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RESUMO

A partir de uma revisdo tedrica, este ensaio tem por objetivo conduzir uma discussdo no
sentido de relacionar e buscar identificar interfaces entre a Teoria do Comportamento
Planejado (TCP) e o Indice de Disposicio para Adogdo de Produtos e Servigos Baseados em
Tecnologia desenvolvido por Parasuraman (2000). Para isso, estruturou-se o trabalho da
seguinte forma. De inicio, sdo apresentadas algumas discussdes acerca do processo decisorio
do consumidor para embasar a apresentacdo da Teoria do Comportamento Planejado (TCP).
Em seguida, sdo contempladas discussdes referentes ao tema disposicdo para uso da
tecnologia e ao construto prontiddo para tecnologia e Indice de Adogdo para Tecnologia
(TRI). A partir dai, a interface ou a relagdo entre a TCP e a TRI sdo questionadas. Por fim,
foram elaborados comentérios conclusivos, com foco principalmente nas proposi¢cdes de
pesquisas empiricas envolvendo os temas.
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ABSTRACT

From a theoretical review, this essay seeks to lead a discussion in order to relate and seek to
identify interfaces between the Theory of Planned Behavior (TCP) and the Index of Readiness
to Adopt Products and Services Based on technology developed by Parasuraman (2000). For
this, the work was structured as follows. Initially, it presents some discussions on the
consumer decision-making process to base the presentation of the Theory of Planned
Behavior (TCP). They are then covered discussion on the subject available for the use of
technology and the readiness to construct technology and for technology adoption index
(TRI). From there, the interface or the relationship between the TCP and TRI are questioned.
Finally, concluding comments were made, focusing mainly on the propositions of empirical
research involving the themes.
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1INTRODUCAO

Nos tltimos anos, uma variedade de perspectivas tedricas vem avancando para fornecer um
entendimento dos determinantes da ado¢ao de produtos e servigos baseados em tecnologia por
parte dos consumidores. Uma importante linha de pesquisa nesse sentido tem empregado
modelos baseados em intencdes que usam o comportamental para predizer o uso da
tecnologia, que, por sua vez, foca na identificacdo dos determinantes da inten¢do, tais como
atitudes, influéncias sociais e condi¢des de facilidade (TAYLOR; TODD, 1995). A revisao da
literatura leva as primeiras tentativas de se mensurar atitudes de consumo e uso da tecnologia
no final de década de 1980. A primeira escala, denominada TAM (Technology Attitude
Model), foi desenvolvida por Davis (1989). No mesmo ano, Davis, Bagozzi e Warshaw
(1989) publicaram um estudo no qual discutem que a utilidade tinha maior influéncia do que a
facilidade de uso na utilizacdo de produtos baseados em tecnologia. O mais recente modelo
considerando escolha do consumidor e tecnologia € o proposto por Parasuraman (2000) e
Parasuraman e Colby (2002).

Em um estudo seguinte, Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) descobriram que a utilidade tinha
maior influéncia do que a facilidade de uso no comportamento de uso de produtos baseados
em tecnologia. O mais recente modelo considerando escolha do consumidor e tecnologia é o
proposto por Parasuraman (2000) e Parasuraman e Colby (2002).

Porém, alguns outros estudos conduzidos principalmente por pesquisadores da drea da
chamada Psicologia Social vém propondo modelos tedricos de intencdes comportamentais
com o escopo de explicar o comportamento humano. Esses modelos focalizam a intengao
comportamental que antecede imediatamente o comportamento real e, dessa forma, pode
prognosticd-lo. Um desses modelos € a Teoria do Comportamento Planejado (TCP) proposto
por Ajzen (1985), cuja tentativa é entender o comportamento humano de forma geral, a partir
da intenc@o comportamental e de poucas varidveis explicativas.

A partir da constatacdo de que existem diferentes estudos conduzidos por autores de areas
distintas que parecem convergir ou tentar explicar os mesmos tipos de fendmenos, surgiu o
interesse em conduzir uma discussdo de cunho tedrico no sentido de relacionar ou buscar
identificar interfaces entre a Teoria do Comportamento Planejado (TCP) e o Indice de
Disposi¢do para Ado¢do de Produtos e Servigos Baseados em Tecnologia desenvolvido por

Parasuraman (2000), visando a proposicdo de pesquisas que possam contribuir para o
entendimento do comportamento do consumidor de produtos e servigos tecnolégicos.

Para isso, o artigo estd organizado da seguinte forma. De inicio, julgou-se necessdria a
apresentacdo de algumas discussdes acerca do processo decisorio do consumidor na visdo de
Foxall (2005) e das Teorias da A¢do Racional para embasar a apresentacdo, ainda que sucinta,
da Teoria do Comportamento Planejado (TCP). Em seguida, sdo contempladas discussdes
referentes ao tema disposi¢do para uso da tecnologia e ao construto prontidao para tecnologia
e Indice de Adogdo para Tecnologia (TRI), segundo Parasuraman (2000) e Parasuraman e
Colby (2002). A partir dai, buscou-se iniciar uma explanacdo acerca das possiveis interfaces
entre a TCP e a TRI com o intuito de descortinar uma série de questdes relativas tanto as
possibilidades de pesquisa relevantes para o campo do comportamento do consumidor quanto
as contribui¢des para um melhor entendimento, por parte dos gestores, do comportamento de
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consumidores de produtos e servicos de tecnologia. Ao final, foram elaborados comentarios
conclusivos acerca dos temas tratados no trabalho.

2 O PROCESSO DECISORIO DO CONSUMIDOR E AS TEORIAS DA ACAO
RACIONAL

Para uma discussdo mais embasada das teorias conhecidas como Teorias da A¢ao Racional,
torna-se importante, inicialmente, tecer alguns comentdrios sobre o processo decisério do
consumidor. Pode-se afirmar que o comportamento do consumidor pode ser modelado como
um processo cognitivo, uma sequéncia intelectual de raciocinio, avaliacdo e decisdo. Os
varios autores que discorreram sobre o assunto afirmam que essas atividades de
processamento de informacdes modelam os aspectos mais evidentes da escolha: obter
informacdes com um vendedor, colocar um pedido, usar o produto selecionado etc. Os
insumos do processo sdo os dados mais bésicos disponiveis para o consumidor, ou seja,
aqueles fatores associados as questdes ambientais como politica, cultura, economia, meio
ambiente, entre outros, e estimulos diversos como propaganda, observacao individual etc. O
processamento em si leva em consideracdo o tratamento mental desses dados a medida que os
consumidores armazenam-nos, ligam-nos a ideias e memorias existentes e avaliam sua
relevancia em relacdo a seus objetivos pessoais. Os resultados sdo as atitudes que o
consumidor adota em relacdo a uma inten¢do ou adiamento de compra (FOXALL, 2005). A
Figura 1, de autoria de Foxall (2005), resume o processo decisério do consumidor.

Ambiente social, de negdcios, cultural, politico e econd6mico
INPUTS Estimulos ambientais (propaganda, observacao interpessoal)

Filtro de atencio e percepcao

Interpretacdo, formacao e avaliagcdo de desejos,
necessidades, acdes necessdrias, resultados

PROCESSAMENTO CENTRAL

a Crengas de marca
Atitudes de marca

RESULTADOS < Intengbes de compra de marca

Condicdes sociais, econdmicas, culturais, politicas,
de impedimento/facilitadoras

Resposta (compra/rejeicao
\_ posta (compra/rejei¢ao)

FIGURA 1 - O processo decisorio do consumidor
Fonte: FOXALL, 2005.

Os resultados do processamento da informacgdo sdao as crencgas e atitudes que modelam as
decisdes e as intengdes que predispdem a certas acdes como comprar, CoOnsumir e economizar.
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Nesse sentido, crengas sdo declaracdes sobre o produto que o consumidor admite como
factuais; atitudes sdo avaliacdes do produto ou marca; e inteng¢des sdo fortes motivagdes para
agir conforme crengas e atitudes. Juntas formam os componentes cognitivo (intelectual),
afetivo (avaliador) e conativo (tendéncia consciente a acdo) da atividade da decisdo do
consumidor.

Apesar da boa proposta desse modelo, Foxall (1997) discute que uma grande decep¢do na
abordagem do processamento de informagdes do processo decisério do consumidor foi a
descoberta de que atitudes, inten¢des e comportamentos muitas vezes niao se correlacionam
muito bem. Portanto, medir atitudes e intencdes pode ndo ser uma maneira util de se medir
comportamentos. Contudo, o trabalho de Fishbein e Ajzen (1975) contribuiu para a resolugdo
desse problema. Ao invés de medir atitudes gerais em relacio a um objeto, como era a
tendéncia anterior, esses pesquisadores escolheram medicdes muito especificas de uma atitude
em relacdo a um comportamento. Dessa forma, eles garantiram que a medicdo da atitude
corresponda a medi¢do do comportamento.

No mesmo sentido, fazendo uma outra medi¢do — da norma subjetiva do consumidor —,
Fishbein e Ajzen (1975) conseguiram levar em consideracdo muitos dos fatores além da
atitude que determinam a intencdo de um consumidor de adotar um comportamento
especifico. A norma subjetiva consiste nas crencas dos entrevistados sobre as avaliacdes que
uma pessoa faria do ato em questdo, ponderadas conforme a motivacdo que tinham para
concordar com a avaliacio dessa outra pessoa. Assim, atitude e norma subjetiva se
correlacionam com a intengdo comportamental do consumidor, sua disposi¢dao de realizar o
ato em questdo. E intencdes comportamentais usualmente guardam uma alta correlacdo com a
realizagdo do comportamento em si.

Fishbein e Ajzen (1975) referem-se a essa abordagem de previsdo comportamental como a
Teoria da A¢do Racional. Mas foi Ajzen (1985) que propds uma segunda teoria, a Teoria do
Comportamento Planejado, que incorpora um determinante adicional da intengdo, o
comportamento percebido de controle, ou a crenga de que ele € bem-sucedido na tarefa que
tem em maos. A proxima secdo do artigo discutird com mais detalhes a teoria proposta por
Ajzen (1985).

3 A TEORIA DO COMPORTAMENTO PLANEJADO (TCP)

A Teoria do Comportamento Planejado (TCP) baseia-se no pressuposto de que os individuos
tomam suas decisdes de forma eminentemente racional e utilizam sistematicamente as
informacdes que estdo disponiveis, considerando as implicagdes de suas acdes antes de
decidirem se devem ou ndo comportar-se de determinada forma. Vale enfatizar que a TCP
pode ser considerada um avango da Teoria da Ac¢do Racionalizada, visto que esta ultima
apresentava uma limitacdo no que tange ao tratamento de comportamentos sobre os quais as
pessoas tinham controle volicional incompleto (AJZEN, 2002).

Nesse sentido, conforme Ajzen (2002), o comportamento humano é guiado por trés tipos de
crengas: comportamentais, normativas e de controle. A representacdo grifica da teoria pode
ser visualizada na Figura 2. Vale afirmar que as crencas comportamentais produzem uma
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atitude favordvel ou desfavordvel em relacdo ao comportamento. As crengas normativas
resultam de uma pressdo social. Ja as crencas de controle podem facilitar ou impedir a
performance de um comportamento. Assim, atitude em relagdo ao comportamento, norma
subjetiva e percep¢do se 0 comportamento estd sujeito a vontade conduzem a formacao de
uma inten¢do comportamental. Geralmente, quanto mais favoraveis sdo a atitude e a norma
subjetiva e maior o controle percebido, maior deve ser a intencdo pessoal de realizar o
comportamento. Por fim, dado um suficiente grau de controle do comportamento, as pessoas
tendem a realizar suas intencdes quando as oportunidades aparecem. Dessa forma, a intengdo
comportamental é considerada o antecessor imediato do comportamento.

Ajzen (2002) salienta que, para modificar o comportamento, intervengdes podem ser
direcionadas a um ou mais de seus trés determinantes: atitudes, normas subjetivas ou controle
percebido. Uma vez que os individuos tenham verdadeiro controle sobre o comportamento,
novas intencdes comportamentais podem ser produzidas e convertidas em comportamento
real.

C Atitudes frente ao
rengas
. »| comportamento
comportamentais >
Crengas N b Intengdes Comportamento
normativas » orma subjetiva p| comportamentais |
..................... 4
Crengas de Controle
controle > percebido Verdadeiro
controle sobre o
comportamento

FIGURA 2 - A Teoria do Comportamento Planejado (TCP)

Esse autor também argumenta que, visto que os trés antecedentes das intencdes
comportamentais baseiam-se em crengas, torna-se importante conhecer as que sdo mais
preponderantes na memoria, para que sejam medidas. Dado que as crencas preponderantes
tenham sido identificadas, um questiondrio padrao de TCP pode ser elaborado, incluindo as
diversas medidas dos construtos que incluem crengas, atitudes, normas subjetivas, percepcoes
de controle comportamental, intencdes e comportamento real. Por meio de técnicas
estatisticas tais como andlise de regressao multipla e metodologias recentes mais sofisticadas
como equacdes estruturais, pode-se determinar, com um certo grau de certeza, a contribui¢ao
relativa de atitudes, normas subjetivas e percep¢des de controle comportamental para prever
as intengdes, assim como as relativas contribui¢des de intencdes e percepcoes de controle para
a previsao com comportamento efetivo. Para Ajzen (2002), as crencas fornecem uma
fotografia da fundamentacdo cognitiva do comportamento de uma dada populacio num
determinado momento, possibilitando entender por que as pessoas tém certas atitudes, normas
subjetivas ou percepg¢des de controle comportamental.

Vale afirmar que a TCP €, hoje, o modelo dominante das relacdes atitude-comportamento,
possibilitando a previsdo acurada das intencdes comportamentais, a partir de um conjunto
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reduzido de varidveis antecedentes — atitude relativa ao comportamento, norma subjetiva e
controle percebido do comportamento (ARMITAGE; CHRISTIAN, 2003).

Virios trabalhos, inclusive no Brasil, vém utilizando a TCP para explicar e prever uma série
de comportamentos sociais. Entre os estudos podem ser citados: Ramalho (2006), que
investigou o comportamento do consumidor brasileiro em relacio a entrada de medicamentos
genéricos no pais; Goecking (2006), também no Brasil, comparou a TCP com o Modelo de
Comportamento Baseado em Metas para situacdes de adocdo de dietas e exercicios fisicos;
Bagozzi e Warshaw (1990), que estudaram nos Estados Unidos a inten¢do de fazer dietas;
Mergraff, McDermott e Walsh (2001), que investigaram a correlacdo entre crengas e atitudes
em relacdo ao consumo de bebidas alcodlicas, entre outros.

Visando atingir aos objetivos propostos para este trabalho, o préximo topico examinard
algumas questdes relacionadas ao construto disposi¢do para uso da tecnologia.

4 A DISPOSICAO PARA USO DA TECNOLOGIA

Este topico tem o propdsito de discutir, a partir de uma sucinta revisdo da literatura, o
construto disposicio para uso da tecnologia, essencial para se entender o Indice de Disposicdo
de Adocdo de Produtos e Servigos em Tecnologia. De inicio, Souza e Luce (2003) salientam
que, embora o desenvolvimento tecnoldgico propicie beneficios inquestiondveis quanto a
aspectos de conveniéncia, eficiéncia e rapidez, diversas pesquisas tém evidenciado a
manifestacdo de sentimentos negativos dos consumidores em relagdo a produtos tecnolégicos,
tais como computadores, caixas automaticos, aparelhos de fax, entre outros, resultando na
crescente frustracdo do consumidor para interagir com a tecnologia. Pode-se mencionar
pesquisas que procuraram investigar as reagdes dos consumidores com relagcdo a tecnologia
(DAVIS, 1989; COWLES; CROSBY, 1990; DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989;
HENDRY, 2000).

Outros estudos buscaram medir os aspectos benéficos da tecnologia nos encontros de servigos
(DABHOLKAR, 1996; BITNER; BROWN; MEUTER, 2000; PARASURAMAN;
ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). Existem também pesquisas que tentaram delinear os
paradoxos subjacentes a adocdo de tecnologia (MITCHELL, 1996; MICK; FOURNIER,
1998). Mick e Fournier (1998) identificaram oito paradoxos relacionados a tecnologia com os
quais os consumidores precisam lidar: controle/caos, liberdade/escravizacdo, novo/obsoleto,
competéncia/incompeténcia, eficiéncia/ineficiéncia, satisfacdo/necessidade,
assimilacdo/isolamento, engajamento/desengajamento.

A revisdo da literatura leva as primeiras tentativas de se mensurar atitudes de consumo e uso
da tecnologia no final de década de 1980. A primeira escala, denominada TAM (Technology
Attitude Model) foi desenvolvida por Davis (1989). Este modelo tinha como propdsito
fornecer uma base para mapear o impacto de fatores externos sobre os fatores internos do
individuo, como crengas, atitudes e inteng¢des de uso. O modelo também se baseava em dois
construtos ligados a crenca: utilidade percebida e facilidade de uso percebida. Os resultados
do trabalho sugeriram que tanto a facilidade de uso da tecnologia como a utilidade percebida
do produto estavam correlacionadas ao uso do produto.
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Em um estudo seguinte, Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) descobriram que a utilidade tinha
maior influéncia do que a facilidade de uso no comportamento de uso de produtos baseados
em tecnologia. Porém, o mais recente modelo considerando escolha do consumidor e
tecnologia é o proposto por Parasuraman (2000) e Parasuraman e Colby (2002), que serd
explanado no préximo item.

5 0 CONSTRUTO PRONTIDAO PARA A TECNOLOGIA E O INDICE DE ADOCAO
PARA TECNOLOGIA (TRI)

Para Parasuraman e Colby (2002, p. 32), a disposicao das pessoas para a tecnologia €

uma combinagdo de crengas relacionadas & tecnologia que, em conjunto determinam
a predisposicdo da pessoa para interagir com produtos e servigos baseados em
tecnologia (...) [e significa] sua propensdo a adotar e usar novas tecnologias para
atingir metas em casa e no trabalho.

No mesmo sentido, o construto prontiddo para a tecnologia representa um amdlgama de
sentimentos, esperancgas, temores e frustracdes em relacao a tecnologia, ou seja, ele resume a
tendéncia das pessoas em adotar e usar novas tecnologias para a realizacdo de metas em casa
e no trabalho. Complementarmente, o construto € muito mais um estado mental do que uma
medida de competéncia técnica (PARASURAMAN, 2000). Em outras palavras, os autores
entendem que a prontidao para tecnologia € o estado resultante de condutores e inibidores
mentais que, em conjunto, determinam a predisposi¢do do individuo para interagir com
produtos e servigos baseados em tecnologia. Tais condutores e inibidores da adocdo de
tecnologia sdo refletidos, segundo Parasuraman e Colby (2002), por quatro diferentes
dimensdes que compdem o construto em questdo, conforme o Quadro 1 e a Figura 3.

Dessa forma, na otica de Parasuraman e Colby (2002), otimismo e cardter inovador
constituiriam os condutores da prontiddo para tecnologia, ou seja, indicariam fatores que
motivam os individuos a adocdo de novas tecnologias. Por outro lado, as dimensoes
desconforto e inseguranga constituiriam inibidores, isto é, representam fatores que retardam
ou impedem a adog¢do a disposicao para tecnologia ¢ multifacetada.

Essas dimensdes atuam independentemente, de forma que uma pessoa pode apresentar
qualquer combinagcdo de motivagdes ou inibicdes. Além disso, esses autores enfatizam em
seus estudos as seguintes questoes:

a) a disposicao para tecnologia varia de um individuo para outro;

b) adisposi¢do para tecnologia € multifacetada;

¢) a disposicdo para tecnologia prevé e explica a resposta do consumidor para novas
tecnologias.
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: Carater
CONTRIBUINTES Inovador

INIBIDORES
_>
Desconforto Inseguranca

FIGURA 3 - Impulsionadores da disposi¢do para tecnologia segundo PARASURAMAN (2000) e
PARASURAMAN e COLBY (2002)

QUADRO 1
As multiplas facetas da disposiciao para tecnologia
FACETAS DESCRICAO
Otimismo Uma visdo positiva da tecnologia e a crenga de que
ela oferece as pessoas maior controle, flexibilidade e
CONTRIBUINTES eficiéncia em suas vidas
Carater Inovador Tendéncia de ser pioneiro em tecnologia e lider de
pensamento
Desconforto Falta de controle percebida sobre a tecnologia e o
sentimento de ter sido subjugado por ela
INIBIDORES - — : :
Inseguranca Desconfianca e ceticismo a respeito da capacidade da
tecnologia em funcionar corretamente

FONTE: PARASURAMAN (2000) e PARASURAMAN; COLBY (2002).

Com o entendimento do cardter multifacetado do construto disposicdo para tecnologia,
Parasuraman (2000) e Parasuraman e Colby (2002) propuseram uma escala para mensurar a
prontiddo dos consumidores denominada Technology Readiness Index (TRI). Esses estudos,
baseados em um extenso programa de pesquisas, indicaram que o construto é explicado por
um modelo de quatro fatores com 36 indicadores da prontidao.

No contexto empresarial, pode-se afirmar que o estudo de ado¢d@o de produtos e servicos
baseados em tecnologia pelo consumidor tem representado um dos principais desafios para a
area de marketing, uma vez que, em meio a intensa proliferacdo desses produtos, diversos
estudos apontam a crescente frustracdo do consumidor para interagir com a tecnologia. Como
bem enfatizado por Parasuraman e Colby (2002), as empresas possuem uma capacidade muito
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maior de criar e conservar conhecimento tecnolégico do que acessar conhecimentos
mercadolégicos necessdrios para pleno aproveitamento de inovagdes. Os resultados da
pesquisa podem ser relevantes para organizagdes de varios portes e tipos que atualmente
enfrentam ou enfrentardo questdes ligadas a tecnologia no marketing e nas interagdes com 0s
clientes.

Sendo assim, a utilizacdo dos resultados deste estudo pode contribuir pelo menos em dois
pontos para os gestores de empresas que comercializam produtos e servigos baseados em
tecnologia. Em primeiro lugar, o instrumento de pesquisa pode servir como uma ferramenta
complementar no sentido de conhecer melhor seus clientes quanto as suas diversas
caracteristicas relacionadas tanto ao significado atribuido aos produtos e servigos de
tecnologia quanto a disposicdo de interagir com estes produtos e Servicos.
Complementarmente, o instrumento de pesquisa utilizado pode auxiliar na formulacdo de
estratégias mais focadas visando a conquista e a fidelizacdo de clientes. Em segundo lugar, os
resultados da pesquisa podem ser relevantes para organizagdes de varios portes e tipos que
atualmente utilizam a tecnologia como instrumento para comunica¢io, demonstragcdo, venda e
relacionamento com clientes.

A partir das discussdes expostas até aqui, ja € possivel tentar encontrar interfaces entre as
duas teorias. O préximo tépico tem esse objetivo.

6 DISCUSSAO: AS POSSIBILIDADES DE RELACIONAR TCP e TRI

De inicio, cabe enfatizar que tanto a TCP quanto o TRI vem sendo pesquisados ao longo dos
ultimos anos e, na maioria dos casos, os resultados das pesquisas convergem para a
sustentacdo da tese de que elas podem ser utilizadas, empiricamente, para explicar e prever,
de forma satisfatéria, diversos tipos de comportamentos. Porém, tentar relacionar uma teoria e
um construto criados por autores diferentes para entender e prognosticar comportamentos
humanos € algo interessante e instigante e ao, mesmo tempo, altamente desafiador.
Primeiramente, € interessante e instigante porque confronta o pesquisador com uma série de
questdes que o impelem a estudar e tentar encontrar pontos em comum entre a TCP e a TRI e
até mesmo diferencas e incongruéncias. Em segundo lugar, é desafiador porque a linha que
divide o que € certo e questiondvel em ciéncias sociais € bastante t€énue e sempre sujeita a
criticas e discussoes.

No caso deste artigo, vale afirmar que a TCP busca predizer comportamentos a partir de
intengdes comportamentais, ou seja, baseia-se no pressuposto de que as pessoas se comportam
de forma bastante racional e utilizam sistematicamente as informacdes que lhes sdo
disponiveis, considerando as implicagdes de suas ac¢des antes de decidirem se devem ou nao
realizar tal comportamento. J4 o TRI se baseia mais em crencgas relacionadas a tecnologia do
que em capacitacao técnica para lidar com produtos e servicos baseados em tecnologia.

Outra questao importante relaciona-se com a utiliza¢do dessas teorias em situacdes empiricas.
Muitos estudos que langcaram mao da TCP buscaram entender e prever uma ampla faixa de
comportamentos sociais, tais como consumo de bebidas alcodlicas, intencdo de fazer dietas,
uso de preservativos, compra de produtos geneticamente modificados ou ecologicamente
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corretos, entre outros. J4 o TRI leva em consideragdo a adocdo de produtos e servicos
estritamente relacionados a tecnologia. Nao estaria ai um ponto que levaria a diferencas na
utilizagdo da TCP e do TRI? Seria possivel transpor as evidéncias de validade de uma teoria
para comportamentos sociais para ado¢@o de produtos e servigos baseados em tecnologia?

Uma pesquisa em periddicos internacionais da drea leva a uma resposta clara a esses
questionamentos. Taylor e Todd, num artigo intitulado ‘“Understanding Information
Technology Usage: A Test of Competing Models”, publicado em 1995, propde uma interagao
entre a TCP e um modelo que tem como propdsito fornecer uma base para mapear o impacto
de fatores externos sobre fatores internos do individuo, como crengas, atitudes e inten¢des de
uso — TAM (Technology Attitude Model) —, o que foi discutido em topicos anteriores. O
modelo também se baseava em dois construtos ligados a crenga: utilidade percebida e
facilidade de uso percebida para prever a utilizacdo de uso de tecnologia. Ainda que se possa
afirmar que o TAM seja uma extensdo ou uma adaptacdo da Teoria da Ac¢do Racional
proposta por Fishbein e Ajzen (1975) e Taylor e Todd (1995), esses autores, baseados em
pesquisas empiricas, chegam a conclusio de que € possivel utilizar em conjunto tais modelos.
Dessa forma, portanto, parece ser aceitdvel tentar utilizar a TCP para explicar e prever
comportamentos que ndo sejam de cunho essencialmente social.

Também vale ressaltar que alguns estudos, inclusive no Brasil, vém utilizando a TCP para
explicar comportamentos principalmente de compra eletronica por meio da Internet. Entre os
estudos cabe citar o de Straub e Watson (2001) e, no Brasil, o estudo de Lacerda (2006), que
procurou relacionar as teorias da acdo e o comportamento passado em compras via Internet.

No tocante a aplicacdo do TRI e da TCP em situagdes praticas no auxilio as empresas que
lancam produtos e servicos baseados em tecnologia, é importante ressaltar que, enquanto o
TRI foca mais nas caracteristicas desses produtos para se adequar aos consumidores, o TPB
chama atenc¢ao para fatores de controle e normativos que uma organizacao pode trabalhar para
facilitar sua implementacdo. Dessa forma, o TPB pode auxiliar as empresas durante a
implementacio de produtos e servicos baseados em tecnologia por fornecer um guia util para
explicar e prever comportamentos e atitudes dos consumidores. Como bem enfatizado por
Parasuraman e Colby (2002), as empresas possuem uma capacidade muito maior de criar e
conservar conhecimento tecnolégico do que acessar conhecimentos mercadologicos
necessdarios para pleno aproveitamento de inovagdes. A utilizagdo do TRI, juntamente com a
TCP, nesse caso, parece ser uma util alternativa para as empresas.

Para a realizacdo destas pesquisas, parece ser coerente a utilizacio de metodologias
quantitativas variadas, uma vez que o objetivo dos estudos € confirmar relacdes entre os
construtos e também predizer determinados tipos de comportamentos dos consumidores.

7 CONSIDERA COES FINAIS

Como qualquer artigo de cunho tedrico e propositivo, é possivel encontrar, neste trabalho,
algumas limita¢des que nao podem ser negligenciadas por um pesquisador consciente. Em

primeiro lugar, como j4 comentado anteriormente, ¢ altamente desafiador o objetivo de
verificar interfaces entre dois modelos ou teorias. Em segundo lugar, € de suma importancia a
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realizacdo de pesquisas empiricas para se testar essas relacdes. No caso do Brasil, essa
necessidade torna-se mais premente, visto que a simples transposi¢do de conceitos oriundos
de outros paises com matrizes culturais bem diferentes deve ser conduzida com extremo
cuidado a fim de se evitar que nos tornemos consumidores, repetidores e divulgadores de
ideias produzidas no exterior, com aplicabilidade pratica reduzida e baixa originalidade.

Contudo, a partir das discussdes apresentadas anteriormente, pode-se afirmar que existem
possibilidades de se relacionar a TCP e o TRI de forma relativamente satisfatéria. Porém,
pesquisas empiricas precisariam ser conduzidas para comprovar essas possibilidades. Por
exemplo, compras eletronicas poderiam tentar relacionar a TCP e a disposicao para tecnologia
dos usudrios. No mesmo sentido, a utilizacdo de outros produtos eletronicos como celulares,
notebooks, bem como servigos tecnoldgicos como acesso a Internet, uso de caixas eletronicos
de bancos, etc. Também seria interessante a investigacdo da utilizacdo desses produtos e
servicos em determinados grupos de consumidores, como pessoas da terceira idade, publicos
de baixa renda, entre outros.

Conforme ja discutido no item anterior, levando-se em consideragao a aplicag¢do pratica do
TRI e da TCP, cabe, nesse ponto, afirmar que a utilizacdo dos resultados desses estudos pode
auxiliar os gestores de empresas que comercializam produtos e servicos baseados em
tecnologia na formulacdo de estratégias eficazes para conquistar e manter clientes. No mesmo
sentido, os resultados das pesquisas podem ser relevantes para organizacgdes de varios portes e
tipos que atualmente enfrentam ou enfrentardo questdes ligadas a tecnologia no marketing e
nas interagdes com seus clientes.

Assim, seria prudente afirmar que todas as questdes levantadas ndo esgotam e nem abordam
toda a complexidade dos temas aqui tratados. Muito pelo contrdrio. Torna-se premente a
criacdo de novas linhas de pesquisas com o intuito de se investigar a temdtica sob outros
enfoques, inclusive com a utiliza¢do de outras teorias e modelos. Vale lembrar aqui de outras
Teorias da Ag¢do, como a Teoria da Tentativa e a Teoria do Comportamento Baseado em
Metas, que também poderiam servir de base para a conducdo de interessantes e uteis
pesquisas desses intrigantes temas.
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