédo Sig Durbin-
ajustado |, dfl |df2 « Watson
R F alteragéo F
1 ,709%|,502 | ,495 ,502 67,071 6 399 |,000 1,930

a) Preditores: (constante) seguranca, desconforto, inovatividade, utilidade, facilidade, otimismo
b) Varidvel dependente: intencéo

Tabela 3 — Resumo do modelo
Fonte: Dados da Pesquisa

A primeira parte da Tabela 4 apresenta os valores Beta das varidveis dependentes,
valores estes que indicam a contribui¢do individual de cada variavel para o modelo (Field,
2009). Ja o Beta dos coeficientes padronizados informa sobre a importancia de cada uma das
varidveis, ou seja, quanto maior o valor absoluto, melhor. Analisando os valores dos
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coeficientes ndo padronizados e os coeficientes padronizados, pode-se concluir que facilidade,
utilidade, otimismo e seguranca tém valores significantes e uma importancia maior que a
inovatividade e o desconforto.

Coeficientes ndo padronizados Coeficientes
Modelo padronizados Sig
Beta Erro padréo Beta
Facilidade ,116 ,056 ,099 0,039
Utilidade ,352 ,073 ,253 0,000
Otimismo ,364 ,063 277 0,000
Inovatividade ,050 ,046 ,044 ,283
Desconforto ,053 ,037 ,052 ,151
Seguranca ,382 ,068 ,228 ,000

Tabela 4 — Coeficientes
Fonte: Dados da Pesquisa

Muitas vezes, as pessoas ndo tém dinheiro disponivel em méos, mas tém seus celulares
como meio de comunicacao, podendo utiliza-los como meio de pagamento, e pode ser esta uma
das razdes da utilidade percebida e a facilidade de uso percebida terem sido citadas como sendo
determinantes significativos e consistentes de intencdo de adocdo na literatura (Mallat et al.,
2008). Tanto os valores nas correlacdes entre intengéo e facilidade de uso e intencdo e utilidade
percebida foram significativos na correlacdo e nos valores de Beta, levando a constatacdo que
ambas influenciam positivamente a intencdo de adocdo. Dessa forma, se 0s consumidores
perceberem que os servicos de pagamento mdvel sdo Uteis e faceis de usar, eles provavelmente
usardo esses Servicos.

A dimensdo do otimismo descreve uma visdo positiva da tecnologia e a crenca de que a
tecnologia oferece aos individuos maior controle, flexibilidade e eficiéncia nas suas tarefas
diarias, e isto se observa na correlacdo, confirmando-se por meio do valor significativo de Beta
deste construto na Tabela 4. O usuario se preocupa com um procedimento de pagamento movel
que seja seguro, confiavel e cujas informac6es confidenciais de dados sejam protegidas, e sendo
assim, segundo Pousttchi e Wiedemann (2007), quando o usuario acredita que detalhes de
pagamento sdo mantidos em seguranca, isso se torna um fator facilitador para que eles adotem
o sistema. Consequentemente, quando se sentem inseguros com relacdo a confidencialidade dos
dados fornecidos, essa preocupacao os impede de adotar o sistema de pagamento movel.

Mesmo que os beneficios da implantacdo do sistema de pagamento movel sejam

evidentes, é importante entender se as pessoas estdo dispostas a usar esse tipo de servico. Na
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opinido de Di Pietro et al. (2015), uma das consequéncias para adoc¢do de servicos inovadores
é a incerteza de que o servico ird suprir determinada necessidade, incerteza esta que acaba se
tornando um obstéaculo relevante para a adog¢do de inovacdes. 1sso pode ser justificado pelo
valor de Beta (,044) (Tabela 4) insignificante, ndo tendo sido possivel encontrar evidéncias da
influéncia da inovatividade sobre a intencéo de adocdo, o0 que sugere que a inovatividade nédo
contribui com a intencdo de adogdo. A variavel desconforto, assim como a inovatividade,
também n&do pode ser considerada como relevante para a intencdo de adogdo, uma vez que 0s
valores de Beta (0,52) também sdo insignificantes, e sdo considerados baixos se comparados
aos das variaveis utilidade percebida, facilidade de uso, seguranca e otimismo.

E evidente que os pagamentos moveis ainda ndo sio totalmente aceitos pelos usuarios,
pois enquanto alguns ja conhecem e adotariam o sistema, outros conhecem e ndo adotariam, e
outros ndo conhecem nem estdo dispostos a testar este novo sistema de pagamento mével. Os
resultados da analise realizada neste trabalho confirmam que a facilidade de uso, a utilidade
percebida, o otimismo e a seguranca influenciam positivamente a intencdo de adogao do sistema
de pagamento movel, confirmando as hipdteses H1, H2, H3 e H5. Por outro lado, a
inovatividade e o desconforto ndo influenciam positivamente a intencdo de adogdo, nédo
confirmando, por meio dos resultados obtidos, as hipdteses H4 e H6. Portanto, os resultados
obtidos, por meio da analise dos dados da amostra pesquisada, permitem que sejam confirmadas

quatro das seis hip6teses, conforme Quadro 2.

Hipdteses Detalhamento da hipétese Confirmacao

H1 A utilidade percebida influencia positivamente a intencdo de adogdo pelo sim
usuario do sistema de pagamento mével

Ho A facilidade de uso influencia positivamente a intencdo de adogéo pelo sim
usuario do sistema de pagamento movel

H3 O otimismo influencia positivamente a intengdo de adogao pelo usudrio sim
do sistema de pagamento mdvel
A inovatividade influencia positivamente a intencdo de adocéo pelo x

H4 L. . . Néo
usuario do sistema de pagamento movel

H5 A seguranca influencia positivamente a intencdo de adocg&o pelo usuario sim
do sistema de pagamento mdvel

H6 O desconforto influencia positivamente a intencéo de adocéo pelo NEo

usuario do sistema de pagamento mével

Quadro 2 — Confirmag&o das hipoteses
Fonte: elaborado pelos autores

5 Consideracdes Finais

Este trabalho teve por objetivo investigar a intencdo de adogao pelo usuario do sistema

de pagamento mdvel no transporte publico coletivo na cidade de Sdo Paulo. Com a
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disseminacéo cada vez maior do sistema de pagamentos por meio de dispositivos moveis, é
preciso oferecer servicos de pagamento onipresentes, pois 0s usuarios estdo sempre em
movimento, sendo necessario investir grande esforgo e recursos para garantir a confiabilidade
e disponibilidade de pagamento movel. Os servigos de pagamento movel sdo importantes tanto
do ponto de vista das empresas como do usuario, devido a necessidade de um acesso
onipresente, universal e simultaneo as informagdes e servicos.

O transporte publico coletivo é um segmento que possui um grande nimero de usuarios
diariamente e a adocdo de um sistema de pagamento mdvel seria totalmente viavel, uma vez
que evitaria as filas, economizaria tempo e diminuiria os problemas relacionados a falta de
troco. Mesmo que 0s pagamentos madveis sejam vistos por muitos como a evolugéo natural dos
atuais procedimentos de pagamento, ainda ha um grande caminho a percorrer e uma incerteza
em torno da eficacia na implementacdo do sistema de pagamento movel no transporte pablico
coletivo na cidade de S&o Paulo. Este trabalho realizou um estudo sobre a intencdo de adocéo
do pagamento mdvel, investigando quais os fatores que influenciam na intencéo de adog¢éo pelo
USUario.

Conforme visto no decorrer deste trabalho, a utilidade percebida e a facilidade de uso
fazem parte do modelo TAM (Davis, 1989), para analisar a intencdo de ado¢do de qualquer
nova tecnologia, e 0 objetivo do modelo é que o usuario considere util e facil de usar um novo
produto ou servico tecnoldgico, e que, quando isso é considerado importante pelo usuério, a
intencdo de adocdo é maior. Por sua vez, o modelo TRI (Parasuraman, 2000) busca
compreender as atitudes relacionadas com determinadas tecnologias, sendo suas variaveis
otimismo, inovatividade, desconforto e seguranca. Por meio da pesquisa realizada, concluiu-se
que ha correlacdo entre facilidade de uso, utilidade percebida, otimismo e seguranga, com a
intencdo de adocdo, e os resultados indicaram que a inovatividade e o conforto nédo tiveram
significancia, ou seja, que ndo afetam a inten¢do de uso entre usuarios.

Dentre as limitacdes encontradas no decorrer do desenvolvimento da pesquisa, pode-se
citar o fato de o questionario possuir 35 questdes, e por grande parte da pesquisa ter sido
realizada nas estacdes de metrd, trem e Gnibus, 0s usuarios geralmente estavam com pressa e
se recusavam a responder. Outros, quando respondiam, acabavam deixando algumas questdes
sem resposta, e com uma amostra final de 473 respondentes, devido a inconsisténcia nas
respostas e/ou questionarios respondidos com itens ausentes, chegou-se a uma amostra final de

406 questionarios validos.
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Este estudo oferece contribuicdo académica a medida que tem como foco a intengédo de
adocdo do sistema de pagamento mével no transporte publico coletivo em Séo Paulo, contexto
que ndo se identificou estudos anteriores. Adicionalmente, é um dos poucos trabalhos que
investiga o servico de pagamento movel sob o ponto de vista do usuério do transporte publico.
Devido ao estudo ser relacionado a uma tecnologia inovadora, que pode beneficiar tanto
usuarios quanto organizacgdes, e também por se tratar de um segmento tdo dindmico, que é o
transporte publico coletivo, este estudo pode ser adaptado para outras cidades que desejam
realizar a implementacdo de um sistema similar.

No que se refere a contribuicdo gerencial, a compreensdo da inten¢do de adocdo de
pagamentos moveis € importante para a empresa que administra o sistema de pagamento movel
do transporte puablico coletivo na cidade de S&o Paulo. E preciso que a empresa adote estratégias
cada vez mais inovadoras para 0s usuarios deste sistema e, nesse sentido, é necessaria a
divulgacdo das vantagens deste tipo de servico para que haja 0 conhecimento e,
consequentemente, o interesse da adogao por parte do usuério. E importante que o prestador de
servico analise e reveja 0 modelo de sistema de pagamento mdével adotado para garantir o
sucesso deste servigo. A auséncia de um sistema que atenda a todos o0s sistemas operacionais
pode ser um primeiro caminho, uma vez que o atual sistema é direcionado apenas aos aparelhos

com a tecnologia NFC.
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