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RESUMO

A inteligéncia artificial (IA) € uma nova fronteira na digitalizagao e transformacao das
empresas e visa contribuir com o aumento da eficiéncia e lucratividade. A 1A tem
conquistado o setor bancario por meio de servigos personalizados para clientes, como
0s chatbots, que fornecem solugdes de autoajuda, reduzem a carga de trabalho dos
call centers e aumentam a produtividade. Assim, essa pesquisa tem como objetivo
identificar os antecedentes - expectativa de desempenho, expectativa de esforgo e
confianga - no comportamento de uso de chatbots por clientes de bancos brasileiros,
tendo por base a Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso de Tecnologia (UTAUT). A
pesquisa € de natureza quantitativa tipo survey, descritiva e com corte transversal. A
amostra com 310 respondentes clientes de bancos operando no Brasil foi analisada
por Modelagem de Equagbes Estruturais com estimacado por Minimos Quadrados
Parciais (SEM-PLS), utilizando o software SmartPLS versdo 3. As evidéncias
mostraram que a expectativa do desempenho, expectativa do esfor¢co e a confianga
impactam positivamente no comportamento de uso dos chatbots. Assim, espera-se
que este estudo contribua para literatura de marketing no que tange ao
comportamento do cliente, assim como na agenda de gestores de instituicoes

bancérias tradicionais ou digitais.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial, chatbot, bancos, comportamento do cliente.



ABSTRACT

Artificial intelligence (Al) is a new frontier in the digitalization and transformation of
companies and aims to contribute to increased efficiency and profitability. Al has taken
the banking industry by storm through personalized customer services such as
chatbots, which provide self-help solutions, reduce call center workloads and increase
productivity. Thus, this research aims to identify the antecedents - performance
expectation, effort expectation and trust - in using chatbots by Brazilian bank
customers, based on the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT). The research is quantitative in nature, survey type, descriptive and cross-
sectional. The sample of 310 respondent customers of banks operating in Brazil was
analyzed using Structural Equation Modeling with Partial Least Squares estimation
(SEM-PLS) using the SmartPLS software version 3. The evidence showed that
performance expectations, effort expectations, and trust positively impact the behavior
of using chatbots. Thus, this study is expected to contribute to the marketing literature
regarding customer behavior and the agenda of managers of traditional or digital
banking institutions.

Keywords: Artificial intelligence, chatbot, banks, customer behavior.
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Capitulo 1

1 INTRODUCAO

A inteligéncia artificial (IA), a seguranga cibernética e o trabalho remoto séao
prioridades destacadas pelos bancos, enquanto o mobile banking € o canal
dominante, sendo responsavel por mais da metade das transagdes bancarias. A IA
esta centrada no atendimento ao cliente, o que implicou mais de 618 milhdes de

chamados atendidos via chatbot em 2020 (Febraban, 2021).

Tanto bancos tradicionais quanto bancos digitais oferecem servigos inovadores
e atraentes para seus clientes, por meio de plataformas digitais (dispositivos moveis
e internet), sem papel, sem agéncias, sem assinatura e, além disso, servigos
disponiveis 24 horas por dia e 7 dias por semana. A interface digital e o uso da IA ja
impactam vendas, marketing e atendimento ao cliente, permitindo que os bancos
aumentem a eficiéncia operacional, reduzam os custos operacionais e tempo de
resolucdo de problemas dos clientes, dando impulso a qualidade e eficiéncia do
servico (Sardana & Singhania, 2018; Borges, Marine, & Ibrahim, 2020; Lugli & Lucca

Filho, 2020; Meena & Parimalarani, 2020).

Com a evolugdo da I|A, surgiram os agentes conversacionais, também
conhecidos como chatbots, que sdo softwares baseados em regras, aprendizado de
maquina (machine learning - ML) e processamento de linguagem natural (natural
language processing - NLP) para executar tarefas e simular a comunicagdo humana
por meio de instru¢cées de voz ou mensagens de texto. Os servicos de chatbots,
baseados em |IA, mudaram o cenario da comunicacao com o cliente ofertando servigos
em novos mercados e com novas formas de conduzir as operacdes orientadas ao

cliente, proporcionando comodidade, economia de tempo, objetivando reduzir o erro



humano e a fideliza¢ao do cliente (Huang & Rust, 2018; Bock, Wolter & Ferrell, 2020;

Meena & Parimalarani, 2020).

Embora o servigo de chatbot torne as empresas mais imaginativas, versateis e
adaptaveis, ha limitagcbes que dificultam ou impedem a sua implementacao.
Destacam-se, especialmente do ponto de vista dos clientes do setor bancério:
dificuldades para relatar informagbes ambientais com interface amigavel, reduzindo a
fidelizacdo dos clientes devido a perda do contato humano; gerenciamento da
qualidade do servico, juntamente com a produtividade; preocupacdo com a
privacidade, com a possibilidade de vazamento e uso indevido dos dados com
ameaca cibernética, fisica e politica; e a desconfianca na IA (Kochhar et al., 2019;

Ryan, 2020; Rukhiran et al., 2022; Toh & Tay, 2022).

Os servicos de chatbots desempenham um papel essencial e tém sido
amplamente adotados no setor bancario, mas nem todos os clientes desejam ou se
sentem a vontade para interagir com eles. Quando fornece um servi¢co de qualidade
para os clientes, pode ser esperados efeitos positivos em reducédo de reclamacoes,
divulgacao boca a boca e fidelizacao do cliente. Portanto, € vital analisar os principais
fatores que influenciam a adocao de chatbots bancarios pelos clientes, especialmente
porque 0s servigos de chatbots sdo o futuro do banco digital, e ha uma literatura
limitada sobre experiéncias de chatbots a partir das perspectivas dos usuarios finais

(Petersson et al., 2023; Rukhiran et al., 2022; Toh & Tay, 2022).

Para auxiliar na analise do fenbmeno da adocao dos chatbots pelos usuarios
de bancos, este estudo utiliza a Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso de Tecnologia
(UTAUT), desenvolvida por Venkatesh, Morris, Davis e Davis (2003). Segundo eles,
sua aplicacdo empirica explica 70% da utilizacdo da tecnologia com base nos

construtos Expectativa do Desempenho (EXE) e Expectativa do Esforco (EFE).
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Posteriormente, Kim, Jo e Lee (2019) adicionaram o construto Confianca (CON) a

UTAUT.

Argumenta-se, entdo, que ainda existe necessidade de pesquisas que
compreendam a aceitagdo e o uso de tecnologias pelos clientes do setor bancario,
notadamente no que se refere a IA, como os servigos de chatbots. Neste contexto, o
objetivo desta pesquisa é identificar os antecedentes — expectativa de desempenho,
expectativa de esforgo e confianga — no comportamento uso de chatbots por clientes
de bancos brasileiros, tendo por base a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de

Tecnologia (UTAUT).

Como os chatbots sdo adequados para lidar com consultas repetidas de
servico, as empresas precisam entender o impacto do uso de chatbots na experiéncia
do cliente, especialmente no comportamento dos usuarios. No entanto, o impacto do
uso dessa tecnologia na experiéncia geral do cliente € pouco pesquisado, no contexto
em que os chatbots estdo se tornando cada vez mais um canal prioritario para
atendimento ao cliente, logo experiéncias dos clientes com chatbots podem auxiliar
os provedores de servigos a fazer sugestdes personalizadas aos clientes (Petersson

et al., 2023).

Justifica-se o campo de aplicagdo — o0 setor bancario - por sua
representatividade na atividade econdémica brasileira e por estar entre os segmentos
que ja usufruem da IA, como os chatbots, para otimizar estratégias e promover
inovagdes. No Brasil, o setor bancario € um dos pioneiros a experimentar tecnologias
originadas de recursos inteligentes e o setor que mais investe em tecnologia,
propaganda e relacionamento com o cliente, o que é complexo, pois envolve
infraestruturas de seguranca, politicas de compliance e o mais delicado: recursos

financeiros (Febraban, 2022).
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Este trabalho contribui em termos teoricos para o campo do comportamento do
consumidor, em particular para as relagdes de consumidores e tecnologias, baseadas
na inteligéncia artificial no segmento bancario desenvolvendo a literatura brasileira de
marketing e atendimento ao cliente investigando os impactos na adogao e uso de

tecnologia em ambientes organizacionais no segmento bancario.

Como contribuicdo pratica, esta pesquisa pode auxiliar gestores de instituicées
bancérias que adotam servigos de chatbots a ampliarem e melhorarem a oferta de
servicos com base na aceitacdo de novas tecnologias pelos usuarios. Por fim,
contribui também para o dominio de pesquisa da ado¢ao dos servigos baseados em
IA, revelados pelo uso de chatbots no setor bancério, além de poder colaborar para

maior observacao e compreensao dos gestores.



Capitulo 2
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO SETOR BANCARIO

Com o desenvolvimento de sistemas de informagao gerencial (SIG) é possivel
mudar a forma de conducéo dos negocios, como os usuarios utilizaram os produtos e
servigos bancérios e até mesmo escolher as preferéncias bancarias. A tecnologia de
chatbot € um exemplo da aplicagdo de SIG no setor bancario no inicio da década de
1960. Outras tecnologias de informacdo bancaria foram desenvolvidas, como
sistemas de pagamento sem contato, servigos bancarios por SMS, caixas eletrénicos,
cartoes de débito e crédito, PIX, servicos bancarios por dispositivo mével, por chatbot,
buscando proporcionar uma experiéncia diferenciada aos clientes (Bagana, Irsad &

Santoso, 2021).

A 1A é um campo da ciéncia que estuda especificamente assuntos relacionados
as capacidades de tecnologia da informagao e comunicagao, simulando as complexas
habilidades humanas como raciocinio, aprendizagem e autocorre¢ao na resolucao de
problemas. A IA também é implementada no setor bancario para detectar a fraude,
resolver a consulta do cliente, rastrear o comportamento do cliente e recomendar um
atendimento personalizado a ele, ajuda a automatizar procedimentos, fazer melhores
julgamentos e lidar com solicitagbes de suporte ao cliente com menos recursos.
Também auxilia na gestao de riscos, detectando e combatendo fraudes e lavagem de

dinheiro em tempo real. (Bagana et al., 2021; Shetty et al., 2022).

A A gerou muito impacto nas operagdes bancarios, em relacdo a experiéncia
do cliente, atender os requisitos dos clientes podendo analisar os tipos de dados e

obter insights sobre comportamento e interesses dos clientes, sendo possivel fazer
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recomendagdes de produtos financeiros adaptados a cada cliente promovendo a
personalizacao do servi¢o. A IA impactou no custo, desempenho dos bancos, gestao
de riscos e nas atividades de compliance bancaria devido a substituicao de processos
humanos pela automatizagdo, os bancos impéem controles regulatérios que antes
eram impossiveis, e reduziram o tempo de processamento e recursos. A |A ajudou os
bancos a tomarem decisbes de crédito e empréstimos mais lucrativas e seguras,
sendo que as atividades bancarias devem cumprir regulamentagdes para garantir a

prevencao de lavagem de dinheiro e seguranca da informacéo (Tang & Tien, 2020).

O chatbot € um programa de computador que conduz uma conversa em
linguagem natural e envia uma resposta com base em regras de negécios e dados
ajustados pela organizagdo. Sao usados frequentemente para facilitar a experiéncia
de atendimento ao cliente, incluindo, entre outros, vendas, promo¢ao e engajamento
do cliente. Portanto, este estudo investiga a aceitacdo e uso dos servigos de chatbot
no setor bancario (Balakrishnan et al., 2022; lkumoro & Jawad, 2019; Kim et al., 2019;

Kuberkar & Singhal, 2020).

Chong, Yu, Keeling e Ruyter (2021) preveem que, até 2025, 95% das
interagGes de servigo online ao consumidor serdo baseadas em chatbot. Os chatbots
também podem atender a demandas de servico mais complexas. Ao implantar os
servicos de chatbot, é percebida melhoria na eficiéncia operacional. Os chatbots ja
podem responder a pelo menos 80% das consultas padrdo dos clientes, além de
estarem disponiveis 24 horas por dia, 7 dias da semana, cumprindo as funcoes de
funcionarios da linha de frente e apoiando os processos de tomada de decisdo dos
consumidores; suporte; melhoria do processo analitico; acimulo e uso mais eficazes
dos dados de informacao de clientes e reducao de custos operacionais. Porém, como

todo novo servico enfrenta desafios e resisténcia, como a limitacdo no atendimento
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de algumas solicitagbes e questdes relacionadas a seguranga, comprometendo a
confiabilidade do servigo e 0 vazamento de informagdes pessoais (Ikumoro & Jawad,

2019; Kim et al., 2019; Kuberkar & Singhal, 2020; Li & Zhang, 2023).

Para Rese, Lena e Baier (2020), os chatbots criam novas oportunidades de
negdécio e podem ser usados para atendimento ao cliente ao longo de toda a jornada
do cliente (pré-compra, compra e pos-compra) oferecendo um suporte de primeiro
nivel atomizado e econdémico. Em geral, os chatbots sdo criados de 3 maneiras
diferentes: baseados em palavras, baseados em regras e baseados em linguagem
natural. O processamento de linguagem natural (PNL) permite que o chatbot
compreenda e facilite um grande volume de solicitagbes do consumidor com mais
eficiéncia. O suporte ao cliente baseado em chatbot pode gerar uma resposta duas
vezes mais rapida em comparacao ao suporte baseado em voz por telefone e com um

custo ainda mais reduzido (Toprak et al., 2023; Ikumoro & Jawad, 2019).

2.2 TEORIA UNIFICADA DE ACEITAQAO E USO DE TECNOLOGIA
(UTAUT)

O modelo proposto foi elaborado com base na Teoria Unificada de Aceitagéo e
Uso de Tecnologia (UTAUT), desenvolvida por Venkatesh et al. (2003) para
compreender o processo de intencdo e uso de tecnologias de informacao em
ambientes organizacionais. A UTAUT consolida oito grandes teorias de aceitagcéo e
uso de tecnologia, tais como: Teoria da Acado Racionalizada (TRA), Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAM), Modelo Motivacional (MM), Teoria do
Comportamento Planejado (TPB), TPB/TAM combinado, Modelo de Utilizacdo do PC

(MPCU), Teoria da Difusao da Inovacéao (IDT) e Teoria Social Cognitiva (SCT).
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A UTUAT é usada para identificar a origem das intengdes do uso de tecnologias
por meio de quatro construtos: expectativa de desempenho, expectativa de esforco,
influéncia social e condi¢des facilitadoras. A escolha dessa abordagem tedrica
justifica-se por ser global e integrativa, incorporando variaveis explicativas dos
principais modelos tedricos desenvolvidos em pesquisas anteriores (Venkatesh et al.,

2003)

A UTAUT sugere a hipotese de que a expectativa de desempenho, expectativa
de esforgo e influéncia social influenciam a intencdo comportamental de utilizar uma
tecnologia, enquanto as condi¢gbes facilitadoras sdo determinantes no uso da
tecnologia; e que género, idade, experiéncia tém efeitos moderadores na intengéo de

uso de TI.

2.3 EXPECTATIVA DE DESEMPENHO

A expectativa de desempenho € considerada uma medida importante da
UTAUT, explicando os beneficios do usuario ao atuar nos sistemas de informacgéao, e
esta relacionada ao nivel de crenca do usuario de que, se utilizar um sistema, obtera
ganhos no desempenho do trabalho. A expectativa do desempenho denota o que um
usuario requer dos servigos de chatbots para concluir suas tarefas. Relaciona-se as
teorias de base da UTAUT: TAM, TPB, MM, MPCU, IDT e TSC (Bagana et al., 2021;

Balakrishnan et al., 2022; lvanova & Kim, 2022).

Ivanova e Kim (2022) afirmam que a expectativa de desempenho € o mais forte
preditor da atitude em relacdo a intencao, permanecendo significativa em todos os
pontos de medicdo em configuracdes voluntarias e obrigatérias e ao comportamento
de uso. No caso dos servicos de chatbots, a profundidade na interacdo entre o

computador e a maquina pode melhorar objetivamente o desempenho percebido,
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assim pode incutir intengdo continua entre os usuarios (Bagana et al., 2021;

Balakrishnan et al.,2022).

Segundo Toh e Tay (2022), a expectativa de desempenho tem uma relacao
positiva significativa para explicar a intengdo comportamental e usar o comportamento
em relacdo a produtos inteligentes artificiais, como servigos de chatbots. Examinaram
uma relagao positiva e significativa entre a expectativa de desempenho e a intencao
dos consumidores de usar chatbots bancarios. Ou seja, quanto mais os servigcos dos
chatbots forem Uteis (busca de informacdes, transagdes on-line, respostas rapidas,
solugdes praticas, etc.), maior sera a intencao dos consumidores em usar 0s servigos

de chatbots.
Logo, a primeira hipétese deste estudo é:

H1: A expectativa de desempenho impacta positivamente o uso de chatbots por

usuarios de servicos bancarios.

2.4 EXPECTATIVA DE ESFORCO

A expectativa de esforco € definida como a intengcdo do usuério de usar o
servico de chatbot sem esfor¢o ou quéao facil é usar um servigco de chatbot. E assim
como a expectativa de desempenho, é identificada como tendo forte impacto na
intencdo de uso de uma nova tecnologia. Esse construto estd relacionado as trés

teorias citadas: TAM, MPCU e IDT (Kim et al., 2019; Balakrishnan et al., 2022).

Refere-se as percepgdes do usuario sobre a facilidade de uso da plataforma
tecnoldgica ou o esforgo projetado necessario para usa-la, medindo a simplicidade do
uso dos servicos de chatbots no segmento bancario, ou seja, quanto mais facil usar

0s servigos de chatbots maior a intencdo dos consumidores em usa-los. A facilidade
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de uso percebida é essencial e influencia positivamente a intengédo dos clientes de

usar chatbots bancérios (Rahim, lahad, Yusof, & Al-Sharafi, 2022; Toh & Tay, 2022).

Os servigcos de chatbots sao alternativas eficazes aos servicos humanos,
reduzindo os esforgos do usuario de forma objetiva, podendo resultar em associagao
de longo prazo com o chatbot de atendimento. Os seus algoritmos baseados em IA
ou ambientes simulados proporcionam maior precisdo na conversagao reduzindo os
esforgos percebidos. Assim, o mesmo pode render orientacdo de longo prazo por
parte dos usuarios. Espera-se entdo que os usuarios tenham maior intencao de usar
0 servico de chatbot quando o uso for conveniente e ndo houver dificuldade em

aprendé-lo (Kim et al., 2019; Balakrishnan et al., 2022; lvanova & Kim, 2022).
Logo, tem-se a hipdétese 2:

H2: A expectativa de esforco impacta positivamente o uso de chatbots por

usuarios de servicos bancarios.

2.5 CONFIANCA

Conforme sugerido por Chang (2012), novos construtos devem ser
considerados em conjunto com aqueles propostos na UTAUT. As inovagdes trazidas
pelas novas tecnologias oferecem uma série de beneficios para gestdo dos negdcios,
mas também acarretam em novos riscos. Inimeras variaveis foram acrescentadas
para aumentar o poder explicativo e, estudos sobre aceitacdo de tecnologias, um
deles é a confianca que € pré-requisito basico para os servigos bancarios (Kim et al.,

2019).

A confianca refere-se as percepgdes dos usuarios sobre a confiabilidade e

integridade esperadas pelos servicos de chatbots. A confianga e a intengado
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comportamental tém uma relagao direta, em que a confianga no uso ou adogao da
tecnologia levara a dedicacao individual para participar de atividades especificas. (Kim

et al., 2019; Rahim et al., 2022).

A variavel adicional na UTAUT sob a presungéo de que a tecnologia néo sera
adotada se houver falta de confianga. Assim, quanto mais confiaveis forem os servigos
de chatbots, maior a intencdo de usa-los no setor bancério, sendo um determinante
direto na intengdo do consumidor em utilizar e implementar a tecnologia. A confianga
€ decorrente da seguranga relativa a privacidade nas operagbes online e de
preservacao das informagdes do cliente (lkumoro & Jawad, 2019; Kim et al., 2019;

lvanova & Kim, 2022).
Dessa forma, tem-se a seguinte hipotese:

H3: A confianga impacta positivamente o uso de chatbots por usuarios de

servicos bancarios.

Com o intuito de testar as hipéteses relacionadas acima com expectativas de
influéncia positiva entre os construtos 0 modelo proposto nessa pesquisa encontra-se

na Figura 1.
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Expectativa do
Desempenho
(EXP)

H1+

Expectativa do
Esforco(EFE)

Comportamento
do Uso (CUS)

Confianca (CON)

Figura 1: Modelo teérico proposto pela autora
Fonte: Adaptado pela autora a partir de Venkatesh et al. (2003), Kim, Jo e Lee (2019) e Ilvanova & Kim
(2022).



Capitulo 3
3 METODOLOGIA

Para a realizagcdo desta pesquisa utilizou-se uma abordagem quantitativa com
coleta de dados por survey, carater descritivo e corte transversal. O publico-alvo deste
estudo é composto por usudrios pessoa fisica (PF) de servigos bancérios com conta
ativa em bancos comerciais, tradicional ou digital, com atua¢cao no mercado brasileiro.
Neste estudo foi adotado a técnica de amostragem néo probabilistica por
acessibilidade, devido a falta de conhecimento do tamanho real da populagao (Hair et

al., 2019).

O questionario composto por 28 questdes, contém, além do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, uma pergunta de controle para delimitacdo do

publico-alvo: (ii) Vocé tem conta em banco comercial? Sendo a resposta “Nao”, o

respondente ndo continuava a responder ao questionario.

Na sequéncia, foram incluidas 04 (quatro) perguntas para caracterizagdo da
amostra, abordando o tipo de banco do qual é cliente (digital ou tradicional), qual o
principal banco comercial de relacionamento, a experiéncia prévia com chatbots (sim
ou nao) e frequéncia de uso de chatbot. Seguiram-se 07 (sete) perguntas para
caracterizacao sociodemografica da amostra, abordando idade, escolaridade, sexo,

ocupacao atual, renda mensal, estado civil e regido que reside.

O questionario conteve 17 (dezessete) afirmativas que caracterizam os
construtos ja validados em outros estudos, sendo 04 (quatro) itens mensurando a
expectativa do desempenho (Venkatesh et al., 2003), 04 (quatro) itens mensurando a

expectativa do esfor¢co (Venkatesh et al., 2003), 05 (cinco) itens mensurando a
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confianga (lvanova & Kim, 2022; Kim et al., 2019) e 04 (quatro) itens mensurando o
uso (Venkatesh et al., 2003). O Apéndice A detalha as afirmacgdes, as respectivas
variaveis e fontes utilizadas neste estudo. Para cada construto desta pesquisa,
utilizou-se a escala Likert de cinco pontos, variando de 1 (discordo totalmente) a 5

(concordo totalmente). O questionario completo aplicado encontra-se no Apéndice B.

Para validar o questionario. desenvolvido no aplicativo Google Forms, foi
realizado um pré-teste em outubro/2022 com 25 pessoas, objetivando identificar
dificuldades de entendimento no instrumento de coleta de dados. Nada foi identificado
e o0 questionario foi aplicado no periodo de novembro/2022 a janeiro/2023. A
distribuicdo se deu por e-mail e redes sociais (/nstagram, LinkedIn, Facebook e
WhatsApp), sendo solicitado aos destinatarios que encaminhassem o questionario a
potenciais respondentes, no sistema de “bola de neve”. A amostra final foi composta
de 310 respostas validadas. Essa quantidade excede as 170 respostas minimas
sugeridas pelo critério de Hair et al. (2019), que estabelece a amostra minima de 10

vezes a quantidade de afirmativas dos construtos.

Para testar as hipéteses, utilizou-se a Modelagem de Equacdes Estruturais
(Structural Equation Modeling — SEM) com estimacado por Minimos Quadrados
Parciais (Partial Least Squares — PLS), por meio do software SmartPLS, versao 3. O
modelo de mensuragdo foi avaliado conforme as validades convergente e
discriminante. Em seguida no modelo foram testadas as hipéteses determinadas no

modelo conceitual proposto.

A Tabela 1 mostra o perfil da amostra composta por usuarios de bancos
comerciais no Brasil, sendo 70,32% usuéarios de bancos tradicionais e 29,68%
usuarios de bancos digitais. Quanto ao banco comercial mais utilizado pelos

respondentes, ha maior representatividade em trés bancos: Banco do Brasil (45,81%),
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Nubank (14,19%) e Caixa Econ6mica Federal (10,97%). Do total dos entrevistados,
90,97% ja teve algum atendimento realizado pelos servigos de chatbot. Em relagéo a
frequéncia de utilizacao dos servigos de chatbot, 75,81% usam uma vez a cada trés

OuU mais semanas.

TABELA 1: CARACTERISTICAS DA AMOSTRA

Descricao Caracterizagao Percentual %
Vocé é usuario de banco Tradicional 70,32%
comercial brasileiro Digital 29,68%
Banco do Brasil 45,81%
Caixa Econbmica Federal 10,97%
Banco Bradesco 4,52%
Itad 6,45%
Que banco comercial vocé tem  Banco Santander 7,10%
maior relacionamento Nubank 14,19%
Banestes 0,97%
C6 1,29%
Inter 4,19%
Qutros 4,52%
Experiéncia: Vocé j& foi o
atendido por um servigo de Sim 990’09370//°
chatbot Nao uore
Uma vez por semana 15,81%
Frequéncia de uso de chatbot Uma vez a cada duas semanas 8,39%
Uma vez a cada trés semanas 75,81%

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora.

No perfil sociodemografico dos participantes, verificou-se que a maioria foi
masculina (56,13%). Em relacdo a idade, a maior parte (40,97%) esta na faixa entre
26 e 35 anos. No tocante ao maior nivel de escolaridade, os maiores percentuais
apresentados concentraram-se em Mestrado (25,16%), P6s-graduacao (37,42%) e
Ensino Superior (21,29%). Observou-se quanto a ocupacgao atual, a maioria (42,90%)
sao servidor/funcionario publico. Em relacdo a renda mensal, as maiores faixas
salariais foram entre 1 e 3 salarios-minimos (22,26%) e 3 e 6 salarios-minimos
(29,35%). No tocante ao estado civil a maioria (56,77%) é casado(a) ou uniao estavel.
Quanto a regido que os participantes residem, sao 70,32% na regiao Nordeste. A

Tabela 2 detalha o perfil sociodemografico da amostra.
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Descricao Caracterizacao Percentual %

Menor de 25 anos 4,84%

Entre 26-35 anos 40,97%

Idade Entre 36-45 anos 30,00%
Entre 46-55 anos 16,77%

Acima de 55 anos 7,42%

Ensino Fundamental 0,00%

Ensino Médio 9,68%

Escolaridade Ensino Superior 21,29%
Pés-Graduacao 37,42%

Mestrado 25,16%

Doutorado 6,45%

Feminino 43,55%

Sexo Masculino 56,13%
Prefiro nao dizer 0,32%

Servidor/Funcionario Publico 42,90%

Funcionario da area privada 32,90%

Ocupacéo Atual Empresario/Empreendedor 17,10%
Desempregado 1,61%

Aposentado 1,94%

Outros 3,55%

Menor que um salario-minimo 3,55%

De 1 a 3 salarios-minimos 22,26%

Renda Mensal Ma?s de 3 at(? 6 sal@r?os-m[n?mos 29,35%
Mais de 6 até 9 salarios-minimos 17,74%

Mais de 9 até 12 salarios-minimos 11,29%

Mais de 12 salarios-minimos 15,81%

Solteiro(a) 35,48%

o Casado(a) ou Uniao Estavel 56,77%

Estado Civil Divorciado(a) 7,42%
Vidvo(a) 0,32%

Norte 3,55%

Nordeste 70,32%

Regiao Centro-Oeste 4,84%
Sudeste 19,03%

Sul 2,26%

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora.



Capitulo 4

4 ANALISE DE DADOS

4.1 CONSISTENCIA INTERNA E MODELO DE MENSURAGCAO

Para a analise das cargas externas dos construtos utilizou-se como base a
orientacdo de Hair et al. (2019), validando, preferencialmente, os indiciadores acima
de 0,70. As variaveis de todos os construtos foram validadas, exceto pela variavel
CONS3 - Confio que o servico de chatbot fornecido pelo banco garantird servigos

bancérios seguros — por VIF interno acima de 5. A matriz de cargas fatoriais encontra-

se na Tabela 3.

TABELA 3: MATRIZ DE CARGAS FATORIAIS

Cargas
Construtos fatoriais
s 9 EXP1 - O servico de chatbot é Util para servicos bancarios. 0,892
2 S - EXP2 - O servigo de chatbot aprimora a eficiéncia dos servigos 0906
%‘ o °->°'< bancarios. ’
g"’ g w | EXP3 - O servigo de chatbot torna o servigo bancario mais rapido. 0,911
X 8 EXP4 - O servigo de chatbot torna o servigo bancario mais 0.899
o conveniente. ’
g 8 EFE1 - O servico de chatbot € familiar a mim como usuario. 0,833
®om EFE2 - O servigo de chatbot ¢ facil de usar. 0,898
‘g E; h EFE3 - O servico de chatbot é facil de aprender. 0,918
u%'g = EFE4 - Tenho uma compreensao clara de como usar o chatbot. 0,866
CONT1 - Confio nas informacgdes fornecidas pelo servigo de 0877
= chatbot. ’
8 CONZ2 - Acredito que os bancos fardo todo o possivel para garantir
- a seguranca das transacgdes por meio de aplicativos de chatbot 0,854
o para 0s usuarios.
3 CON4 - Acredito que o servico de chatbot coletara informacoes 0.800
5 pessoais sem ter problemas éticos. ’
o CONS5 - Acredito que servigcos bancérios por chatbot sdo 0.886
configveis. ’
S CUS1 - Tenho um plano para usar o servigo de chatbot para os 0.900
g9 meus servigcos bancarios. ’
g o CUS2 - Estou disposto a usar o servico de chatbot. 0,892
‘g 8 CUSS3 - Tenho um plano para usar o servigo de chatbot 0.898
B regularmente no futuro. ’
g S CUS4 - Prefiro usar o servigo de chatbot mais do que outras 0.880
o ferramentas de servigos. ’

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora.
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Seguindo os critérios de Hair et al. (2019) e Sarstedt et al. (2022), sao avaliadas
a consisténcia interna e a validade convergente. Para a consisténcia interna foram
analisados os indicadores de Alfa de Cronbach, confiabilidade composta (CR) e rho_A
de Dillon-Goldstein. A validade convergente € medida pela variancia média extraida
(AVE - Average Variance Extracted), sendo aceitavel quando estar acima de 0,50 (Hai

et al., 2019), indicando a correlagéo positiva com seus respectivos construtos.

A confiabilidade composta (CR - Composite Reliability) € utilizada para avaliar
a qualidade e precisdo de um construto, indicando a confiabilidade interna do
construto, caso apresente valores acima de 0,70 (Hair et al.,, 2019). O Alfa de
Cronbach é uma medida menos precisa de confiabilidade, que produz valores
inferiores a confiabilidade composta. De acordo com Hair et al. (2019), sao
considerados adequados para indicar a consisténcia interna os construtos com os
Alfas de Cronbach superiores a 0,70. Ja o rho_A de Dillon-Goldstein, que mede a
intensidade da relacéo entre as variaveis, deve variar -1 e 1. Diante dos resultados
encontrados, a consisténcia interna e a validade convergente do modelo proposto as

sdo constatadas na Tabela 4.

TABELA 4: INDICADORES DE VALIDADE CONVERGENTE

Variavel Média PD:ds:’a'g AVE | CR Cf;ﬁ‘bgih rho_A
De'i’;';'::;‘;‘(’f(g;’m) 3,631 1,062 0,814 | 0,946 | 0,924 0,925
EE"S':gf;z"(‘l’;g;’ 3,773 0,096 0,774 | 0932 | 0,903 0,910
Confianca (CON) 3,651 0,089 0,731 | 0916 | 0877 0,889
C°’“S:;‘?é“§'s‘;° de | 3544 1,168 0,796 | 0,940 | 0,915 0,920

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora.
Percebe-se também que as médias encontradas nos construtos expectativa de

desempenho, expectativa de esforgco e confianga tenderam a concordancia, enquanto

o construto comportamento do uso tendeu a indiferenca (nem discordo nem
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concordo). No entanto, quatro construtos tiveram altos desvios padrao, o que mostra

que os respondentes ndo tém percepgdes homogéneas quanto aos construtos.

Para a analise da validade discriminante, primeiramente, tomou-se como base
o critério de Fornell e Larcker (1981), indicado na Tabela 5. Segundo o critério a raiz
qguadrada das variancias médias extraidas devem estar presente na diagonal, sendo
esses valores superiores as correlagdes entre os construtos (valores fora da diagonal,

em cada linha e coluna), atestando a validade discriminante por esse critério.

TABELA 5: VALIDADE DISCRIMINANTE PELO CRITERIO DE FORNELL E LARCKER (1981)

CON Ccus EFE EXP
CON 0,855
Cus 0,659 0,892
EFE 0,656 0,628 0,880
EXP 0,670 0,709 0,683 0,902

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora.

Em seguida, foi apreciado o critério das Cargas Cruzadas de Chin (1988).
Segundo o autor, as cargas fatoriais dos respectivos construtos (variaveis latentes)
devem ser maiores do que a distribuicdo das cargas cruzadas, tanto em analises
verticais quanto horizontais. Nota-se que o critério foi atendido, conforme evidenciado

na Tabela 6.
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TABELA 6: VALIDADE DISCRIMINANTE PELO CRITERIO DE CARGAS CRUZADAS DE CHIN
(1988)

Comportamento de Expectativa do

Confianca Expectativa do
(CON) (gag) Esforco (EFE) Des?g)‘('f,‘;"m
CON1 0,877 0,637 0,644 0,646
CON2 0,854 0,525 0,542 0,591
CON4 0,800 0,473 0,464 0,450
CONS5 0,886 0,599 0,572 0,581
CuUs1 0,565 0,900 0,523 0,624
CuUS2 0,671 0,892 0,662 0,692
CUS3 0,544 0,898 0,504 0,555
Cus4 0,558 0,880 0,530 0,642
EFE1 0,604 0,633 0,833 0,718
EFE2 0,579 0,560 0,898 0,610
EFE3 0,590 0,527 0,918 0,567
EFE4 0,518 0,457 0,866 0,462
EXP1 0,612 0,577 0,595 0,892
EXP2 0,611 0,664 0,617 0,906
EXP3 0,617 0,651 0,665 0,911
EXP4 0,578 0,663 0,583 0,899

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora.

Também, para testar a validade discriminante, utiliza-se o critério de Ratio
Heterotrait - Monotrait (HTMT). Segundo Sarstedt et al. (2022) esta € a medida mais
importante para a validade discriminante. Os valores devem ser inferiores a 0,90.

Logo, o critério foi validado, conforme mostrado na Tabela 7.

TABELA 7: VALIDADE DISCRIMINANTE PELO CRITERIO DE RATIO
HETEROTRAIT-MONOTRAIT — HTMT

CON Cus EFE EXP

Confianca (CON)
Comportamento de Uso (CUS) 0,724
Expectativa do Esforco (EFE) 0,724 0,674
Expectativa do Desempenho (EXP) 0,373 0,765 0,733
Fonte: Dados da pesquisa.

Com isso, 0 modelo de mensuracdo teve consisténcia interna, validade

convergente e validade discriminante confirmadas.

4.2 MODELO ESTRUTURAL

A hipo6tese 1 de que a expectativa do desempenho impacta positivamente o uso
de chatbots por usuarios de servicos bancérios é confirmada (B =0,412; p-valor =

0,000). A hipdtese 2 de que a expectativa do esforco impacta positivamente o uso de
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chatbots por usuarios de servigos bancarios também é confirmada (3 =0,166; p-valor
= 0,005). Além disso, a hip6tese 3 - a confianga impacta positivamente o uso de
chatbots por usuarios de servigos bancarios - € igualmente confirmada (B =0,277; p-
valor = 0,0005). Na Tabela 8 sao apresentados os resultados dos efeitos diretos

pesquisados de acordo com o modelo proposto, bem como a validagdo das hipéteses.

TABELA 8: EFEITOS DIRETOS DO MODELO PROPOSTO

H B DP VIF f2 t-valor p-valor
CON —OQUS H3+ 0,277 0,060 2,091 0,085 4,534 0,000
EFE —GS H2+ 0,166 0,059 2,167 0,030 2,813 0,005
EXE —OWS H1+ 0,412 0,062 2,232 0,182 6,642 0,000

Fonte: Dados da pesquisa. Nota: EXP: Expectativa do Desempenho, CON: Confianca, EFE:
Expectativa do Esforco, CUS: Comportamento de Uso; H: Hipéteses; VIF: Fator de Inflacdo da
Variancia; f2: Tamanho do efeito de Cohen (1988); B: coeficiente de estruturacédo; DP: Desvio Padrao.

Conforme orientagdes de Cohen (1988) e Hair et al. (2019), por meio do
coeficiente de determinacdo (R?) verifica-se a qualidade do modelo estrutural.
Conforme Hair et al. (2019), valores préximos ou maiores a 0,50 (R2>0,50) para o
coeficiente de determinacao (R?) sao considerados moderados ou grandes; enquanto
isso, para Cohen (1988), os modelos que possui R2 com valores maiores que 0,26
mostram grande efeito explicativo. No estudo, o comportamento de uso apresentou o
coeficiente de determinacdo de 0,575 o que mostra um bom poder explicativo.
Conforme Hair et al. (2019), o modelo explica mais de 57,5% da variancia desse

construto a partir dos construtos exdégenos do modelo proposto nesse estudo.

Concluindo a andlise de significancia das relacdes estruturais proposta nesse
estudo para identificar problemas de colinearidade no modelo deve-se fazer analise
do Fator de Inflacdo da Variancia (VIF). Conforme recomendacdes de Hair et al. (2019)
o indicador quando apresenta valores maiores a 3,0 (irés) afeta a compreensao dos

efeitos das variaveis. No estudo, os valores encontrados para as relacées propostas
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estdo abaixo de 3,000 indicando que entre os construtos n&do ha problemas de

colinearidade, conforme apresentado na tabela 8.

Com isso, a Figura 2 exibe o diagrama de caminhos mencionando as relagdes

entre as variaveis, seus efeitos e sua significancia.

Figura 2: Modelo estrutural final proposto
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.



Capitulo 5
5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O objetivo desta pesquisa é identificar os antecedentes — expectativa de
desempenho, expectativa de esforgo e confianga —no comportamento uso de chatbots
por clientes de bancos brasileiros, tendo por base a Teoria Unificada de Aceitacao e
Uso de Tecnologia (UTAUT). A IA surge como um potencial recurso, ja utilizado em
diversas areas, visando otimizacdo de processos, tratamento e informagéo de dados,
gerando insights e respaldando estratégias, principalmente relacionadas a inovacéo,

comunicagao, branding e marketing.

Os chatbots, uma aplicacao de IA, oferecem vantagens tanto para as empresas
quanto para os clientes. Os resultados do presente estudo mostram que do ponto de
vista da empresa é necessario examinar até que ponto a estrutura fornecida é aceita
pelos clientes. Embora tenha havido avangos no desenvolvimento e no
comportamento de uso da inteligéncia artificial, as conversas com chatbots baseados
em texto geralmente atingem seus limites e o fazem de forma relativamente rapida.

Além disso, as preocupacdes com a privacidade podem ser um problema.

Das 310 respostas coletadas como amostra para o estudo, mais de 70% sao
de usuarios de bancos tradicionais, que também comecaram a oferecer mais servigos
online, como por exemplo os servigos de chatbots. Os usuarios de faixa etaria entre
26 e 35 anos tem mais conhecimentos sobre a |IA nos bancos, porque sdo sempre
amis ansiosos em aprender coisas novas. A resposta da mulher é de 43,55% e do
homem é de 56,13%. Isso mostra que os homens estdo mais interessados em realizar
transacdes com auxilio do da IA nos bancos, no caso particular deste estudo

compreendendo os chatbots.
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Os resultados deste estudo apontam que a expectativa do desempenho, a
expectativa do esforgo e a confianga impactam o comportamento de uso servigos de
chatbots de bancos comerciais. As trés relacées vao ao encontro dos resultados de
Venkatesh et al. (2003), ou seja, quanto mais os servigos de chatbots forem uteis (alto
desempenho e pouco esforgo) e os usuarios adquirirem confianga, maior sera a sua

utilizacéo.

A expectativa de desempenho impacta positivamente a utilizacdo dos servigos
de chatbots, o que esta relacionado a interagdo maquina/cliente a servico do
desempenho percebido. As evidéncias alinham-se aos resultados de lvanova e Kim
(2022), Bagana et al. (2021) e Balakrishnan et al. (2022). Conforme Toh e Tay (2022),
a busca por informacdes relativas a transagcdées on-line com respostas rapidas e

solugdes praticas leva a um uso crescente dos chatbots.

A relacao entre expectativa de esfor¢o e uso dos chatbots é consistente com a
literatura anterior como os resultados de Bagana et al. (2021), Balakrishnan et al.
(2022) e Toh e Tay (2022). Sendo que a maioria dos participantes achou o chatbot
facil de usar, o que no geral criou uma experiéncia positiva. Logo, a facilidade na
utilizacao e a familiaridade com a tecnologia, afeta diretamente o comportamento de
uso. Destaque-se que cerca de 91% dos respondentes possuem experiéncia no uso
de chatbots. Além disso, mais de 90% dos respondentes possuem, no minimo, nivel
superior e possuem renda mensal compativel com a possibilidade de utilizar canais

méveis, o que facilita e influencia o uso dos servicos de chatbots.

A confianga influencia positivamente o comportamento de uso de chatbots,
reforcando os achados de Kim et al. (2019) e Rese et al. (2020). Eles concluiram que
acreditar na seguranca das informacdes fornecidas e naquelas oferecidas por servigcos

online de 1A, como o de chatbofs, é ponto central para a progressao do seu uso.
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Os resultados estdo compativeis também com o perfil da amostra em termos
de idade, ja que cerca de 46% s&o compostas por integrantes das geragcbes X e Y e
apenas 7,42% dos respondentes tem mais de 55 anos. Para esse grupo de pessoas,
mas acostumadas ao uso de tecnologias, a inteligéncia artificial expressa nessa
pesquisa em termos de chatbots, nao se confunde com o “falar com uma outra pessoa
do outro lado da linha”. Os roteiros dos chatbots podem ser ainda limitados, embora
nao tenha sido essa a intencdo da pesquisa, mas mostram uma capacidade de
integracdo da |IA ao cotidiano das pessoas em um setor sensivel em termos de

confianga, como o setor bancario.

Assim, a partir das evidéncias deste estudo, os bancos podem considerar
investir em um chatbot mais avangado, tanto do ponto de vista tecnolégico quando do
ponto de vista comportamental e, com isso, incentivar o uso de chatbots para casos
mais complexos, reduzindo o impacto negativo de erros basicos ocorridos durante a

interagdo humano / maquina.



Capitulo 6
6 CONCLUSAO

Para introduzir uma nova tecnologia com sucesso, € necessario entender e
compreender os motivos que levem os usuarios em potencial a optarem por aceitar
ou rejeitar a tecnologia. Até o presente momento, poucos estudos objetivavam
analisar a aceitacao e o comportamento de uso no setor bancario do uso de IA como,
por exemplo, o atendimento as expectativas dos usuarios nos servigos de chatbots,
foco desta pesquisa. O uso efetivo da tecnologia tem efeito multiplicador no

crescimento e desenvolvimento dos bancos.

Este estudo contribui para as areas de comportamento do consumidor, de
tecnologia de IA, bem como para as instituicbes bancarias tradicionais ou digitais ao
apresentar, empiricamente, evidéncias da aceitacdo e comportamento de uso dos
usudrios dos servigos de chatbot no segmento bancario. Com isso, € possivel definir
acOes mais arrojadas, a partir da aceitagdo ou rejeicdo, e novas estratégias dos

servicos online de chatbot.

Esta pesquisa evidenciou que ha efeitos diretos da expectativa do
desempenho, da expectativa do esforco e da confianca na aceitacdo e uso dos
servicos de chatbots no segmento bancario. Como fundamentagéo teédrica utilizou-se

a UTAUT, o que suporta o modelo proposto e os resultados encontrados.

A expectativa do esforco é o construto, embora significativo, que tem o menor
efeito no uso dos chatbots. Ja a expectativa do desempenho é o construto com maior
efeito direto no uso dos chatbots. Além disso, como o setor bancario lida com
informacgdes confidenciais, as pessoas sempre estardo mais preocupadas com a

seguranca cibernética do que outros em setores ao adotar uma nova tecnologia. Dai
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vem a evidéncia de que a confianga afeta diretamente o uso dos chatbots, resultado

também encontrado em outras pesquisas.

Este estudo contribui para o dominio de pesquisa da ado¢cdo dos servigos
baseados em IA, revelados pelo uso de chatbots no setor bancario. As descobertas
da investigacao empirica forneceram percep¢des de usuarios do servigo bancarios

brasileiro relativo ao uso de chatbot de forma pioneira.

Este estudo tem limitagbes, bem como espago para pesquisas futuras. A
amostra pode ter levado a resultados que ndo sdo generalizdveis a populacado
brasileira. Portanto, estudos futuros podem expandir os resultados deste estudo com
ambientes de servigos financeiros mais amplos, com mais participantes de diferentes
extratos sociais e demograficas, tornando-a mais complexa. Outra sugestao, é realizar
estudos sobre o comportamento do uso dos servigos de chatbot no segmento bancario
com outro foco metodoldgico, e, portanto, outros construtos, como os da Teoria das

Representacdes Sociais (SRT), utilizada por Jang, Jung e Kim (2021).
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APENDICE A — QUADRO DE CONSTRUTOS

Construtos

Autores

EXP1 - O servico de chatbot é Util para servicos bancarios.

bancarios.

EXP2 - O servigo de chatbot aprimora a eficiéncia dos servicos

rapido.

EXP3 - O servico de chatbot torna o servigo bancario mais

Expectativa do
Desempenho
(EXP)

conveniente.

EXP4 - O servico de chatbot torna o servico bancario mais

Venkatesh et al.
(2003)

EFE1 - O servigo de chatbot é familiar a mim como usuario.

EFE2 - O servico de chatbot é facil de usar.

EFES - O servico de chatbot é facil de aprender.

Expectativa do
Esforco (EFE)

EFE4 - Tenho uma compreensao clara de como usar o chatbot.

Venkatesh et al.
(2003)

CONF1 - Confio nas informagdes fornecidas pelo servigo de

ferramentas de servicos.

s, chatbot.
& CONF2 - Acredito que os bancos farao todo o possivel para
“g = garantir a seguranga das transagdes por meio de aplicativos de | Ivanova e Kim
o0 chatbot para 0s usuarios. (2022) e Kim,
e CONF4 - Acredito que o servigo de chatbot coletara informagdes | Jo e Lee (2019)
pessoais sem ter problemas éticos.
CONF5 - Acredito que servigos bancérios por chatbot sao
confiaveis.
-~ CUS1 - Tenho um plano para usar o servico de chatbot para os
5 % meus servicos bancarios.
£EQ CUS?2 - Estou disposto a usar o servico de chatbot. Venkatesh et al.
53 CUS3 - Tenho um plano para usar o servico de chatbot (2003)
g— 2 regularmente no futuro.
8 § CUS4 - Prefiro usar o servico de chatbot mais do que outras




APENDICE B - QUESTIONARIO DA PESQUISA

Caro(a),

Vocé estda sendo convidado(a) a participar desta pesquisa, que é parte do meu
Mestrado Profissional em Ciéncias Contabeis e Administracdo na Fucape Business
School, Sao Luis/MA.

A sua participacao nesta pesquisa é voluntaria e somente na etapa de coleta de dados
por meio deste questionario com a finalidade exclusiva de colaborar com o sucesso
da pesquisa. Também nao ha despesas nem quaisquer incentivos para vocé. Os
riscos sdo baixos e referem-se a indecisdo quanto a escolha da melhor resposta.
Também nao ha necessidade de se identificar. Vocé também pode desistir a qualquer
momento de participar da pesquisa, sem qualquer prejuizo. As respostas serao
tratadas de forma totalmente andnima e servirdo exclusivamente para fins
académicos.

Para fins desta pesquisa, Chatbot € uma palavra composta de chat (conversa) e robo.
E um programa de computador utilizado no atendimento ao cliente em plataformas
digitais. O objetivo € manter uma conversa em linguagem natural, de tal forma que as
pessoas tenham a impresséo de estar interagindo com outra pessoa € ndo com um
programa de computador. Chatbot é uma forma de entregar um produto, servigo ou
experiéncia ao usuario (Balakrishnan, Abed, & Jones, 2022; Ikumoro& Jawad, 2019;
Kim, Jo & Lee, 2019; Kuberkar & Singhal, 2020). Nessa pesquisa, o foco é o cliente
de servigos bancarios.

Muito obrigada por seu apoio!

CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO Diante dos esclarecimentos acima,
vocé aceita participar desta pesquisa?
()Sim () Nao

DELIMITACAO DA POPULAGCAO ALVO Vocé tem conta em banco comercial?
() Sim () Nao

CARACTERIZACAO DA POPULAGAO ALVO

1. Vocé é usuario de banco comercial brasileiro:

( ) Tradicional ( ) Digital

2. Qual banco comercial vocé tem maior relacionamento?
( ) Banco do Brasil

( ) Caixa econdmica federal
( ) Nubank

() ltad

( ) Banco Bradesco

( ) Banco Santander

() Banestes

()C
()
()

Inter
Outros
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3. Experiéncia: Vocé ja foi atendido por um servigo de chatbot?

( )Sim () Nao

4. Frequéncia de uso de chatbot:

( )Uma vez por semana ( )Uma vez a cada duas semanas ( )Uma vez a cada trés
OU mais semanas.

QUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

5. ldade:

( ) Até 25 anos ( ) Entre 26-35 anos ( )Entre 36-45anos ( )Entre 46-55anos ()
Acima de 55. anos

6. Escolaridade (Cite o maior nivel de escolaridade):

( ) Ensino Fundamental

) Ensino Médio

) Ensino Superior

) Pés Graduacao

) Mestrado

) Doutorado

. Sexo:

) Feminino ( ) Masculino ( ) Prefiro ndo identificar
. Ocupacéo atual:

) Servidor/ Funcionario Publico

) Funcionério da area privada

) Empreséario/Empreendedor

) Desempregado

) Aposentado

. Renda Mensal:

) Menos de 1 salario minimo

) De 1 a 3 salérios minimos

) De 3 a 6 salarios minimos

) De 6 a 9 salarios minimos

) Acima de 9 salarios minimos
0. Estado Civil:

) Solteiro(a)

) Casado(a) ou Uniao estavel
) Divorciado(a)

) Vilvo(a)

1. Qual a regido do pais vocé reside?
) Regiao Norte

) Regido Nordeste

) Regido Centro Oeste

) Regido Sudeste

)

(
(
(
(
(
7
(
8
(
(
(
(
(
9
(
(
(
(
(
1
(
(
(
(
1
(
(
(
(
( ) Regiao Sul
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QUESTIONARIO DA PESQUISA. Por favor, responda as afirmacées de acordo com
as suas convicgoes e levando em consideragdo o banco comercial que vocé tenha
maior relacionamento.

INSTRUCAO: As afirmagdes a seguir devem ser respondidas marcando uma nota de
1 a 5, onde: 1 = Discordo Totalmente; 2 = Discordo Parcialmente; 3 = Nao concordo
nem discordo; 4 = Concordo Parcialmente; e, 5 = Concordo Totalmente. Para
responder as afirmagdes indique o nimero que melhor representa a sua concordancia
com as afirmacgdes apresentadas.

12.0 servigco de chatbot é Util para servigos bancarios.
(DT)12345(CT)

13.0 servigco de chatbot aprimora a eficiéncia dos servigos bancarios.
(DT)12345(CT)

14.0 servigco de chatbot torna o servigco bancario mais rapido.
(DT)12345(CT)

15.0 servico de chatbot torna o servico bancario mais conveniente.
(DT)12345(CT)

16.0 servico de chatbot é familiar ao usuario.
(DT)12345(CT)

17.0 servigco de chatbot é facil de usar.
(DT)12345(CT)

18.0 servico de chatbot é facil de aprender.
(DT)12345(CT)

19. Tem uma compreensao clara de como usar o chatbot.
(DT)12345(CT)

20.Confio nas informagdes fornecidas pelo servigo de chatbot.
(DT)12345(CT)

21.Acredito que os bancos fardo todo o possivel para garantir a seguranca das
transacdes por meio de aplicativos de chatbot para 0s usuarios.
(DT)12345(CT)

22.Confio que o servigo de chatbot fornecido pelo banco garantira servicos bancarios
seguros.
(DT)12345(CT)

23.Acredito que o servico de chatbot coletard informacdes pessoais sem ter
problemas éticos.
(DT)12345(CT)

24. Acredito que servicos bancarios por chatbot sao confiaveis.
(DT)12345(CT)

25.Tenho um plano para usar o servico de chatbot para os meus servicos bancarios.
(DT)12345(CT)

26. Estou disposto a usar o servigo de chatbot.
(DT)12345(CT)

27.Tenho um plano para usar o servigco de chatbot regularmente no futuro.
(DT)12345(CT)

28. Prefiro usar o servigo de chatbot mais do que mais do que outras ferramentas de
Servigos.
(DT)12345(CT)



