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EFEITOS DA QUALIDADE DA INFORMAÇÃO E DA QUALIDADE DO 

SERVIÇO DA INFORMAÇÃO NO USO DE SERVIÇOS DE FINTECH 

 

 

1. INTRODUÇÃO 

 

Se posicionando como uma corrente aos bancos tradicionais, as startups de fintech (junção 

das palavras financial e technology), são iniciativas que aliam tecnologia e serviços 

financeiros para trazer inovações na forma de se lidar com as finanças (ZHANG et al., 

2015). De acordo com o relatório de 2016 da FintechLab, as fintechs devem proporcionar 

melhores experiências aos usuários, geração de inteligência através de um grande volume 

de dados para otimizar a tomada de decisão, bem como a integração dos diferentes elos do 

mercado de maneira mais eficiente, com menos falhas operacionais, aumentando a 

velocidade das transações e reduzindo custos.  

Ao invés de agências físicas, as startups de fintech tem suas operações baseadas em 

plataformas 100% online, como aplicativos para celulares e tablets. Dessa forma, as 

fintechs se enquadram na categoria de negócios digitais, que, segundo Bharadwaj et al. 

(2013), são tipos de negócios que desfrutam das tecnologias digitais para transformar suas 

estratégias, processos e capacidades, assim como seus produtos e serviços. Mais do que 

acessar e compartilhar informações, um modelo de negócios digitais deve perseguir 

eficiência de conteúdo e de informação através de plataforma digitais (WEILL; 

WOERNER, 2013).  

A preocupação dos bancos em relação ao fenômeno das fintechs é clara. A relevância do 

surgimento das fintechs é apresentada no relatório do Citibank chamado “Citi GPS: Global 

Perspectives & Solutions” de 2016, o qual aponta que para se manterem competitivos, os 

bancos precisam obter inovação antes que as companhias fintech obtenham escala. Sendo 

assim, os bancos tradicionais terão de repensar as suas estratégias digitais para que 

consigam se manter competitivos em um ambiente cada vez mais influenciada pela 

tecnologia.  

No Brasil, segundo o relatório de 2016 da FintechLab, a revolução fintechs já é uma 

realidade. Apesar de ser um fenômeno mais recente, se comparado com a realidade de 

Estados Unidos, Europa e China, o movimento vem ganhando maior força e estrutura nos 

últimos 2 anos. O tema se mostra atual e relevante, tanto no mercado quanto na academia. 

Os investimentos em fintech, anteriormente citados, comprovam sua importância, ao 

apresentarem um aumento de 70% nos últimos 5 anos e países de economias emergentes, 

como o Brasil, têm grande potencial de sucesso quando o assunto são as fintechs. 

(CITIBANK, 2016). No mundo, segundo Novack (2016), $18.9 bilhões foram 

movimentados por startups fintech nos primeiros meses de 2016 alterando a forma de 

poupar, investir, gastar e pedir emprestado.  

De acordo com Zavolokina, Dolata, Schwabe (2016), ainda existem poucos estudos sobre o 

fenômeno das fintechs, fazendo com que a sua exploração ainda se encontre em fase inicial, 

apesar de o interesse pelo tema estar aumentado. Segundo estudo de Zhang et al (2015), já 

existe uma preocupação em entender tal fenômeno na Europa, como o trabalho de Gimpel, 
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Rau e Röglinger (2016), e nos Estados Unidos, por exemplo, os trabalhos de Kauffman e 

Ma (2015) e Gomber, Kauffman e Bruce (2016).  

A emergência do tema fintech no meio acadêmico é tamanha que o Journal Electronic 

Commerce Research and Applications – em 2015, o Journal of Management Information 

Systems - em 2016 - e o Journal of Economics and Business - em 2017 - divulgaram call 

for papers motivando pesquisadores para submissão de pesquisas sobre o tema. No Brasil, 

apesar de existirem estudos sobre negócios digitais (MACIEL, 2015), o tema ainda não foi 

abordado com foco em startups de tecnologia financeira, revelando uma oportunidade de 

pesquisa. 

Uma vez que a informação é elemento central em se tratando de negócios digitais (WEILL; 

WOERNER, 2013), o presente estudo tem como propósito responder à seguinte questão: 

Quais os efeitos da Qualidade da Informação (QI) e da Qualidade do Serviço de Informação 

(QSI) no uso dos serviços oferecidos por fintechs? Dessa forma, objetiva-se analisar os 

efeitos da QI e da QSI no uso dos serviços de fintechs. 

Considerando a atualidade do tema, o estudo do uso dos serviços oferecidos pelas fintech à 

luz dos construtos QI e QSI é um impulso inicial para entender esse fenômeno na realidade 

brasileira. Assim, os resultados deste estudo contribuem no sentido de entender a relação 

entre os construtos QI e QSI no o uso de serviços de fintech. Além disso, este estudo pode 

contribuir com as startups de fintech brasileiras no sentido de aumentar a compreensão da 

realidade na qual elas estão inseridas para reestruturar suas ações tendo como foco os 

usuários finais do serviço.  

O trabalho está estruturado da seguinte forma: na seção 2 é apresentada a fundamentação 

teórica e o desenvolvimento das hipóteses; a seção 3 apresenta o método da pesquisa; na 

seção 4 a análise dos resultados e discussão são desenvolvidas e na seção 5 as conclusões 

da pesquisa são apresentadas. 

 

2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 

2.1 Negócios Digitais e as Fintechs 

 

Os mais diversos setores e organizações, de acordo com Bharadwaj et al. (2013), vêm 

desfrutando das tecnologias digitais para transformar suas estratégias, processos e 

capacidades, assim como seus produtos e serviços. Rápidos e recentes avanços na área de 

TI, especialmente em se tratando de internet e tecnologias móveis, têm trazido à tona a 

importância de modelos de negócios no contexto de sistemas de informações. Neste 

ambiente, surgem empresas que usam a tecnologia digital como característica estruturante 

de suas atividades, enquadrando-se na categoria de negócios digitais. 

Al-Debei, El-Haddadeh, Avison (2008) afirmaram que apesar de haver consenso sobre a 

importância dos negócios digitais, seu conceito ainda era vago por não haver um consenso 

sobre sua definição. A emergência do tema no meio acadêmico possibilitou o aumento do 

número de estudos.  

Com base na literatura disponível, Maciel (2015) constatou que as obras que expõem o 

tema negócios digitais abordam pelo menos um dos seguintes-conceito chave: a) 
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Ecossistema de negócios digitais: ecossistema de negócios digitais é um ambiente virtual 

transparente, no qual são estabelecidas relações abertas entre entidades empenhadas e 

cooperativas, determinando, assim, a interação e o compartilhamento de conhecimentos 

(BAGGIO; DEL CHIAPPA, 2013). Isso é fruto do potencial que a internet trouxe às 

empresas de se transformarem (MARJAMAA-MANKINEN, 2016); b) Estratégia de 

negócios digitais: Bharadwaj et al. (2013) argumentam que, como a infraestrutura de alguns 

negócios tornou-se digital, a estratégia do negócio digital deve ser uma fusão entre a 

estratégia de TI e a estratégia do negócio; e c) Modelo de negócios digitais: a adoção de um 

modelo de negócio digital tem como objetivo reforçar e melhorar a capacidade do negócio 

de responder às rápidas mudanças ambientais com decisões de alta qualidade no contexto 

de digitalização (AL-DEBEI; EL-HADDADEH, AVISON, 2008). Modelos de negócios 

digitais podem ser definidos por suas distintas capacidades de criar e de acumular de forma 

eficiente o conhecimento. Entretanto, mais do que acessar, compartilhar e recuperar 

informações, um modelo de negócios digitais deve perseguir eficiência de conteúdo, de 

experiência do consumidor e de plataforma digitais (WEILL; WOERNER, 2013), além de 

permitir e incentivar que essas informações sejam usadas para melhorar os serviços e 

inovar (BROUSSEAU; PENARD, 2007). 

Dentre os diversos tipos de negócios digitais, existem aqueles que focam em colocar em um 

contexto tecnológico os serviços financeiros. Posicionando-se em uma corrente contrária às 

dos bancos tradicionais, as startups de fintech, por um lado, podem ser compreendidas 

como um tipo de serviço financeiro que é influenciado por tecnologias inovadoras a fim de 

satisfazer grandes demandas atuais e futuras, como: alta eficiência, redução de custos, 

melhorias de processos, rapidez, flexibilidade e inovação (DAPP; SLOMKA; 

HOFFMANN, 2014). Por outro lado, o termo fintech é utilizado para fazer referência 

especialmente a companhias ou, mais comumente, startups, que servem como meios de 

possibilitar tais serviços (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016). Dessa forma, 

startups de fintech nada mais são que iniciativas que aliam tecnologia e serviços financeiros 

para trazer inovações na forma de se lidar com as finanças (BAUR et al., 2015). Ao invés 

de agências físicas, suas operações são realizadas em plataformas totalmente online, como 

aplicativos para celulares e tablets.  

 

2.2 Utilidade Percebida do uso de serviços de fintech 

 

O modelo TAM (do inglês Technology Acceptance Model), proposto por Davis (1989), foi 

elaborado para prever a aceitação e uso (pós-adoção) de tecnologias de Informação 

(VENKATESH et al., 2003) e tem como um dos construtos principais a Utilidade 

Percebida (UP). Estudos indicam que as percepções de utilidade, também denominadas 

expectativas de desempenho (OVCJAK et al., 2015), referem-se ao grau em que uma 

pessoa acredita que usando um sistema particular melhoraria o seu desempenho (DAVIS, 

1989). 

Embora Venkatesh et al. (2003) apresentem um construto chamado Expectativa de 

Desempenho, no modelo UTAUT, a construção deste é semelhante à variável de utilidade 

percebida proposta por Davis (1989) no modelo TAM original (TRANG; ZANDER; 
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KOLBE, 2014). O modelo TAM tem sido o modelo mais utilizado nas pesquisas de 

aceitação e uso de tecnologia e sistemas de informação (STERNAD; BOBEK, 2013). 

Embora este modelo já tenha sido utilizado em muitos contextos, evidenciado assim a sua 

validade e aplicabilidade, ele ainda não foi aplicado ao contexto de uso dos serviços 

oferecidos por startups de fintech.   

 

2.3 Uso de SI 

 

O uso de sistemas de informação é, de acordo com DeLone e McLean (1992), uma das 

medidas de sucesso de um modelo de sistema de informação mais frequentemente 

relatadas. Diversos pesquisadores propuseram o uso de sistemas de informação como 

medida de sucesso em artigos conceituais do Management Information Systems Quarterly. 

Para DeLone e McLean (2003), o uso de um sistema de informação pode ser mensurado 

através da frequência com a qual é utilizado ou acessado, através da execução de transações 

por meio do sistema ou através do requerimento de informações disponíveis no sistema. 

O conceito amplo de uso pode ser considerado ou medido a partir de várias perspectivas 

(DELONE; MCLEAN, 1992). O uso real, porém, como uma medida do sucesso do sistema 

de informação, só faz sentido para usuários voluntários ou discricionários, em oposição aos 

usuários cativos (LUCAS, 1978; WELKE; KONSYNKI, 1980). Dessa forma, quando o 

sistema de informação é usado de forma voluntária, ou seja, por livre escolha do usuário, o 

termo “uso” aproxima-se do termo “adoção”, por representar uma atitude arbitrada pelo 

usuário. Sendo assim, DeLone e McLean (2003) colocam que o uso continuado do sistema 

é uma medida apropriada para avaliar o sucesso de um modelo de sistema de informação. 

 

2.2 QI e QSI no uso de Fintech: desenvolvimento das hipóteses 

 

2.2.1 Qualidade da Informação (QI) e o uso de serviços de fintech 

 

O tema qualidade da informação começou a ser discutido no Seminário do Nordic Council 

for Scientific Information and Research Libraries – NORDINFO, realizado em 1989, em 

Copenhagem, Dinamarca (CALAZANS, 2008). Apesar de este tema ter sido 

extensivamente investigado em pesquisas anteriores (ALKHATTABI et al., 2010), não 

existe uma definição geral de QI (MICHNIK; LO, 2009). Taylor (1986) definiu QI como o 

valor que a informação tem em relação aos seus efeitos. Hilligoss e Rieh (2008) salientam 

as necessidades individuais, estudando a QI sob a percepção de usuários da informação. 

Eles definem tal percepção da QI como um julgamento subjetivo da validade e da utilidade 

da informação. Wang e Strong (1996) definiram QI como “adequação ao uso”, ou seja, 

segundo eles a qualidade depende da adequação da informação a um uso específico ou a 

um juízo de valor. Por sua vez, Eppler (2006) definiu QI como o grau em que as 

informações atendem às expectativas do usuário e do grau em que a informação cumpre os 

requisitos da atividade particular em que o usuário está envolvido.  

Pesquisas mostraram que a visão do consumidor de QI difere entre os produtos e serviços 

(MITHAS; KRISHNAN; FORNELL, 2005; MITHAS et al., 2007; PRAHALAD; 
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KRISHNAN, 1999). Da mesma forma, Zhang e Von Dran (2001) indicam que, em seu 

estudo relacionado com as percepções dos consumidores da qualidade de websites, as 

expectativas dos consumidores em diferentes tipos de sites foram significativamente 

diferentes. Eles relatam que a QI foi o fator mais importante para os usuários de sites de 

serviços financeiros e de saúde. 

A QI é uma influenciadora importante da satisfação do consumidor em ambientes online, 

tanto para sites de varejo (CHUNG; SHIN, 2010; FANG; CHIU; WANG, 2011; LIN, 2007; 

SZYMANSKI; HISE, 2000) quanto de sites de e-services (BLIEMEL; HASSANEIN, 

2006; CHIU et al., 2007; KOO et al., 2011; ROCA; CHIU; MARTINEZ, 2006; ROD et al., 

2008). No entanto, no caso dos e-services, as necessidades dos consumidores são a 

informação em si. Já no caso de produtos, a informação é apenas um meio para o 

consumidor adquirir o produto, ou seja, o "produto" é a principal necessidade do 

consumidor. Dessa forma, a QI online desempenha um papel mais importante para os 

consumidores que estão à procura de informações de e-services do que para aqueles que 

estão à procura de informações sobre algum produto (GHASEMAGHAEI; HASSANEIN, 

2013; MITHAS et al., 2007). 

Um estudo de meta-análise realizado por Ghasemaghaei e Hassanein (2015), envolvendo 

42 artigos de pesquisa da literatura, mostrou que, de fato, a QI percebida online tem uma 

forte influência positiva sobre a satisfação consumidor, confirmando os resultados do 

estudo de Petter e McLean (2009), indicando uma forte relação entre QI percebida e 

satisfação do consumidor.  

O estudo de Alsabawy et al. (2016) teve como objetivo identificar fatores que impactam a 

utilidade percebida do sistema de e-learning baseado na percepção dos estudantes usuários 

do sistema. No modelo teórico destes autores, o construto QI liga-se indiretamente à 

utilidade percebida: os autores sugerem o construto qualidade da entrega de informação 

como intermediário entre a qualidade da informação e a utilidade percebida. Dessa forma, 

foi provado pelos autores que, no contexto de sua pesquisa, a qualidade da informação tem 

impacto direto na qualidade da entrega de informação. Tal impacto, por sua vez, acaba por 

também influenciar a utilidade percebida do sistema de e-learning.  

A partir do estudo feito por Alsabawy et al. (2016), é comprovado que, em um contexto de 

infraestrutura de TI, existe relação diretamente proporcional entre a qualidade da 

informação e a utilidade percebida, mesmo que intermediada pela qualidade da entrega de 

informação. Similarmente, o presente estudo, baseando-se na existência de tal relação entre 

os construtos qualidade da informação e utilidade percebida, propõe a seguinte hipótese:  

Hipótese 1 (H1): a Qualidade da Informação Impacta Positivamente a Utilidade 

Percebida dos serviços de fintech.  

 

Em seu estudo original em busca de um modelo integrado do sucesso de sistemas de 

informação, DeLone e McLean (1992) analisaram cerca de 180 artigos e seus resultados 

para conseguir construí-lo. Os autores, após análise da literatura, chegaram em seis grandes 

dimensões (ou categorias) do sucesso dos sistemas de informação, sendo duas delas a 

Qualidade da Informação e o Uso. Em suas conclusões, DeLone e McLean colocam que a 

qualidade da informação afeta o uso do sistema de informação de forma diretamente 
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proporcional, ou seja, quanto maior a qualidade da informação, maior o uso, ou quanto 

menor a qualidade da informação, menor o uso. No presente estudo, a segunda hipótese é 

baseada no estudo realizado por DeLone e McLean (1992). Supõe-se que a qualidade de 

informação dos serviços de fintech impacta positivamente o uso destes serviços. Assim, 

propõe-se: 

Hipótese 2 (H2): A Qualidade da Informação Impacta Positivamente o Uso de 

serviços de fintech. 

 

2.2.2 Qualidade do Serviço de Informação (QSI) e o uso de serviços de fintech 

 

Os serviços de informação são um subsetor único do setor de serviços (DHOLAKIA; 

MUNDORF; DHOLAKIA, 1997) que fornece dados e informações necessários e 

demandados pelo usuário (HEPWORTH, 2004; LANDRUM; PRYBUTOK, 2004; 

COTTER et al., 2005). São facilitadores do acesso às fontes de informação que possibilitam 

ao usuário atender suas necessidades de informação (HEPWORTH, 2004). Tais usuários 

podem ser os próprios funcionários da organização (internos), clientes e o público em geral 

(externos) (PITT; WATSON; KAVAN, 1995). 

A QSI  pode ser definida como uma comparação entre o que o cliente sente que deve ser 

fornecido e o que de fato é fornecido (GRONROOS, 1984; PARASURAMAN; 

ZEITHAML; BERRY, 1985) em termos de acurácia, volatilidade, consistência, 

acessibilidade, utilidade/relevância, facilidade de entender, facilidade de usar, adequação, 

integração, etc (WANG, 1998; JEONG; LAMBERT, 2001; YANG et al., 2005), ou ainda 

em termos de confiabilidade, responsividade, empatia, garantia e evidências tangíveis 

(PITT; WATSON; KAVAN, 1995; WATSON; PITT; KAVAN, 1998; DELONE; 

MCLEAN 2003; ZHU; NAKATA, 2007; MILLER et al., 2008).  

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) fizeram uma investigação exploratória da qualidade 

em quatro negócios de serviços e desenvolveram um framework de qualidade do serviço, 

chamado SERVQUAL, que possui dez determinantes: acesso, comunicação, competência, 

cortesia, credibilidade, confiança, receptividade, segurança, tangibilidade, 

compreensão/conhecimento do cliente. O estudo confirmou que a qualidade do serviço e 

seus determinantes impactaram no serviço percebido e no serviço esperado, os quais, por 

sua vez, impactaram na qualidade do serviço percebida. O serviço esperado também sofreu 

influência de experiências passadas, comunicação boca-a-boca e necessidades pessoais.  

Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2005) argumentaram que a medição da qualidade do e-

serviço requer o desenvolvimento de uma escala que se estenda além da mera adaptação de 

escalas offline para online. Por esta razão, eles decidiram desenvolver uma nova escala 

chamada E-S-QUAL, que é composta por 22 itens agrupados em quatro dimensões: 

eficiência, disponibilidade do sistema, desempenho e privacidade. No contexto da internet, 

portanto, a QSI é definida como a avaliação geral do consumidor e seu julgamento sobre a 

qualidade dos serviços que é entregue através da internet (BAUER et al., 2006; LIAO et al., 

2011; PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005; SANTOS, 2003; 

ZEITHAML; PARASURAMAN; MALHOTRA, 2002).  
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Alsabawy et al. (2016) não abordaram em seu estudo sobre os fatores que impactam a 

utilidade percebida do sistema de e-learning baseado na percepção dos estudantes usuários 

do sistema o construto Qualidade do Serviço de Informação, tendo em vista o seu objeto de 

estudo. No presente estudo, no entanto, é de extrema importância que tal construto seja 

considerado, tendo em vista que se estuda a qualidade do serviço de informação como fator 

de uso dos serviços oferecidos por startups de fintech.  

Partindo da mesma lógica através da qual foi construída a H1, é fundamentada e elaborada 

a terceira hipótese deste estudo. Baseando-se na existência de relação - mesmo que indireta 

-  entre qualidade da informação e utilidade percebida (ALSABAWNY et al., 2016), busca-

se provar que também há relação entre os construtos qualidade do serviço de informação 

(tendo em vista que as startups de fintech oferecem serviços financeiros) e utilidade 

percebida e que tal relação é direta, não intermediada e diretamente proporcional. Sendo 

assim, propor-se: 

Hipótese 3 (H3): A Qualidade do Serviço de Informação Impacta Positivamente a 

Utilidade Percebida dos Serviços de Fintech. 

 

DeLone e McLean (2002), em sua revisita ao modelo original de seus estudos em 1992, 

propuseram um modelo atualizado do sucesso dos sistemas de informação. Os autores, 

nesse novo estudo, reconheceram a emergência da computação e da necessidade de 

informações de seu usuário. Neste contexto, as organizações são vistas desempenhando um 

papel duplo de fornecedor de informação e de provedor de serviços informacionais. A partir 

desta percepção, foi adicionado no novo modelo integrado do sucesso de sistemas de 

informação a dimensão “qualidade do serviço” - de informação - (DELONE e MCLEAN, 

2002). Em suas conclusões, DeLone e McLean (2002) colocam que a qualidade do serviço 

de informação afeta o uso do sistema de informação. Da mesma forma que a interação entre 

qualidade da informação e uso do sistema de informação, a relação entre a qualidade do 

serviço de informação e o uso é diretamente proporcional, ou seja, quanto maior a 

qualidade do serviço de informação, maior o uso, ou quanto menor a qualidade do serviço 

de informação, menor o uso. 

No presente estudo, a hipótese quatro é baseada no estudo realizado por DeLone e McLean 

(2002), porém, adota-se uma perspectiva positiva. Supõe-se que a qualidade do serviço de 

informação dos serviços de fintech impacta positivamente o uso destes serviços. Sendo 

assim, propõe-se: 

 Hipótese 4: A Qualidade do Serviço de Informação Impacta Positivamente o uso de 

serviços de fintech. 

 

Por fim, a quinta hipótese é baseada no estudo realizado por Davis (1989). O modelo TAM, 

criado por Davis (1989), tem como objetivo ajudar a explicar o uso da tecnologia da 

informação. O autor aplicou a teoria de Ajzen e Fishbein, sobre a ação fundamentada, para 

mostrar que as crenças influenciam nas atitudes e que estas levam a intenção, gerando, 

assim, comportamentos (LEDERER et al., 2000). Davis (1989), portanto, entendia que esta 

relação entre atitude, intenção e comportamento, no modelo TAM, prevê a aceitação do 

usuário da tecnologia da informação. Neste contexto, o autor coloca que a utilidade 
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percebida é um dos elementos que representa a crença que leva a tal aceitação, ou seja, no 

modelo TAM, para haver o uso do sistema de informação, é necessário que seja percebida 

pelo usuário a utilidade do sistema em questão. Portanto, propõem-se: 

Hipótese 5: A Utilidade Percebida Impacta Positivamente o Uso de serviços de 

fintech. 

 

A Figura 1 mostra o modelo conceitual proposto para esta pesquisa com as hipóteses 

desenvolvidas com base na literatura. 

 
Figura 1- Modelo Conceitual 

 

3. MÉTODO 

 

Uma abordagem quantitativa foi considerada adequada para testar e validar o modelo 

conceitual e suas hipóteses, as quais foram construídas com base na literatura de SI. A 

coleta de dados se deu através de uma survey online com usuários de serviços de fintech e 

analisados com o software SmartPLS. 

A população alvo desta pesquisa foram pessoas físicas que utilizam os serviços financeiros 

oferecidos por startups de fintech. Portanto, são três as características determinantes da 

população alvo na presente pesquisa: deve ser composta por pessoas físicas; tais pessoas 

físicas devem residir no Estado do Rio Grande do Sul; e, por fim, estas devem utilizar 

serviços financeiros oferecidos por startups de fintech. A amostra mínima adequada ao 

modelo de pesquisa foi calculada com o software G*Power 3.1, conforme sugestão de Hair 

et al. (2014). 

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi um questionário elaborado 

com escalas pré-validadas, porquanto o pesquisador deve, sempre que possível, utilizar 

instrumentos previamente validados pois isso permite acumular conhecimento e realizar 

comparações entre estudos, argumentam Boudreau, Gefen e Straub (2001). Foi utilizada 

uma escala Likert de concordância de 7 pontos, sendo (1) discordo totalmente e (7) 

concordo totalmente. O questionário foi construído na plataforma online Survey Monkey, 

que permite ao desenvolvedor personalizar seu questionário de acordo com suas 

necessidades.  
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Para garantir a validade de face e conteúdo do instrumento, duas medidas foram tomadas. 

Primeiro, o questionário foi analisado por uma doutoranda e por uma mestranda da área 

Gestão de Sistemas de Informação, as quais propuseram mudanças e adequações 

considerando a forma e o conteúdo dos itens. Segunda, uma survey pré-teste foi realizada 

com 67 respostas. Após a validação do instrumento, um link de acesso ao questionário foi 

divulgado através de redes sociais e e-mail para a amostra de usuários de fintech. 

 

4. ANÁLISE DOS RESULTADOS 

 

Para testar o modelo e realizar o teste de hipóteses, esta pesquisa utilizou modelagem de 

equações estruturais com mínimos quadrados parciais (PLS) de regressão, fazendo uso do 

software SmartPLS. Conforme recomendações de Hair et al. (2014), esta pesquisa utiliza 

uma abordagem em duas fases para a avaliação: 1) avaliação do modelo de mensuração e 2) 

estimativa do modelo e teste de hipóteses. 

 

4.1 Modelo de Mensuração 

 

A Tabela 1 apresenta os valores obtidos para os critérios de Cargas Externas, CR e AVE. A 

confiabilidade dos itens foi analisada utilizando análise das cargas fatores, as quais devem 

ser maiores do que o mínimo recomendado por Hair et al. (2014) de 0,7. Apenas o item 

QSI4 não atingiu o valor mínimo sugerido, contudo, optou-se pela não exclusão deste item 

uma vez que a sua exclusão não acarretaria em um aumento significante da Confiabilidade 

Composta, conforme Hair et al. (2014).  

A análise da consistência interna das variáveis determina a confiabilidade do modelo. O 

critério de Confiabilidade Composta (CR- do inglês Composite reliability) foi adotado 

nesta etapa por ser mais adequado para PLS-SEM do que o Alpha de Cronbach, segundo 

Hair et al. (2014). Segundo Hair et al. (2014), valores entre 0,7 e 0,95 são satisfatórios, 

enquanto valores acima de 0,95 são problemáticos. Os valores de CR ficaram entre 0,861 e 

0,898, confirmando a consistência interna do modelo.  

Com a intenção de medir a validade do questionário, foi auferida a validade convergente 

dos constructos, utilizando o critério de variância média extraída, em inglês, Average 

Variance Extracted (AVE). Os valores de AVE devem ser acima de 0,50 (HAIR et al., 

2014). Todos os valores dos construtos foram superiores a 0,5, indicado que a validade 

convergente do modelo foi assegurada segundo o critério utilizado. 

 

Constructos Itens Carga CR AVE 

Qualidade da Informação QI1 0,751 0,891 0,621 

QI2 0,807 

QI3 0,832 

QI4 0,805 

QI5 0,740 

Qualidade do Serviço de Informação QSI1 0,733 0,861 0,554 

QSI2 0,790 
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QSI3 0,749 

QSI4 0,682 

QSI5 0,762 

Utilidade Percebida UP1 0,775 0,897 0,686 

UP2 0,835 

UP3 0,889 

UP4 0,809 

Uso de Serviços de Fintech U1 0,842 0,898 0,639 

U2 0,749 

U3 0,795 

U4 0,895 

U5 0,702 

Tabela 1- Cargas Externas, CR e AVE. 

 

Por fim, a validade discriminante (VD) foi calculada utilizando o critério de Fornall-

Larcker, o qual utiliza a tabela de correlação dos constructos, para comparar cada 

correlação com a raiz quadrada dos valores de AVE de cada constructo (HAIR et al., 2014). 

Como pode ser visto na Tabela 2, a raiz quadrada das AVE (valores da diagonal) é maior 

do que a correlação entre os fatores. Assim, a validade discriminante do modelo foi 

atendida segundo o critério utilizado. 

 

Constructos 1 2 3 4 

1. Qualidade da Informação 0,788    

2. Qualidade do Serviço da Informação 0,640 0,744   

3. Utilidade Percebida 0,651 0,547 0,828  

4. Uso de Serviços de Fintech 0,629 0,638 0,683 0,799 

Tabela 2 - Validade Discriminante segundo Critério de Fornell-Larcker. 

 

4.2 Modelo Estrutural 

 

O modelo estrutural foi avaliado em relação aos relacionamentos estruturais e o coeficiente 

de determinação. A técnica utilizada é o bootstrapping, com 5000 exemplos, que calcula os 

valores de erros padronizados para cada caminho existente no modelo. A Tabela 3 

apresenta os resultados obtidos nessa etapa. 

 

Hipótese Coeficiente 

do Caminho 

Valor t Valor p Avaliação 

H1: A Qualidade da Informação Impacta 

Positivamente a Utilidade Percebida dos serviços de 

fintech.  

0,510 3,748 0,000 Suportada 

H2: A Qualidade da Informação Impacta 

Positivamente o Uso de serviços de fintech. 

0,168 

 

1,722 0,086 

 

Suportada 

H3: A Qualidade do Serviço de Informação Impacta 

Positivamente a Utilidade Percebida dos Serviços de 

Fintech. 

0,220  

1,800 

0,072 Suportada 

H4: A Qualidade do Serviço de Informação Impacta 

Positivamente o uso de serviços de fintech. 

0,309 3,391 0,001 Suportada 
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H5: A Utilidade Percebida Impacta Positivamente o 

Uso de serviços de fintech. 

0,405 4,321 0,000 Suportada 

Tabela 3 – Resultado das análises de caminho e teste de hipótese. 

 

Como pode ser visto na tabela acima, as relações foram suportadas. Três hipóteses (H1, H4 

e H5) foram suportadas ao nível de ***p<0,01, enquanto H2 e H3 apresentaram-se 

significativos ao nível de *p<0,10, conforme Hair et al. (2014). Sendo assim, todas as 

hipóteses mostraram-se empiricamente suportadas. Considerando o coeficiente do caminho, 

pode-se observar que a relação proposta pela hipótese 1, a qual propõe que a qualidade de 

informação dos serviços de fintech impacta positivamente a utilidade percebida destes 

serviços, é a relação mais forte (com um coeficiente do caminho de 0,510), mostrando que 

a qualidade de informação tem relação positiva relevante na utilidade percebida pelos 

usuários de fintech. Já a relação entre qualidade de informação e o uso proposta pela 

hipótese 2 mostrou-se a mais fraca, com um coeficiente do caminho de 0,168. 

Por fim, o coeficiente de determinação R2 é calculado para as variáveis endógenas do 

modelo. Os valores de R² representam a variância explicada da variável dependente (HAIR, 

et al. 2014). Através da análise dos valores obtidos, observa-se que o constructo Uso obteve 

57,9% (R²=0,579) da sua variação explicada pelos constructos Qualidade da Informação, 

Qualidade do Serviço de Informação e Utilidade Percebida. Já o constructo Utilidade 

Percebida obteve 45,3% (R²=0,453) da sua variação explicada pelos constructos Qualidade 

da Informação e Qualidade do Serviço de Informação. A Figura 2 mostra o modelo 

estrutural com os resultados da análise. 

 

 
Figura 2- Modelo Estrutural 
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5. CONCLUSÃO 

 

O surgimento de inovações na área de tecnologia financeira fez crescer rapidamente a 

popularidade e o número de empresas ou startups de fintech ao redor do mundo. Esta 

pesquisa, então, teve como objetivo analisar quais os efeitos da Qualidade da Informação e 

da Qualidade do Serviço de Informação no uso de serviços de fintechs. Para tanto, foi 

realizada uma survey online com usuários de serviços de fintech. 

Os resultados da pesquisa revelaram que a Qualidade da Informação e a Qualidade do 

Serviço de Informação são fatores importantes para a percepção de utilidade dos usuários 

de fintechs. Os resultados também comprovam que a Qualidade da Informação e a 

Qualidade do Serviço de Informação são fatores importantes para que o usuário faça uso 

das fintechs. Por fim, o estudo também encontrou suporte empírico para a relação entre a 

utilidade percebida dos usuários e o uso das fintechs. 

Esta pesquisa desenvolveu um modelo com base na literatura de SI que foi testado por meio 

de uma survey com usuários de fintech. Dessa forma, o modelo empiricamente testado 

neste trabalho, além de trazer contribuições teóricas para a literatura de negócios digitais, 

poderá servir como base para startups ou empresas de fintech entendam o que impacta o 

uso das fintech e, assim, planejar com mais clareza suas ações de acordo com tais impactos. 

Incentiva-se que pesquisas futuras analisem outros constructos que podem influenciar o 

estágio de pós-adoção de fintechs. 
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