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Mapeamento sistematico de literatura
sobre adocao de mobile banking

RESUMO

Mobile Banking (banco mével) é uma ferramenta que disponibiliza servigos bancarios por
meio de dispositivos moveis. Este estudo tem por objetivo investigar quais sdo os
facilitadores para adog¢do do Mobile Banking e se fatores culturais interferem nessa
adogdo. A partir de uma revisao sistematica, foram analisados estudos da base de dados
Digital Bibliography & Library Project, com os descritores de busca as expressdes “Mobile
Banking” e adoption. Os resultados validam que os construtos nativos dos modelos de
aceitacdo Technology Acceptance Model e Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology, assim como os construtos introduzidos, estdo ratificados, bem como assinala
que fatores culturais influenciam na adogdo desta tecnologia. Os constructos introduzidos
sdo: caracteristicas do aparelho celular, servicos de SMS, ansiedade tecnoldgica e
introspeccdo comportamental, uso sustentado, canal de preferéncia do usuario,
onipresenca do servico movel, garantia estrutural, reputagdo, prazer percebido,
compatibilidade com o estilo de vida, boca a boca, capacidade de avaliacdo da tecnologia,
intencdo de reuso, construtos do TTF, competéncia tecnoldgica e cocriagdo. Esta pesquisa
contribui por investigar, no ambito do Mobile Banking, aspectos culturais e de fatores para
adogdo desta tecnologia. Contudo, se limita por analisar estudos de uma Unica base
cientifica, sendo a analise de outras bases uma sugestdo de pesquisa futura.

PALAVRAS-CHAVE: Technology Acceptance Model. Unifed Theory of Acceptance and Use
of Technology. Moblie Banking. Facilitadores. Preditores. Adogao.




RS

revista
tecnologia
sociedade

Pagina | 243

INTRODUCAO

Atualmente, se utiliza a internet para os mais diversos fins, como pesquisa,
comunicagdo, compras e servicos bancdrios online. Os bancos utilizam as
tecnologias baseadas na internet para fornecer conteudo personalizado que pode
educar e vender, simultaneamente, seus produtos, fortalecendo o
relacionamento de longo prazo entre os bancos e clientes (CHANGCHIT et al.;
2018). O Mobile Banking (M Banking) se caracteriza por ser uma tecnologia
inovadora, que permite o cliente realizar suas movimentac¢des bancarias, de onde
estiver, utilizando um dispositivo mével (ALALWAN et al.; 2016). O M Banking
possibilita ao cliente a oportunidade de evitar filas em caixas eletronicos ou em
atendimentos pessoais, o que representa agilidade e ganho de tempo.

De acordo com Alalwan et al. (2016) o nimero de usuarios de servigos
bancérios que utilizam a internet tem crescido rapidamente nos Ultimos anos,
mas nem todos os clientes estdo aptos a aceitar servicos bancarios moveis.
Assim, os bancos enfrentam o desafio de explorar os aspectos facilitadores
capazes de atrair clientes aptos a adotarem o M Banking. Embora o assunto M
Banking possa parecer saturado, considerando a popularidade dos smartphones
0 numero de usudrios, o uso do M Banking ainda é reduzido, indicando um
segmento de mercado com alto potencial de crescimento. Saber onde atuar para
ampliar o mercado consumidor deste produto representa ganhos financeiros
para a industria bancaria, por ser um canal de baixo custo (ZHOU et al.; 2010).

Para com Shaikh e Karjaluoto (2015), nos estudos académicos existem varias
terminologias para M Banking, mas independente da sua definicao, se trata de
uma aplicacdo do tipo Mobile Commerce, que permite aos clientes acessarem
contas bancarias por meio de dispositivos mdveis para realizar transacoes,
verificar o status da conta, transferir dinheiro, efetuar pagamentos ou vender
acOes. Shaikh e Karjaluoto (2015) definem M Banking como um produto ou
servico oferecido por um banco ou fintech para realizar transacdes financeiras e
ndo financeiras, por meio de um dispositivo mével, de modo a permitir que os
clientes produzam transacdes financeiras de forma independente.

Considerando o reduzido uso do M Banking (ALALWAN et al., 2016) e seus
beneficios, torna-se necessdrio compreender quais facilitadores e fatores
culturais impactam a ado¢do do M Banking. Neste contexto, destacam-se os
modelos de aceitacdo de tecnologia, desenvolvidos a partir de 1960 (ROGERS,
2003) para mensurar o grau de disposi¢cdo do individuo para utilizagdo de um
novo sistema ou equipamento. A Teoria de Difusdo de Inova¢dao (ROGERS, 2003;
TAYLOR; MOORE; AMONSEN, 1994) e a Teoria Social Cognitiva (BANDURA, 1977)
sdo premissas basilares nos construtos que permeiam os modelos de aceitagdo
de tecnologia, tais como o Technology Acceptance Model (TAM, em portugués
Modelo de Aceitacdo de Tecnologia) (DAVIS, 1989; KOUL; EYDGAHI, 2018),
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT, em portugués
Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia) (VENKATESH et al., 2003), o
Technology-Task Fit, (TTF, em portugués Modelo Tecnologia da Tarefa)
(GOODHUE; KLEIN; MARCH, 2000; OLIVEIRA et al., 2014) e o Innovation Diffusion
Theory (IDT, em portugués Teoria da Difusdo da Inovacdo) (GUPTA et al.; 2017).
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O TAM foi desenvolvido para prever a adog¢do e uso da Tecnologia da
Informacdo no trabalho (DENG et al., 2010). No TAM, a intencdo de adotar o
produto tecnoldgico é determinada em funcdo de duas crencas especificas de
utilidade de uso percebida e facilidade de uso percebida. O comportamento atual
é determinado pela intencdo comportamental, que por sua vez é determinada
pela atitude (CHANGCHIT et al., 2017; LIN, 2011).

O modelo UTAUT é a juncdo de oito modelos que contemplam, inicialmente,
quatros construtos bdasicos, a expectativa de desempenho, expectativa de
esforco, condigdes facilitadoras e influéncia social, moderados por género, idade,
voluntariedade de uso e experiéncia. O UTAUT ¢é capaz de explicar o
comportamento de intengdo de uso em um percentual maior que os modelos
anteriores, com capacidade explicativa de 70% da variancia de intencdo
comportamental e 50% da variancia no uso da tecnologia da informacgdo
(GHARAIBEH et al., 2018; OLIVEIRA et al., 2014; VENKATESH et al., 2003).

Desse modo, essa pesquisa tem por objetivo investigar quais sdo os
facilitadores para adocdao do Mobile Banking e se fatores culturais interferem
nessa adocdo. Isto se justifica devido ao uso reduzido do M Banking (ALALWAN et
al., 2016) face seus beneficios. A estrutura desta pesquisa é composta por esta
breve introdugdo, a metodologia, os resultados e discussdes e as consideragcdes
finais.

METODOLOGIA

A fim de atender o objetivo proposto, foi realizada uma Revisdo
Sistematica da Literatura, mediante protocolo estabelecido por Dresch, Lacerda e
Antunes Jr. (2020) (Quadro 1), analisando pesquisas que empregam analise
fatorial ou modelagem de equacgdes estruturais em suas analises. A base de
dados selecionada foi a Computer Science Bibliography (DBLP). Destaca-se que a
DBLP fornece informagdes bibliograficas sobre os principais periédicos e
procedimentos de Ciéncia da Computacao, com acesso livre e gratuito, e abrange
uma colecdo selecionada de periddicos cientificos internacionais.

Quadro 1 — Revisdo de Literatura

Etapas Descri¢ao

Framework conceitual: Adogdo de M Banking

Contexto: PesqL'Jlsas aplicadas que mensuram a adog¢do do M
Banking

Horizonte de tempo: De 2008 a 2022, inclusive.

Pesquisas que visam mensurar o uso de M Banking,
por meio da perspectiva de aceitagdo dos individuos,
com técnicas estatisticas para mensurar os
resultados.

Idiomas: Inglés

a) quais sdo os fatores facilitadores na adogdo do M
Questdes que embasam a revisdo: |Banking?; e

b) se os fatores culturais interferem nesta adoc¢ado?
Estratégia de revisdo: Configurativa

Critérios de busca: Critérios de exclusdo:

Correntes tedricas:
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Etapas Descricao

2) Pesquisas qu

“adoption”

1) Pesquisas diferentes de artigos oriundos de
periddicos cientificos (ex.: anais, resumos etc.);

e nao apresentem no resumo e

palavras chaves os termos “Mobile banking” e

3) Artigos tedricos e revisdo de literatura;

Termos de busca:

“mobile banking” and adoption nas keywords

Fontes de dados:

DBLP

Fonte: Adaptada de Dresch; Lacerda e Antunes Jr. (2020).

Mediante ao protocolo apresentado, seguiu-se para aplicagdo do mesmo,
conforme apresentado na segao seguinte. Para a analise foi considerada a leitura
completa dos textos remanescentes da aplicagao dos critérios de busca.

DESENVOLVIMENTO (RESULTADOS E DISCUSSOES)

A busca resultou em 56 artigos. Apds a aplicagdo dos trés critérios de busca
foram excluidas 23 pesquisas, sendo o total de 33 artigos que constituem o
universo desta analise, conforme protocolo utilizado (Quadro 1). Primeiramente
se apresenta os resultados dos artigos que utilizaram Analise Fatorial para a
afericdo dos resultados. No Quadro 2 sdo apresentados os resultados das
pesquisas que utilizam a andlise fatorial para testar a eficacia dos construtos
nativos dos modelos de aceitagdo de tecnologia TAM e UTAUT.

Quadro 2 — Construtos investigados nos Modelos de Aceitagdo de Tecnologia

Autor

Modelo

Construtos

Investigados

Resultados Encontrados

(YU; FANG,
2009)

Modelo
Préprio

Servico de seguranga,

interatividade,
vantagem
facilidade  de  usar,
interface  criativa e
satisfacdo do cliente

relativa,

O modelo desenvolvido indica que os
seis construtos influenciam na
percepcdo pds-adocdo de clientes de
servicos bancdrios moveis.

(CRABBE et al.,
2009)

TAM
Estendido

Utilidade percebida,
facilidade de uso.
percebida, elitizacdo
percebida, credibilidade
percebida,  condi¢Bes
facilitadoras, utilidade
sustentada, atitude e
intencdo de usar, uso e
comportamento de uso
sustentado, diferencas
individuais e experiéncia
bancaria anterior

Os clientes que utilizam o M Banking,
a idade, formagdo educacional e
experiéncia bancdria moderam a
credibilidade  percebida e as
condicbes facilitadoras. A elitizacdo
percebida influencia a intencdo
comportamental de uso. Género,
renda e ocupagdo impactam no uso
sustentado. A utilidade sustentada é
determinante para a decisdo de uso.
A atitude ndo influencia a intencdo de
usar.

(SAEED, 2011)

UTAUT
IDT

Acessibilidade,
prontidao,
personalizagdo,
compatibilidade de

Os resultados
acessibilidade, a prontiddio e a
facilidade de navegacao se
diferenciam significativamente entre

indicam que

servicos, facilidade de

adotantes e ndo adotantes de
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Autor

Modelo

Construtos

Investigados

Resultados Encontrados

expectativa de esforgo,
norma subjetiva,
condi¢des facilitadoras,
atitude em relacdo ao
uso e intencdo de

servicos  bancarios  moveis. A
navegacdo, condicGes,acessibilidade foi considerada o
facilitadora, diferenciador mais importante,
compatibilidade delseguida pela intengdo e facilidade de
dispositivo navegacdo. Os ndo adotantes
possuem indices de prontiddo
maiores que os adotantes.
As hipdteses relacionadas a utilidade
percebida, facilidade de uso e norma
. _,_|subjetivas foram confirmadas como
Utilidade percebida,|, J ) ~
. influenciadores na  adogdo. A
facilidade de uso ~ I
(TEQ et al., . educacdo modera tanto facilidade de
TAM percebida, normas . :
2012) o uso como a utilidade percebida,
subjetivas e construtos ; )
demoaraficos género influencia  somente a
g facilidade de wuso percebida. Os
demais construtos demograficos ndo
apresentaram indices significativos.
) . |Os testes revelam que culturas com
Cultura de inovagdo o ) o
) alto individualismo, masculinidade e
nacional, construtos| . N ~ :
- R orienta¢do a longo prazo sdo mais
demograficos ~ (género, ropensas a adotar a inovagdo do M
(LAUKKANEN; |[Modelo idade, escolaridade eganr/)dn em comparacio cogm outras
CRUZ, 2012)  |proprio renda), caracteristicas| = . g P g. .
nacdes. As  especificagbes  do
do aparelho celular e o
) . |aparelho celular e experiencias
efeito cultural do pais ) - .
anteriores sdo fatores que apoiam a
adocdo do M Banking.
Os resultados que influenciam na
. ., |adogcdo de M Banking sdo: a
Utilidade percebida, g' g . )
. Confianga; b) Experiencia o
facilidade de uso. . ) .
(COUTO et al,, ) conhecimento que o cliente acredita
TAM percebida, normas .
2013) o a respeito do tem; c) as normas
subjetivas e construtos| | .
s subjetivas. Os construtos
demograficos e . )
demograficos ndo sdo confirmados
como moderados para adogdo.
Os resultados apontam que a
Percepcdo de facilidade [compatibilidade, a seguranca e a
(SINGH; de uso, compatibilidade,influéncia social sdo preditores que
SRIVASTAVA, [TAM influéncia social, influenciam a adogédo. A percepcdo de
2014) seguranca e custo facilidade de uso e o custo percebido
percebido nao tem efeito significativo na
adocdo.
Conveniéncia, influéncia|Os resultados apontam que os trés
(SUANMALI, social, confianga, risco [fatores principais para a adogdo sdo:
TAM ) ) ) : i A
2015) financeiro e risco de os riscos de confianca, conveniéncia e
seguranca seguranca.
(LIANG, 2016) |UTAUT Expectativa de Os resultados apontam a adogdo de
desempenho, M Banknig é influenciada pelos

construtos, a expectativa de
desempenho, a expectativa de
esforco e estdo relacionados a
intencdo de uso em Taiwan e no
Vietna. As condicGes facilitadoras ndo




Autor

Modelo

Construtos

Investigados

Resultados Encontrados

adogdo

influenciam no Vietnd, mas sdo
confirmadas em Taiwan. A norma
subjetiva é confirmada no Vietna e
refutada em Taiwan.

Os fatores utilidade percebida,
Utilidade percebida, facilidade de uso  percebida,
facilidade de uso seguranca percebida e experiéncias
percebida, seguranca |anteriores apresentam efeitos
(CHANGCHIT etTAM percebida, privacidade |significativos na atitude. E
al., 2017) percebida, experiéncia |interessante que os  fatores,
anterior, competéncia |privacidade percebida, crencas
tecnoldgica, crencas normativas e competéncia em
normativas tecnologia ndo sdo fatores cruciais

para o uso de M Banking.
Expectativa delOs resultados mostram que género,
desempenho, idade, qualificagdo,  experiéncia,
expectativa de esforgo,ocupacdo, renda e estado civil sdo
(CHAWLA, TAM norma subjetiva,varidveis moderadoras significativas.
JOSHI, 2017) |UTAUT condi¢des facilitadoras/Contudo, a formacdo educacional ndo
e 0s indicadoresapresenta efeito moderador na
demograficos comojadogdo. Os demais construtos sao

moderadores confirmados

A utilidade percebida é um construto
significativos nos EUA, em
Utilidade percebida,contrapartida ndo apresenta o
facilidade de usomesmo  resultado na Tailandia.
(CHANGCHIT et perceb?da, cor?fiaﬁgaVeriﬁca-se 0 mesmo compo.rtamento
al,, 2018) TAM perce.b|da, experiénciasjpara  as cren.gas no.rr.natwas que
’ anteriores, crengafapresenta efeito positivo para os

normativa, competéncia
tecnoldgica

tailandeses. Os construtos facilidade
de uso percebida e experiéncias
anteriores sdo confirmados em
ambos os paises.

(CHANGCHIT et
al., 2020)

TAM

Utilidade percebida,
facilidade uso
percebida,  seguranca
percebida, privacidade
percebida, crengas
normativas,
competéncia
tecnoldgica e atitude
em relacdo ao
MBanking

Os preditores de facilidade de uso
percebida, seguranca percebida,
crencas normativas, competéncia
tecnoldgica e privacidade percebida
apresentam diferencas, sendo que os
usuarios estadunidenses possuem
atitudes significativamente superior
ao M Banking em relagdo aos

tailandeses.  Dos  seis  fatores
examinados no estudo, apenas a
utilidade  percebida ndo teve

resultado com diferenca significativas

entre os dois paises.

Fonte: Elaborado pelos Autores

Os construtos demograficos sdo objetos de investigacdo em quatro estudos.
De acordo com Teo et al. (2012), o género ndo tem influéncia na percepcdo de
utilidade de uso, mas interfere na percepc¢do de facilidade de uso. A educagdo
influi tanto na utilidade de uso como na percep¢do de utilidade. Renda e
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educacdo nao tém interferéncia nos construtos de utilidade de uso e facilidade
de uso. O estudo conduzido em Portugal e Finlandia, por Laukkanen e Cruz
(2012), retrata que o género tem influéncia na ado¢do do M Banking. Em 2013, o
estudo conduzido por Couto et al. (2013), concluiu que os construtos
demograficos ndo interferem na adogao do M Banking. A pesquisa conduzida na
india em 2017, com os construtos demograficos como moderadores para a
adocdo, aponta que género, idade, qualificacdo, experiencias, ocupacdo e renda
sao fatores influenciadores na decisdo de adogao, ja a educagdo ndo interfere na
intencdo de adotar o M Banking (CHAWLA; JOSHI, 2017).

O estudo conduzido em Gana constatou que a utilidade de uso percebida
nao interfere na decisdo de adotar o M Banking e confirma que a credibilidade,
condigbes facilitadoras e experiéncias anteriores contribuem para a adogdo
(CRABBE et al., 2009). Os estudos realizados na Malasia, em 2012, e nos Estados
Unidos, em 2017, confirmam que os fatores utilidade percebida, facilidade de uso
percebida e crengas normativas influenciam a adog¢ao do M Banking (CHANGCHIT
et al., 2017; TEO et al., 2012). O estudo comparativo dos fatores que motivam a
adogcdo do M Banking, nos Estados Unidos e na Tailandia, apontam que os
construtos facilidade de uso percebida e experiéncias anteriores sdao confirmados
em ambos os paises. A utilidade percebida é um construto significativos nos EUA,
mas, em contrapartida, ndo apresenta o mesmo resultado na Tailandia. Verifica-
se 0 mesmo comportamento para as crengas normativas que apresenta efeito
positivo para os tailandeses (CHANGCHIT et al., 2018).

Em Changchit et al. (2018) é possivel constatar a mudanca de
comportamento dos entrevistados com relacdo a utilidade percebida. A pesquisa
de 2017 apresenta resultados positivos preponderantes para a adocgdo, ja em
2018 ndo é mais relevante. A pesquisa, conduzida em 2020, demonstra que o
preditor de utilidade de uso percebida ndo apresentou diferenca significativa
para os dois paises, nos demais preditores os indices apresentados pelos EUA sdo
superiores aos da Tailandia (CHANGCHIT et al., 2020).

O construto confiancga foi considerado relevante nos estudos conduzidos em
2013 em Portugal e em 2015 na Tailandia (COUTO et al., 2013; SUANMALI, 2015).
No estudo comparativo entre os tailandeses e os estadunidenses os resultados
apontam para preponderancia deste construto em ambos os paises.

Os construtos que compdem as bases de investigacdo dos modelos TAM e
UTAUT foram explorados nos estudos que abordaram a anadlise fatorial como
método estatistico para verificar o seu fator de predominancia na intengdo de
adogdo do M Banking pelos entrevistados. Os estudos que adotam os métodos
estatisticos de modelagem de equagdes estruturais abordam estes construtos e
acrescentaram outros ao modelo. No Quadro 3 é possivel verificar os construtos
introduzidos que foram confirmados como preponderantes na decisdo de adotar
o M Banking.

Quadro 3 - Construtos introduzidos nos Modelos de Aceitagdo de Tecnologia

Autor Modelo Construto Adicionado Resultados Encontrados

(LAUKKANEN;Modelo EspecificacGes do|De acordo com os resultados os clientes
CRUZ, 2008) |proprio smartphone bancarios que possuem um smartphone,
tém uma probabilidade 2,25 vezes maior
de serem usuarios de M Banking em
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Autor

Modelo

Construto Adicionado

Resultados Encontrados

comparacdo com 0s consumidores com
um telefone basico.

(DENG et al., . Os resultados apontam que o SMS ndo
TAM S de SMS
2010) ervicos ae tem efeito na adogdo do M Banking.
Os resultados da pesquisa apontam que
: , . _la ansiedade tecnoldgica foi associada
Ansiedade tecnoldgica o . ) ~
(SHEN et al., ) - positivamente a introspecgao
TAM e introspec¢ao ~
2010) comportamental em  relacdo  aos
comportamental . ~
aspectos de seguranca da informacao
nos servicos prestados.
- Os resultados encontrados apontam que
Caracteristicas da -
tarefa  caracteristica® caracteristicas da tarefa e as
(ZHOU et al., UTAUT o ) caracteristicas da tecnologia afetam
tecnolégicas e ajuste . . ) .
2010) TTF : significativamente o ajuste da tecnologia
da  tecnologia da ) ) .
da tarefa, o que determina ainda mais a
tarefa ~ L.
adocdo do usuario.
(KANG et al., Uso sustentadoA .eOs construtos sdo validados em relacdo
TAM canal de preferéncia .
2012). - ao construto valor percebido.
do usuario
Onipresenca dolA garantia estrutural, a onipresenca afeta
(ZHOU, 2012)TAM servico e garantiala confianca percebida para ado¢do do M
estrutural Banking.
A reputacdo das instituicGes financeiras
(OLIVEIRA et UTAUT Rebutacio normalmente estd consolidada, este
al., 2014) TTF putag fator ndo é significativo para atrair novos
usuarios.
Os resultados apontam que o prazer
i?F;Aa\l/lTZHORlZI)\I TAM Prazer percebido percebido ao utilizar o M Banking afeta
! positivamente o comportamento de uso.
(HANAFIZADE Compatibilidade com O° "esultados apontam quea
TAM ) : compatibilidade com o estilo de vida
et al., 2014) o estilo de vida . ) ~
influencia na adogdo.
(MEHRAD; Os resultados apontam que o boca a
MOHAMMAD[TAM Boca a boca boca é um preditor eficaz na adogdo do
I, 2017) M Banking.
Os resultados apontam que os clientes
(KALAIARASI UTAUT Capacidade de que estdo habituados a testarem novas
et al.,, 2017) avaliacdo tecnologia sdo propensos a adotar o M
Banking.
(LAFRAXO et i Os re.sultados obtidos mo.straquue 0s
UTAUT Intengdo reuso usuarios  apresentam intencdo  de
al., 2018) . j
permanecer utilizando o M Banking.
Os preditores culturais moderam a
(LEOVEANU; intencdo e o comportamento de uso do
SANDU; UTAUT 2 |Preditores culturais M Banking na Roménia, er.n.decorrenua
COMAN, do construto coletivismo ser
2020) prevalecente na construgdo da
identidade social.
VILLIERS; L
( ’ Os motivos do usudrio em adotar o
CHUCHU; IDT Cocriagdo MBAnking contribuem para a cocriacdo
CHAVARIKA, ’ de valor gara 0s bancos " ’
2020) P ‘

Fonte: Elaborado pelos Autores
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De acordo com Deng et al. (2010), o construto servicos de SMS nao interfere
na intengdo de adotar o M Banking. Os entrevistados consideram que os custos
relativos a este servigo ndo interferem na sua decisdo de usar o M Banking. As
organizacbes que operam no mercado financeiro sdo reguladas por normas
nacionais e internacionais com o intuito de proteger os cidaddos de eventuais
perdas. A sua reputacdo esta consolidada, mas o construto reputacdo firme ndo
interfere na decisdo de adotar o M Banking (OLIVEIRA et al., 2014).

A integracdao dos construtos TTF junto aos do UTAUT confirmou que as
caracteristicas da tarefa, as caracteristicas tecnoldgicas e os ajustes da tecnologia
da tarefa sao influenciadores na adog¢do. As instituicdes devem buscar ajustar os
requisitos de tarefas dos usudrios nos aplicativo de M Banking (ZHOU et al.,
2010). Conforme achados de Laukkanen e Cruz (2008), os individuos que
possuem aparelhos modernos com fungao Android ou I0S sdo mais propensos a
adotar o banco mdvel, ou seja, as especificacbes técnicas do aparelho. Segundo
Kang et al. (2012), as instituicdes financeiras devem possibilitar aos clientes a
escolha do canal de sua preferéncia para atendimento e esta atitude estd em
conformidade com seus achados.

Os usudrios com oportunidades de testarem e avaliarem novas tecnologias
tendem a permanecer usando-as, sao propensos a adotar qualquer inovagao
compativel com seus valores e necessidades atuais (KALAIARASI et al., 2017). A
onipresenca do M Banking, conforme os resultados encontrados por Hanafizadeh
et al. (2014), estd aderente ao estilo de vida dos entrevistados. As expectativas
sdo de que deve ser facil de usar e fluir naturalmente no M Banking, bem como
a execucdo das transacdes e a navegacao no aplicativo devem ser prazerosas
(PAVITHRAN et al., 2014).

Segundo Mehrad e Mohammadi (2017), o construto boca a boca
corresponde ao que os usudrios dizem a respeito do M Banking, somado as
campanhas de marketing disseminadas na midia é fator positivo na decisdo de
adocdo. A ansiedade tecnoldgica influencia a adocdo e, conforme o usudrio ganha
experiencia na execucdo da tarefa, este melhora a introspecao comportamental,
aumentando o seu nivel de confianca (SHEN et al., 2010).

Em 2020 estudo conduzido na Romeénia verifica que os fatores culturais tém
moderac¢do significativa nos preditores de UTAUT 2. A masculinidade-
feminilidade tem um peso consideravel, uma vez que o masculino traz uma carga
conceitual de superioridade e é um comportamento a ser imitado, de acordo com
identidade social romena. A sociedade romena considera o coletivismo um pilar
importante na formacdo do individuo (LEOVEANU; SANDU; COMAN, 2020).

O construto cocriagao de valor com o uso de M Banking é investigado na
Africa do Sul, juntamente com os preditores da IDT. A percepgdo valor e ganhos
com o uso do MBanking sao confirmando nos construtos de vantagem relativa,
complexidade e compatibilidade percebida, com valor significativo na cocriagdo
(VILLIERS; CHUCHU; CHAVARIKA, 2020).

Nos estudos de Alalwan et al. (2016), Engwanda (2015), Suanmali (2015),
Ntsiful et al. (2020) e Aung (2020), apenas os construtos nativos que compéem
os modelos TAM e UTAUT sdo aferidos por meio de modelagem de equacbes
estruturais e os resultados encontrados corroboram que o0s constructos
influenciam na adoc¢dao do M Banking. No estudo de 2020 constatou-se que o
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género e idade sdo varidveis moderadoras com efeitos significativos no construto
confianca, conforme pesquisa conduzida em Mianmar (AUNG, 2020).

A analise dos construtos demograficos permite inferir que a amostra é
composta por 65,2% de pessoas com menos de 34 anos idade que estdo
acostumados a lidar com as tecnologias, principalmente com a popularizacdo da
internet a partir de 1990 (KALAMPOKIS et al., 2013). No que tange a formacgdo
educacional, os entrevistados, em sua maioria (60,18%), possuem curso superior,
sendo consequéncia de que a maioria das pesquisas sdo realizadas em
universidades (SUANMALI 2015; ALALWAN et al., 2016; CHANGCHIT et al., 2017).
As pesquisas sdao conduzidas nos paises asiaticos, europeus, oriente médio e nos
Estados Unidos e, devido as condi¢Bes culturais impostas, a participagdo dos
homens nas atividades econdmicas é predominante (CRABBE et al., 2009; ZHOU,
2012; GUPTA et al., 2017), e, em outros casos, mulheres sdo a maioria (YU; FANG,
2009; SHEN et al., 2010; TEO et al., 2012).

No estudo que investiga os aspectos culturais entre Portugal e Finlandia o
resultado aponta o género como influenciador na adocdo, principalmente a
masculinidade. A amostra em sua maioria é composta de homens e portugueses,
uma cultural tradicionalista (LAUKKANEN; CRUZ, 2012).

O construto idade interfere na adog¢do de M Banking. No estudo conduzido
na Finlandia e Portugal, os entrevistados com mais de 36 anos, corresponde a
53,7% da amostra (LAUKKANEN; CRUZ, 2012). Nos demais estudos a idade ndo
teve preponderancia para a adogao, sendo a amostra composta por 63,25% com
menos de 35 anos (COUTO et al., 2013; TEO et al.,, 2012; ZHOU, 2012) que
cresceram com o uso de internet nas suas rotinas. Na amostra analisada tem
universo de 12.693 entrevistados, com o perfil demografico descrito no Quadro
1.

Tabela 4 — Perfil dos entrevistados nos estudos analisados

Quantidade Percentual da Amostra

Menor de 18 208 1,63%
18-24 3432 27,03%
25-34 3916 30,85%
35-44 2325 18,31%
>45 1481 11,66%
Género

Mulher 6072 47,83%
Homem 6621 52,17%
Escolaridade

Fundamental 12 0,14%
Médio 2539 30,74%
Graduacdo 5028 60,18%
Pds-graduacdo 681 8,24%

Fonte: Elaborada pelos Autores

A andlise permite inferir que a idade é um construto relevante para
amostras que possuem uma concentragao de entrevistados com idade superior a
35 anos. Para as amostras que o publico sdo as geracdes Milenium e Y a idade é
um preditor que ndo apresenta moderacdao relevante, pois sdo pessoas com
pouco contato com o mundo analdgico. A andlise de escolaridade refor¢a que as
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pesquisas sao conduzidas nas universidades, cujo publico é jovem, e possui
experiencia na utilizagdo de tecnologias.

As pesquisas supramencionadas ratificam a perspectiva de Alalwan et al.
(2016), de que mesmo diante de um elevado niumero de usudrios de servigos
bancarios, nem todos estdo aptos a aceitar esses servicos bancdrios moveis. Por
isso a adicdo de construtos (Quadro 3) a serem considerados na aceitacdo desta
tecnologia, bem como a analise do perfil dos entrevistados, se faz relevante para
compreender os aspectos que promovem a aceitagdo destes servigos.

Ante este alicerce, a ciéncia, expressa por meio dos estudos anteriormente
apresentados, se orienta a aspectos tecnoldgicos presentes na sociedade.
Tecnoldgicos por analisar o M Banking, um aparato oferecido por um banco ou
fintech para realizar transagdes financeiras e ndo financeiras (SHAIKH;
KARJALUOTO, 2015). Sociedade, pois contempla individuos que se configuram
como um mercado consumidor deste aparato tecnoldgico, sendo potenciais
usudrios que tendem a representar ganhos financeiros para a industria bancaria,
pois por meio do M Banking, um canal de baixo custo (ZHOU et al.; 2010), essa
indUstria tende a reduzir custos de agencias e elevar a lucratividade.

Desse modo, a triade ciéncia-tecnologia-sociedade se estabelece, estando
essa aliada a perspectiva mercadoldgica empresarial, considerando os individuos
como elemento central para optar quanto a adogao da tecnologia M Banking. A
tecnologia é um elemento transversal a ciéncia e a sociedade, no contexto
explorado nesta pesquisa, € o ldcus de sua aplicacdo e afericdo, ratificando a
expressividade contemporanea desta triade.

CONSIDERAGOES FINAIS

Os modelos de aceitacdo de tecnologia, aplicados nos estudos empiricos que
utilizam técnicas de estatistica sofisticadas, possibilitam responder ao primeiro
objetivo deste estudo que é identificar os facilitadores da adogdao do M Banking
que sdo: a facilidade de uso, utilidade percebida, risco percebido, condi¢des
facilitadoras, atitude e intencdo de usar. Estes construtos sdo premissas base dos
modelos TAM e UTAUT, os modelos mais utilizados. O M Banking é um assunto
gue permeia as pesquisas académicas desde o surgimento do telefone celular e,
ao longo do tempo houve, a necessidade de acrescentar novos construtos para
melhorar a acurdcia do modelo. Os construtos introduzidos que interferem na
adogdo sdo: caracteristicas do aparelho celular, canal de preferéncia do usuario,
uso sustentado, ansiedade tecnoldgica, introspecdo comportamental, garantia
estrutural, caracteristica da tarefa, caracteristica tecnoldgicas, ajuste da
tecnologia a tarefa, estilo de vida, onipresenca do servico movel, prazer
percebido, boca a boca, competéncia tecnoldgica e cocriagao.

O segundo objetivo deste estudo investiga se fatores culturais interferem na
adogcdo do M Banking. Os resultados apontam que sim, os estudos conduzidos
nos Estados Unidos, Finlandia, Portugal, Taiwan e Tailandia evidenciam que
amostra com os mesmos aspectos demograficos produzem resultados diferentes.
Um construto que influencia em Taiwan ndo possui a mesma influéncia nos
Estados Unidos, assim como em Portugal ou na Finlandia.

Para os bancos é interessante que seus clientes tenham concepcdo de que a
utilizacdo do M Banking é experiéncia positiva. Consequentemente, tém maior
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probabilidade de continuar adotando esse canal, como meio de realizar as
transacGes bancdrias. Neste contexto, este estudo contribui para a elucidacdo
dos fatores que facilitam e influenciam a adocdo e permanecia do uso do M
Banking.

Destaca-se que esta pesquisa apresenta limitacOes relativas a escolha de
uma Unica base de dados, a DBLP, e a estratégia para selecionar os estudos
relacionados a M Banking: pesquisas que empregam analise fatorial e
modelagem de equagdes estruturais. Pesquisas futuras podem preencher essas
lacunas identificando outras bases de dados e outras estratégias para sele¢do dos
estudos ampliando assim os estudos de métodos qualitativo.
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Systematic Mapping of Literature on Mobile
Banking Adoption

ABSTRACT

Mobile Banking is a tool that provides banking services through mobile devices. This study
aims to investigate which are the facilitators for the adoption of Mobile Banking and if
cultural factors interfere in this adoption. Based on a systematic review, studies from the
Digital Bibliography & Library Project database were analyzed, with the search terms
“Mobile Banking” and adoption. The results validate that the native constructs of the
acceptance models Technology Acceptance Model and Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology, as well as the introduced constructs, are ratified, as well as indicating
that cultural factors influence the adoption of this technology. The constructs introduced
are: mobile device characteristics, SMS services, technological anxiety and behavioral
introspection, sustained use, user preference channel, mobile service ubiquity, structural
guarantee, reputation, perceived pleasure, lifestyle compatibility, mouth mouth,
technology assessment capacity, reuse intention, TTF constructs, technological
competence and co-creation. This research contributes by investigating, within the scope
of Mobile Banking, cultural aspects and factors for the adoption of this technology.
However, it is limited to analyzing studies from a single scientific database, with the
analysis of other databases being a suggestion for future research.

KEYWORDS: Technology Acceptance Model. Unifed Theory of Acceptance and Use of
Technology. Mobile Banking.Facilitators. Predictors. Adoption.
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