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RESUMO

BRISKIEWICZ, Marcos F. AVALIACAO DE SISTEMAS DE MENSAGENS
INSTANTANEAS MOVEIS (MIM): UM ESTUDO SOBRE O USO DO WHATSAPP
COM ESTUDANTES DO ENSINO SUPERIOR. 2018. 76 f. Dissertacdo. Programa
de Po6s-Graduacdo em Engenharia de Producdo e Sistemas, Universidade
Tecnologica Federal do Parana, Pato Branco, 2018.

O imediatismo relacionado a troca de informacdes € uma realidade enfrentada pela
populacdo dos tempos modernos e o uso de sistemas de mensagens instantaneas
moveis (MIM) é indispenséavel para que a comunicacdo aconteca da forma esperada.
Atualmente a maioria da populacdo mundial utiliza de sistemas MIM como meio de
comunicacdo rapida e muitas vezes gratuita, com a finalidade de auxiliar a
comunicacdo no ambiente de trabalho, troca de informacfes gerais e também como
um meio de entretenimento. Devido a sua importancia e eficacia é que diversas
pesquisas buscam entender os fatores que determinam a adocdo e o uso desses
sistemas. Esta pesquisa tem como objetivo avaliar por meio da percepcao de
estudantes do ensino superior, os fatores que afetam o uso dos servicos de
mensagens instantdneas moveis. Para alcancar este objetivo, foi realizada uma
pesquisa survey com 1.386 estudantes de quatro instituicbes de ensino superior.
Apbs a coleta foi realizada a modelagem das equac¢fes estruturais com o0 uso do
software SmartPLS 2.0 para o calculo dos minimos quadrados parciais (Partial Least
Squares - PLS), além do uso do Statistical Package for Social Sciences (SPSS) para
a analise descritiva dos dados. Esta pesquisa obteve como resultado que o construto
Qualidade do servico influencia positivamente na Confirmacdo, bem como a
Confirmacgéo tem relagdo positiva com a Utilidade percebida, Prazer percebido,
Interface do usuario e Seguranca percebida. Prazer percebido e Interface do usuario
tem relacdo positiva com a Satisfacdo e as relacdes entre Satisfacdo, Utilidade
percebida e Prazer percebido influenciam positivamente na Intencdo de continuidade
de uso do sistema WhatsApp. ldentificou-se que, no contexto desta pesquisa, 0
prazer e a satisfagcdo atuam como fatores que influenciam diretamente na intencao
de continuidade de uso do sistema WhatsApp, seguidos pela Utilidade, o que faz o
uso deste sistema ser mais intuitivo do que pratico.

Palavras-chave: Mensagens Instantaneas Moveis, WhatsApp, Intencdo de
Continuidade de uso, PLS.



ABSTRACT

BRISKIEWICZ, Marcos F. MOBILE INSTANT MESSAGING (MIM) SYSTEM
EVALUATION: A STUDY ON THE WHATSAPP USE WITH HIGHER EDUCATION
STUDENTS. 2018. 76 f. Dissertation. Graduate Program in Production and Systems
Engineering, Federal Technological University of Parana, Pato Branco, 2018.

Immediacy related to the exchange of information is a reality faced by the population
of modern times and the use of mobile instant messaging (MIM) is indispensable for
the communication to happen as expected. Today the majority of the world's
population uses MIM systems as a fast and often free medium for the purpose of
helping communication in the workplace, exchange of general information and also
as a means of entertainment. Due to its importance and effectiveness, several
studies seek to understand the factors that determine the adoption and use of these
systems. This research aims to evaluate, through the perception of students of higher
education, the factors that affect the use of mobile instant messaging services. To
achieve this goal, a survey was conducted with 1,386 students from four higher
education institutions. After the collection, the modeling of the structural equations
was performed using the SmartPLS 2.0 software for the calculation of the partial least
squares (PLS), besides the use of the Statistical Package for Social Sciences
(SPSS) for the descriptive analysis of the data. This research has as a result that the
Quality of Service construct positively influences Confirmation, as well as
Confirmation has positive relation with Perceived Utility, Perceived Pleasure, User
Interface and Perceived Security. Perceived pleasure and user interface has a
positive relationship with satisfaction and the relationship between satisfaction,
perceived utility and perceived enjoyment positively influences the intention to use
the WhatsApp system. It was identified that, in the context of this research, pleasure
and satisfaction act as factors that directly influence the intention to use WhatsApp
system, followed by Utility, which makes the use of this system more intuitive than
practical.

Keywords: Mobile Instant Messaging, WhatsApp, Continuity of Use Intention, PLS.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Nos ultimos anos houve um aumento consideravel no uso diario de midias
sociais para as mais diversas atividades, tornando-as indispensaveis para as
comunicacdes. Estes sistemas sdo chamados de sociais, porque permitem a
comunicacdo entre amigos e colegas de trabalho de forma facil e eficaz,
fortalecendo os lacos entre as pessoas (AL-RAHMI; OTHMAN, 2013).

Em meados dos anos 1990 surgiram o0s primeiros sistemas de mensagens
instantaneas (Ml), inovando a maneira de se comunicar, pois por meio do uso de
sistemas especificos de troca de mensagens era possivel comunicar-se com
pessoas que possuissem o mesmo sistema instalado em seu computador particular
(PC) em qualquer lugar no mundo e de maneira gratuita.

Devido a ampla insercdo de smartphones e acesso a banda larga movel,
aumentou-se a competitividade dos sistemas de mensagens instantaneas moveis
(MIM) como uma alternativa significativa de comunicac¢ao para o sistema tradicional
de mensagens curtas (SMS) (HA et al., 2015), assim como para sistemas que eram
acessados de seus PCs.

Diversos autores tém realizado pesquisas sobre MIM. As principais correntes
de pesquisa sobre o uso de servicos méveis examinam fatores motivadores para o
uso continuado, aplicando modelos de avaliagdo de uso de sistemas de informacéo
(SI) classicos, como o modelo de adocdo de tecnologia (TAM - Technology
Acceptance Model), a teoria unificada de aceitacdo e uso de tecnologia (UTAUT -
Unified Theory of Acceptation and Use of Technology) e o modelo de confirmacao de
expectativas (ECM - Expectation-Confirmation Model) (GAN; LI, 2015).

O uso dos sistemas MIM abrange os mais diversos publicos, mas segundo
Kantar (2015), estudantes universitarios constituem a maior parte dos usuarios de
midias sociais. Diante disso, autores como Bere e Rambe (2016), Gan (2016),
Huang e Zhang (2016), Jiang e Deng (2011), Peng et al. (2016), Yoon et al. (2015),
utilizaram a opinido de estudantes universitarios para avaliar sistemas MIM.

Quando o foco de pesquisa visa analisar o uso de sistemas MIM por

estudantes universitarios, que € uma das principais populac¢des utilizadas para
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avaliar estes sistemas pelo mundo, os modelos mais utilizados como base para as
avaliacdes sdo o TAM e 0 ECM.

Em seu modelo de pesquisa baseado no modelo TAM de Davis (1992), Bere
e Rambe (2016), exploraram a aceitacdo e a capacidade dos sistemas MIM para fins
académicos como forma de melhorar o ensino-aprendizagem. Yoon et al. (2012),
baseou-se no TAM para entender como a intencao de uso do MIM é influenciada por
caracteristicas técnicas e individuais, bem como fatores de influéncia social. Ja Jiang
e Deng (2011), buscaram entender os fatores que influenciam a ado¢éo do MIM.

O modelo ECM foi utilizado como base por Gan (2016), na construgao de um
modelo para investigar os fatores que afetam a intencdo de continuidade. Peng, et
al. (2016), também usaram como base o ECM para tentar identificar as
caracteristicas dos usuarios com comportamento de substituicdo de Sl, explorando
os fatores intrinsecos e extrinsecos que influenciam na intencdo de substituicdo de
sistemas MIM.

Alguns pesquisadores combinaram pelo menos dois desses modelos para
avaliar os sistemas MIM. Um exemplo a ser citado é o trabalho de Oghuma et al.
(2016a), que combinaram construtos do modelo TAM de Davis (1989) com
construtos do modelo ECM desenvolvido por Bhattarcherjee (2001). O modelo
desenvolvido pelos autores visa investigar o impacto da usabilidade percebida,
seguranca percebida, qualidade do servico percebida, satisfacdo e confirmacdo da
intencéo de continuidade dos usuarios de MIM em um momento pés adocao.

Esta pesquisa se fundamenta em trabalhos ja realizados sobre a avaliagdo de
sistemas e também de avaliacdo de uso de sistemas MIM como, por exemplo, Davis
(1989), Bhattacherjee (2001) e Oghuma et al. (2016a).

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Os sistemas de MIM sédo usados para troca de informagfes, onde 0s usuarios
de sistemas MIM tém a vantagem da mobilidade para a troca de mensagens com
outros usuarios de MIM além de poder se comunicar com usuarios de sistemas fixos
de MI (KE; LI, 2009). Wu et al. (2015), afirmam que o uso ativo dos sistemas MIM
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pode trazer beneficios para o sucesso do sistema, enquanto que 0 uso passivo pode
nao contribuir para a sobrevivéncia e desenvolvimento dos sistemas MIM.

Com relacdo ao uso ativo Semejin et al. (2005), prop8e que é de grande valia
entender plenamente a “fidelidade absoluta” ou “lealdade relativa” do cliente. A
lealdade pode ser vista como fator chave para conquistar participacdo de mercado e,
por meio do seu desenvolvimento, se tornar uma vantagem competitiva sustentavel.

Apesar do uso dos sistemas MIM para os mais diversos fins, estudos visam
avaliar o uso dos sistemas MIM para o uso geral, entretenimento, como ferramenta
no auxilio ao trabalho e também ao ensino-aprendizagem. Com a alta ado¢éo de
sistemas MIM por estudantes universitarios Oghuma et al. (2016a), que avaliaram o
uso do sistema Kakaotalk na China, afirmam que ainda ha a necessidade de se
realizar pesquisas com outros sistemas MIM, em diferentes lugares e populacées.

A partir do que foi descrito propde-se a seguinte questao de pesquisa: Quais
sdo os fatores determinantes do uso geral de servicos MIM por alunos em

instituicbes de ensino superior?

1.3 OBJETIVOS

Apresentam-se neste tOpico o objetivo geral e os objetivos especificos

propostos na pesquisa.

1.3.1 Objetivo Geral
Este trabalho tem como objetivo avaliar por meio da percepc¢éo de alunos do

ensino superior, os fatores que afetam o0 uso dos servicos de mensagens

instantaneas moveis.

1.3.2 Objetivos Especificos
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Para atender ao objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram
estabelecidos:
1. Definir modelo tedrico de avaliacdo de sistemas MIM.
2. Validar o modelo proposto com estudantes do ensino superior.
3. Discutir os resultados apresentados pelo modelo para os contextos

pesquisados.

1.4 JUSTIFICATIVA

O uso de dispositivos moveis é realidade no cotidiano da maioria da
populacdo mundial, sem restricbes de sexo e idade. O desenvolvimento de novas
pesquisas com 0s usuarios sobre o uso de sistemas MIM evidencia quais os fatores
gue possuem maior importancia na adog¢ao ou uso dos sistemas MIM.

Em seu estudo Bhattarcherjee (2001), chegou a conclusdo que a adocao
inicial e 0 uso de Sl sdo os primeiros passos para alcancar o sucesso do Sl,
dependendo ainda do uso continuo. O autor conclui afirmando que € valioso explorar
como reter os usuéarios e facilitar a intengdo de continuidade e que ha uma
necessidade de entender o que impulsiona as intencées de continuidade de uso
desses sistemas.

Recentemente os sistemas MIM tém sido utilizados como objeto de pesquisa
por diversos pesquisadores. Autores avaliaram os sistemas MIM e em algumas
delas foram avaliados mais de um sistema, como é possivel verificar a seguir:
Wechat (WANG; QIAN, 2015; SHEER; RICE, 2015; PENG et al.,, 2016; HUANG,;
ZHANG, 2016; GAN; LI, 2015; GAN, 2017), Kakaotalk (TANG; LEE, 2016; DEMIR;
AYDINLI, 2016; YOON et al., 2012; OGHUMA et al., 2016b; TANG; LEE, 2016),
Mobile QQ (LIU; MIN; JI, 2011; GAN; LI, 2015); Mobile MSN (LIU; MIN; JI, 2011,
JIANG; DENG, 2011; DEMIR; AYDINLI, 2016) e WhatsApp (BERE; RAMBE, 2016;
SHEER; RICE, 2015; DEMIR; AYDINLI, 2016).

Outros autores apresentam propostas de pesquisas relacionadas a avaliacbes
de diferentes sistemas MIM, populacbes e objetivos de uso. Como exemplo é

possivel citar Cui (2015), que defende a ideia de que pesquisas podem explorar e
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comparar diferentes aplicativos de midia para obter uma compreensdo mais
abrangente.

De acordo com Oghuma et al. (2016a), Jiang e Deng (2011) e Gan (2016),
estudos em outras nacfes sdo necessarios, pois de acordo com Khan et al. (2014),
fatores culturais podem influenciar as formas de uso dos sistemas MIM.

Além disso, para Oghuma et al. (2016a), a pesquisa poderia investigar
guestdes relacionadas ao objetivo do uso do sistema MIM, especialmente quando o
uso destes sistemas deixou de ser apenas uma ferramenta de lazer para conectar
familiares e amigos e passou a ser um meio de comunicagdo entre colegas de
trabalho.

Alguns exemplos a serem citados sdo os dos autores Church e Oliveira (2013)
e Park e Ohm (2014), que exaltam a necessidade de mais pesquisas sobre o
WhatsApp e esses estudos devem ser realizados para entender o uso real por meio
das percepcdes dos usuarios. Apesar de ndo estar entre os sistemas MIM mais
pesquisados, o WhatsApp é o sistema mais utilizado no Brasil, onde ha cerca de
170,7 milhdes de usuérios de dispositivos méveis, equivalente a 82% da populacdo
Brasileira. A projecdo € de que até 2020 esse numero alcance 182 milhdes de
usuarios (THE CITY FIX, 2016). No mundo, a projecdo é de que o uso de
dispositivos moveis alcance a marca de 5 bilh6es de usuarios até 2019 (STATISTA,
2017). Em suas pesquisas MEF (2016), observou que o Brasil é o segundo pais com
0 maior numero de usuarios do WhatsApp no mundo e que cerca de 76% dos
assinantes moveis do pais fazem uso regular do aplicativo.

O sistema WhatsApp é considerado o melhor aplicativo de mensagens méveis
em 128 paises ao redor do mundo (WE ARE SOCIAL, 2018). Desta forma, este
estudo se justifica pelo aprofundamento do estudo da percepcdo dos usuarios do
sistema WhatsApp no mercado brasileiro, mostrando um novo panorama para uma
comparacao com o que ja foi pesquisado.

O objetivo principal desta pesquisa € avaliar os fatores que antecedem a
continuidade do sistema WhatsApp e por meio dos seus resultados serd possivel
verificar quais deles tem uma maior influéncia nessa decisdo. Com esses resultados
em maos o0s gestores poderdo propor medidas que potencializem seu uso de

maneira que beneficie o0 ensino-aprendizagem. Ja para a academia contribui na
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ampliagdo do conhecimento sobre 0 uso do sistema WhatsApp com a aplicacédo em

instituicdes de ensino superior.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta pesquisa dispbe de 6 capitulos. Neste primeiro foi apresentada a
contextualizacdo, o problema de pesquisa, 0s objetivos e a justificativa.

No capitulo 2 é exposta a revisdo de literatura sobre os principais temas
relacionados a pesquisa. Foram abordados os temas mensagens instantaneas,
dispositivos moveis, sistemas de mensagens instantdneas méveis e pesquisas que
avaliaram esses sistemas, onde foram dispostos também modelos de avaliacédo de
sistemas MIM. Ja no capitulo 3 abordou-se sobre o modelo conceitual de pesquisa.

No capitulo 4 é apresentado o método de pesquisa, populagdo, amostra e
instrumento de coleta de dados. No capitulo 5 foram realizadas as anélises dos
dados por meio da caracterizacdo dos respondentes, descricdo de como foram
coletados os dados, a realizacdo da analise de confiabilidade e da andlise fatorial
exploratoria, validacdo do modelo de mensuracdo, comparacao entre as instituicoes
de ensino superior, a realizacdo da estatistica descritiva dos dados obtidos e a
discusséo destes dados.

No capitulo 6 foram apresentadas as consideracdes finais que sdo compostas
pela conclusdo, implicacBes teoricas e gerenciais, as limitacbes da pesquisa e

sugestdes para pesquisas futuras.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1  MENSAGENS INSTANTANEAS (MI)

Com a insercdo dos computadores no cotidiano das pessoas, associado a
facilidade no acesso a internet, resultou no aumento da producéo e uso de Sl para
os mais diversos fins. Na visdo de Batista (2004), SI € qualquer sistema que
apresente informacdes de entrada que tenha como objetivo gerar informacdes de

saida para suprir determinadas necessidades de seus usuarios.



21

De acordo com Matsuda (2014), um sistema de informacéo € formado por trés
componentes: as pessoas que participam da informacdo da empresa, as estruturas
da organizacdo e as tecnologias de informacdo e de comunicacdo, apresentando
como principais vantagens o suporte a tomada de deciséo, carga de trabalho manual
reduzida e o controle das operagdes.

Alguns sistemas tornaram-se populares nos anos 2000, pois apresentavam
caracteristicas de realizar a comunicacdo por meio de MI. Os sistemas de Ml
permitem aos usuarios realizar interacfes com seus pares, independentemente da
finalidade como negdcios, entretenimento ou uso geral (TANG; LEE, 2015). Para
Nardi et al. (2000), os MI sdo sistemas que permitem uma comunicacdo quase
sincrona realizada por computador.

O primeiro sistema de MI foi introduzido em 1996 por uma empresa chamada
Mirabilis (PARK et al., 2014). O produto lancado pela Mirabilis chamou-se ICQ, que
permitiu aos amigos enviar mensagens online por meio de seu PC (BANG, 2004). Mi
refere-se ao servico de comunicacdes interativas, como verificar 0 acesso de outros
usuarios, enviar e receber mensagens ou arquivos (PARK, 2003). Os sistemas mais
populares para usuarios de todo o mundo sdo American Online (AOL), Skype, MSN
Messenger e Yahoo! Messenger. (TANG; LEE, 2015).

Segundo Lu et al. (2009), o MI apresenta trés caracteristicas principais, a
primeira é que ela € um sistema de comunicacdo que facilita o contato dos usuarios
através de uma combinacdo de mensagens de texto, voz e video, a segunda é de
gue o MI é uma plataforma de entretenimento que permite aos usuarios jogar, ouvir
musica e assistir filmes, e por fim € o fato de que a maioria dos sistemas é de livre
distribuicao.

Os avancos das tecnologias moveis como, por exemplo, a evolucdo da
tecnologia 3G para 4G, aumentou significativamente o uso da internet via

dispositivos méveis e consequentemente o uso dos Ml (YOON et al., 2012).

2.2 DISPOSITIVOS MOVEIS
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Os dispositivos moéveis, ao serem inseridos no cotidiano das pessoas, mudam
a maneira como essas se comunicam, relacionam-se, trabalham, consomem, e se
divertem (HIGUCHI, 2011).

Dispositivos méveis sdo midias interativas que permitem seu uso durante a
movimentagédo do usuario, possibilitando o acesso a comunicagéo e informacdo em
diferentes espagos e tempos, tendo como principais caracteristicas a mobilidade e
portabilidade, permitindo rapidez em suas estratégias informativa e comunicativa
(FEDOCE et al., 2011).

Para Lee, Schneider e Schell (2005), sdo considerados moveis 0s
dispositivos, tais como, smartphones, notebooks, netbooks, tablets, aparelhos de
GPS, entre outros menos populares, que possuem determinadas caracteristicas,
como a portabilidade, usabilidade, funcionalidade e conectividade, descritos a seguir:

a) Portabilidade: quando um dispositivo pode ser facilmente transportado.
Atualmente, um dispositivo pode ser considerado portétil quando tem a capacidade
de ser transportado na palma da mao;

b) Usabilidade: quando um dispositivo pode ser usado em qualquer ambiente
e por qualquer pessoa;

c) Funcionalidade: quando um dispositivo pode ser usado para varias
aplicacoes.

Atualmente, dispositivos moveis tém varias aplicacbes que, em geral, se
encaixam em duas categorias: dependentes, quando necessitam conectar-se a
outros usuarios ou aplicacbes, como por exemplo, noticias ou GPS; independentes,
ou seja, sem a necessidade de conectar-se a outros usuarios ou aplicacées, como
por exemplo, reldgio, jogos ou calculadora,;

d) Conectividade: é a capacidade de um dispositivo conectar-se com outros
dispositivos ou usuéarios. Uma conexao ndo necessariamente se faz com conexdes
sem fio. Qualquer interatividade com outro usuario ou dispositivo através de
gualguer meio pode ser considerado uma conexao.

Classificados como os dispositivos méveis mais populares, os smartphones
sdo "telefones inteligentes” que oferecem capacidades avancadas, que além do
acesso a internet, ttm uma tecnologia que permite a instalacéo de aplicativos, como
se fossem computadores (PERES; TRIBUG; GERALDO, 2010).
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Os smartphones séo constituidos por hardware (aparelhos) e software
(sistemas operacionais). Como principais sistemas operacionais para smartphones,
destacam-se o Android, i0OS, Symbian, Research In Motion, Bada e Microsoft. Estes
sistemas representam quase a totalidade entre os softwares para celulares
existentes (GARTNER, 2012). Em suas pesquisas Gartner (2012), demostrou que
Android e iOS estao presentes em mais de 80% dos aparelhos vendidos, sendo que
o primeiro € o principal pelo fato de que esta plataforma pode ser utilizada por varios
fabricantes de aparelhos, pois 0 iOS € de uso exclusivo dos produtos desenvolvidos
pela Apple.

Com o crescimento na adocgdo de smartphones e a disponibilidade de novos
aplicativos, tarefas como conectar-se a internet, controlar contas bancérias ou, até
mesmo, divertir-se, relacionar-se, ouvir musica, jogar, gravar videos e fotos ficou
muito mais acessivel (ROMAN et al., 2007).

Os aplicativos moveis sdo produtos projetados e desenvolvidos para serem
executados especificamente em dispositivos eletrnicos moéveis (JANSSEN, 2014).
Os aplicativos podem ser baixados diretos das operadoras de telefonia via rede
celular, de bases Bluetooth ou nas lojas de aplicativos (NONNENMACHER, 2012).

Diante da grande procura de aplicativos méveis que disponham de servicos
de comunicacdo de baixo custo ou gratuita é possivel afirmar que os sistemas MIM

estdo entre os aplicativos mais utilizados em smartphones.

2.3  MENSAGENS INSTANTANEAS MOVEIS (MIM)

O sistema MIM é uma extensdo do Ml e permite aos consumidores, quer
sentados em frente ao computador ou na estrada, conectar-se via Ml com as
comunidades existentes e através da internet movel (DENG et al., 2010). Facilitado
pelo avanco na tecnologia, hoje, o uso de sistemas MIM é um fenédmeno global
dominante que permeia todas as partes do mundo (OGHUMA et al., 2016b).

Esses sistemas alcancaram melhorias em termos de eficiéncia quando
comparado com sistemas de mensagens instantaneas utilizados em PCs, pois
fornece uma comunicacdo que é mais abundante e permite aos usuarios alcancar

uma comunicagao mais rapida baseada na mobilidade (PARK et al., 2014).



24

Os sistemas MIM podem ser instalados em smartphones de nova geragéo,
como iPhones e telefones Android. Um sistema MIM é um aplicativo multiplataforma
gue se liga ao numero de telefone do usuario e é sincronizado com a agenda
possibilitando explorar os contatos comuns, procurando por contas nas listas
telefonicas. Desta forma, os aplicativos MIM coletam informagfes pessoais do
usuario, levantando assim, preocupacdes Obvias de privacidade (LAI; SHI, 2015).

O valor do MIM para o usuario individual aumenta a medida que cresce o
namero de outras pessoas que adotam o servico. Isso é referido como uma
externalidade de rede positiva. Geralmente, as externalidades de rede positiva
significam que a utilidade aumenta com o numero de outros usuérios e a
externalidade é medida pelo quadrado de numero de usuarios da rede (JIANG;
DENG, 2011).

O setor MIM estd se tornando um bom campo de investimento para 0s
investidores de e-business. H& 700 milhdes de pessoas ho mundo que estao usando
WhatsApp, 600 milhdes usando o Facebook Messenger, 500 milh6es usando o
WeChat, 300 milhdes usando o Skype, 236 milhdes usando o Viber, 181 milhdes
usando o Line e 48 milhGes de pessoas no mundo usando o Kakaotalk (WOODS,
2015).

Com a avanco da tecnologia movel, o servico MIM pode oferecer uma
experiéncia de comunica¢do vivida aos usuarios, como bate-papo por voz, bate-
papo por video, emoticon e interface de comunicacao intercambiavel (HUANG; LI,
2013), além de compartilhar arquivos ou videos durante chamadas de voz sem taxas
usando a conexdao de internet destes dispositivos (GANUZA; VIECENS, 2013).

Os usuérios de MIM tém a vantagem de mobilidade na troca de mensagens
com outros usuarios MIM (KE; LI, 2009). O MIM permite aos usuarios visualizar a
presenca e o status de seus parceiros de comunicacao; Definir status pessoal e
presenca; enviar e receber mensagens de bate-papo enquanto gerencia varias
conversas ao mesmo tempo (CAMERON; WEBSTER, 2005). As mensagens sao
enviadas e recebidas em tempo real por meio de telefones méveis (smartphones).
Ele ajuda a otimizar a comunicacado e a colaboragéo entre grupos de trabalho dentro
da mesma organizagdo ou em todo o mundo, com mensagens instantaneas seguras

em tempo real, um para um e multipartidario. (OGARA et al., 2014).
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Um dos sistemas mais utilizados no mundo é o WhatsApp, que sera descrito

no proximo topico.

2.3.1 WhatsApp

Os sistemas MIM, assim como o WhatsApp, sdo sistemas integrados
constituidos de aplicativo para dispositivos moéveis, rede e servico de mensagens
instantaneas moveis (DENG et al., 2010).

O WhatsApp é um aplicativo gratuito para a troca de mensagens disponivel
para Android e outras plataformas. Ele utiliza a sua conexdo com a internet para
enviar mensagens e fazer chamadas para seus amigos e familiares (GOOGLE
PLAY, 2018). O Google Play (2018), informa ainda que o WhatsApp € utilizado de
forma gratuita para enviar e receber mensagens, chamadas de voz, fotos, videos,
documentos e mensagens de voz.

De acordo com o site do WhatsApp (2018), é possivel montar um grupo de
conversacao com pessoas da sua escolha, além de ter como medida de seguranca
a criptografia de ponta-a-ponta, 0 que assegura que somente vocé e a outra pessoa
podem ler o que foi enviado e mais ninguém, nem o WhatsApp. O aplicativo
apresenta ainda, de acordo com o site, um menu “FAQ” para que sejam sanadas as
davidas por meio de perguntas frequentes realizadas pelos usuérios e também a
opcgao de “Fale conosco” para o envio de perguntas, com a op¢ao de adicionar a
imagem capturada, auxiliando na resolucédo do seu problema ou no detalhamento da
sua duvida.

Conforme publicado na revista Exame (2016), o sistema WhatsApp esta entre
os 25 aplicativos mais baixados em mais de 100 paises na App Store e é utilizado
por mais de 1 bilhdo de pessoas em mais de 180 paises.

Em uma pesquisa realizada pelo mundo com 6 mil de usuarios de sistemas
MIM, a MEF (2016) constatou que entre 0os nove grandes mercados o Brasil é o
segundo maior usuario de WhatsApp, com 76% dos assinantes moveis além de ser
0 comunicador instantaneo mais popular do pais.

O estudo mostra ainda que na Africa do Sul, maior usuario do WhatsApp, o

sistema € usado regularmente por 82% das pessoas com linhas méveis e em outros
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26

paises como Nigéria (73%), Alemanha (72%) e na India (63%). Na média global o
Facebook Messenger € o0 mais usado regularmente, citado por 56% dos
entrevistados, seguido do WhatsApp (50%), apesar de que quando questionados
gual deles é o mais usado a resposta foi 0 WhatsApp para 37% dos entrevistados.

A alta taxa de adesdo de uso dos sistemas MIM pelo mundo fez com que
estes sistemas fossem adotados como objeto de diversas pesquisas.

2.4 AVALIACAO DE SISTEMAS MIM

Os autores Gan e Li (2015), afirmam que as principais correntes de pesquisas
sobre o uso continuo de sistemas MIM utilizam o Modelo de aceitacdo de tecnologia
(TAM - Technology Acceptance Model), desenvolvido por Davis (1989), a Teoria
unificada de aceitacdo e uso de tecnologia (UTAUT - Unified Theory of Acceptation
and Use of Technology) de Venkatesh et al. (2003), e 0 modelo de confirmacgao de

expectativas (ECM - Expectation Confirmation Model), elaborado por Bhattacherjee

(2001), baseado na Teoria de confirmacdo de expectativas (ECT - Expectation-

Confirmation Theory).

2.4.1 Modelo de aceitacao de tecnologia (TAM - Technology Acceptance Model)

O TAM baseou-se na teoria da acao racional (TRA - Theory of Reasoned
Action), desenvolvida por Ajzen e Fishbein (1975). O modelo TRA, Figura 1, mostra
gue a intencdo comportamental € determinada pela atitude em relagcdo ao
comportamento e a norma subjetiva, que € a pressao social ou organizacional para o
desempenho de um comportamento como percebido por um individuo (WU; CHEN,
2005).


https://www.researchgate.net/figure/EXPECTATION-CONFIRMATION-MODEL-ECM-BHATTACHERJEE-2001A_fig1_255967376
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Atitude
Intengdo Comportamento
Comportamental
Normas
Subjetivas

Figura 1l - Teoria da Acdo Racional (TRA)
Fonte: Traduzido de Ajzen e Fishbein (1975)

Davis adaptou esta teoria para analisar o processo de adogéo de SI
(FREITAS, 2009). O modelo TAM examina a aceitacdo de Sl pelo usuério e baseia-
se em dois construtos: Utilidade Percebida (PU — Perceived Usefulness) e Facilidade
de Uso Percebida (PEOU — Perceived ease-of-use), (JJANG; DENG, 2011). Sugere
que a PU por um individuo e a PEOU de determinada tecnologia influenciam as

intencdes de uso, sua aceitagédo e uso da tecnologia (DAVIS, 1989).

Ttilidade
Percebida

Intencéo de Uso Uso

Facilidade de Uso
Percebida

Figura 2 - Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)
Fonte: Traduzido de Davis (1992)

Davis (1989), define PU como o grau em que uma pessoa que usa o sistema
aumentaria seu desempenho no trabalho. O autor ainda definiu como PEOU o grau
em que uma pessoa acredita que o uso de um sistema seria livre de esforco. Como
€ possivel visualizar na Figura 2, a PU e a PEOU influenciam diretamente a intengéo

de uso e consequentemente no uso dos Sl. Bere e Rambe (2016), afirmam que:

No Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM), o foco esta na percepcgéo de
facilidade de uso e utilidade percebida. Conceitos so6cio técnicos que,
apesar de ressoarem com o controle comportamental e a agéncia humana,
parecem negar fatores contextuais situados (como custo de comunicagéo,
capacidade do dispositivo e tracos do usudrio) que tornam a adocao efetiva
dos celulares uma realidade.
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TAM € o modelo mais empregado na pesquisa sobre a aceitacdo da
tecnologia (VENKATESH et al., 2003), e no estudo da adocdo de MI (LAI; SHI,
2015).

2.4.2 Teoria unificada de aceitacao e uso de tecnologia (UTAUT - Unified Theory of

Acceptation and Use of Technology)

A UTAUT desenvolvida por Venkatesh et al. (2003), afirma que existem
algumas condi¢des que influenciam os fatores e atuam de forma indireta da intengéo
de uso da tecnologia de informacdo (TI) nas organizacdes. E possivel dizer que
esses fatores indiretos moderam ou modulam os demais fatores e entre eles estédo: o

género, a idade, a experiéncia e a voluntariedade de uso.

Expectativa de
desempenho T n
Intencao Comportamento
de Uso de Uso
Expectativa de |4
esforco
T
Influéncia |
Social
P
Condigbes L
Facilitadoras
Género Idade Experiéncia Voluntariedade

Figura 3 - Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT)
Fonte: Traduzido de Venkatesh et al., (2003)

Além dos fatores moderadores, Figura 3, existem fatores como expectativa de
desempenho, expectativa de esfor¢o, influéncia social, e condi¢des facilitadoras que

exercem influéncia sobre inten¢éo de uso ou comportamento de uso.

Construto ‘ Definicdo
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Expectativa de desempenho O grau no qual o funcionario acredita que a utilizagdo da
Tecnologia da Informacéo ir4 ajuda-lo a obter ganhos na
performance de suas atividades no seu trabalho
Expectativa de esforc¢o O grau de facilidade associado ao uso do sistema

Influéncia social A percepgdo do usuario com relagdo a opiniao de outras
pessoas influentes, sobre se ele deveria ou ndo utilizar uma
nova tecnologia

Condic0es facilitadoras de uso | O grau que um individuo acredita existir numa infraestrutura
técnica e organizacional que apoie a utilizacdo do sistema
Quadro 1 - Definicdo dos constructos do modelo UTAUT

Fonte: Traduzido de Venkatesh et al., (2003)

Segundo Venkatesh et al. (2003), as condi¢bes facilitadoras nao influenciam
com relevancia a intencédo de uso quando avaliadas em conjunto com a expectativa
de esforco, isto porque as principais variaveis da caracteristica “condi¢des
facilitadoras” sdo também indiretamente absorvidas pela “expectativa de esforgo”,
gue abrange a facilidade com que as ferramentas podem ser aplicadas.

No modelo UTAUT as caracteristicas “expectativa de desempenho”,
‘expectativa de esforgo”, e “influéncia social” influenciam a intencédo de uso, e a
caracteristica “condic¢des facilitadoras” influencia diretamente no uso.

O modelo UTAUT tem sido utilizado para apurar a intencdo de uso de

diferentes tipos de tecnologia, em diferentes contextos (SILVA, 2009).

2.4.3 Teoria da expectativa-confirmacao (ECT - Expectation-Confirmation Theory)

A ECT é frequentemente usada para avaliar e medir a satisfacdo dos
consumidores com produtos ou servicos e o comportamento pés-compra (LAI et al.,
2016).

De acordo com a ECT, Figura 4, a intencdo de recompra segue uma
sequéncia de processos. Para Halilovic e Cicic (2013), o processo comeca antes da
compra onde os consumidores formam uma expectativa inicial do produto ou servico
e apos o consumo inicial, eles formam percepcdes sobre o desempenho do produto

ou servi¢co e compara-lo com sua expectativa original.
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Expectativa l

Intengao de

Confirmagde [ __,| Satisfagio |——, Recompra

Performance
Percebida

Figura 4 - Teoria da Confirmacé&o de Expectativa (ECT)
Fonte: Traduzido de Oliver (1980)

Em conformidade com Oliver (1980), e relacionado a ECT, o processo pelo
qual os consumidores chegam as intengbes de recompra apresenta caracteristicas
como: a formacdo de expectativa anterior a compra; ap0s a aceitacdo e 0 uso de
determinado produto ou servico formam-se opinides sobre a sua performance;
consumidores comparam a performance percebida em relacdo a expectativa original
e analisam quanto da sua expectativa se confirmou; elaboram uma satisfagdo com
base no seu nivel de confirmacdo de expectativa; por fim os consumidores
satisfeitos apresentam uma intencéo de recompra ou insatisfeitos descontinua o seu
uso.

Bhattacherjee (2001) desenvolveu o ECM no contexto da Tl ou modelo de

continuidade de Sl pos-aceitacdo, com base na ECT.

Utilidade
Percebida l
Intengdo de
Satisfagdo = Continuidade de
Uso

Confirmagdo

Figura 5 - Modelo de Confirmacéo de Expectativa (ECM)
Fonte: Traduzido de Bhattacherjee (2001)
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No modelo ECM, Figura 5, a utlidade percebida juntamente com a
confirmacé@o de expectativas de uso leva a satisfagdo do usuario que relacionada
com a confirmacao influenciam a intencéo de continuidade.

Por fim, o ECM é construido em trés principios. Em primeiro lugar, os efeitos
de quaisquer varidveis de pré-aceitacdo que ja sdo capturados dentro dos
constructos confirmagédo e satisfacao, portanto, o ECM se concentra apenas em
variaveis de pés-aceitacdo. Em segundo lugar, uma vez que a expectativa de
utilizacdo de SI muda frequentemente ao longo do tempo, a ECM mede a
expectativa p6s-consumo e ndo a expectativa pré-consumo. Terceiro, a expectativa

pos-consumo é representada pela utilidade (OGHUMA et al., 2016a).

3 MODELO DE PESQUISA

Esta pesquisa é fundamentada em autores e modelos classicos relacionados
a aceitacdo de tecnologia, uso de Sl e a sua complementacéo realizou-se por meio
de uma busca por autores que realizaram estudos relacionados aos sistemas MIM.

Com o objetivo de encontrar estudos relacionados a avaliagdo de sistemas
MIM utilizou-se a primeira etapa do instrumento Knowledge Development Process-
Construtivist (Proknow-C), desenvolvido por Ensslin et al. (2010). A primeira etapa
do Proknow-C é utilizada para a selecao de um portfélio de artigos e para isso foram
definidos dois eixos de pesquisa. O primeiro eixo, “Avaliacdo de Desempenho”,
constituiu-se de 5 palavras-chave: Measures, Adoption, Intention, Application e Use.
Ja para o segundo eixo, “Sistemas MIM”, constituiu-se de 6 palavras-chave: MIM,
“‘Mobile Instant Messaging”, MSM, “Mobile Social Media”, “Social Media” e “Software
Social’. O total de combinacdes identificadas para os dois eixos de pesquisas
definidos foi de 30 possiveis combinagoes.

A busca dos artigos foi realizada utilizando-se a expressao booleana “and” e
as buscas com as combinac¢des nos titulos dos artigos, resumos e palavras-chave.
Foram definidos trés bancos de dados disponiveis no portal de periédicos da Capes
para a realizagéo das buscas: Scopus, Science Direct e Emerald.

A busca das combina¢gbes nos bancos de dados resultaram em 12.037

artigos. Dos 12.037 artigos constatou-se que 8.165 estavam duplicados, restando
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3.872 artigos. ApoOs serem analisados os 3.872 artigos, verificou-se que 111 deles
estavam alinhados com a proposta de pesquisa.

Verificaram-se os artigos das referéncias na ferramenta Google Scholar para
apurar o numero de citacbes de cada uma das referéncias e a sua posterior
ordenagcdo. A soma das citacbes de todos os artigos resultou em 954 citagoes.
Estabeleceu-se um percentual de corte de 93%, de modo que o corte ficou em 5
citacbes ou mais, representando um total de 36 artigos. Na leitura integral dos 36
foram selecionados 19 artigos que sédo apresentados no Quadro 2, onde constam
seus autores, a descri¢ao dos artigos e quantas citacées cada um deles possuem no
site Scopus, com o objetivo de identificar qual dos modelos é o mais representativo,

tornando possivel definir o modelo desta pesquisa.

Autores Descricao Citacbes
Bere; Rambe | Este estudo apresenta contextos flexiveis de aprendizagem 0
(2016) movel que compreendem custo (custo de dispositivo e custo de

comunicacdo), capacidades do dispositivo (portabilidade,
capacidades colaborativas) e tracos do aluno (controle do
aluno) como antecedentes que permitam a tecnologia. Para
explorar a aceitagdo e a capacidade dos sistemas de
mensagens instantdneas méveis para melhorar o desempenho
dos alunos, o estudo baseia-se nesses antecedentes,
desenvolveu um modelo de fator e empiricamente o testou em
estudantes de terceiro grau em uma Universidade de
Tecnologia da Africa do Sul. [1] [**]

Demir; Aydinli | Explorou as dimensfBes de qualidade para aplicagbes de 0
(2016) mensagens instantdneas moveis que acreditavam terem o0s
efeitos sobre a satisfacdo do cliente. Para isso, os autores
discutiram questbes com o0s especialistas deste campo e
exploraram 7 dimensdes como comunicacao, transferéncia de
dados, recursos, estética, seguranca, feedback e marketing. [*]
Gan (2016) O objetivo desta pesquisa foi investigar os fatores que afetam a
intengdo de continuidade dos usuarios no contexto de 1
mensagens instantdneas moéveis (MIM). Com base na
perspectiva cognitiva social, o estudo constr6i um modelo
tedrico para ilustrar as relagbes entre a base de usuéarios
percebida, hébito, resisténcia a mudanca e intencdo de
continuidade. Um estudo empirico é conduzido para testar o
modelo por meio de pesquisa com usuarios chineses de MIM.
(3] [*]

Gan (2017) Baseado na teoria de usos e gratificagbes, um modelo de 0
pesquisa foi desenvolvido para examinar quais os fatores que
afetam o gosto dos usudrios no WeChat. [**]

Gan (2015) O objetivo foi examinar o uso continuado de mensagens 4
instantaneas maéveis a partir das perspectivas de motivadores e
inibidores. [3] [**]

Huang; Zhang | Este estudo explora a adocéo e o uso do WeChat, o MIM mais 0
(2016) popular na China, entre os residentes de meia-idade na China.
O estudo identificou os preditores de adocdo e uso de WeChat
por individuos de meia-idade. [*]

Jiang; Deng (2011) | Este artigo deriva do TAM e da teoria de redes sociais para 19
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elaborar empiricamente como os fatores podem afetar a adogéo
dos usuérios de MIM. Baseado em uma pesquisa on-line e off-
line para analisar o por que os usudrios chineses adotam MIM.

(1] [*]

Ke; Li (2009)

Este estudo prop6e um modelo para analisar os fatores de
controle comportamental, atitudinal, social e percebido que
estdo associados com a adocdo do uso do MIM na China com
base na teoria do comportamento planejado decomposta. [1]

[**]

Lai; Shi (2015)

Este estudo procurou estender a UTAUT2 com preocupacdes
de privacidade para explicar o comportamento do consumidor
na adocdo de aplicativos MIM-SN na China. [2] [*]

Liu; Min; Ji (2011)

Este artigo examinou como os valores culturais nacionais
influenciam a adog&o da tecnologia em nivel individual, dentro
da cultura, no caso da adocdo de Mensagens Instantaneas
Moveis (MIM). Foram examinadas quatro dimensdes culturais:
evasdo da incerteza, coletivismo, contexto alto/baixo e
percepc¢do do tempo. [1][**]

11

Oghuma et al.,
(2016a)

Investigou o impacto da usabilidade percebida, seguranca
percebida, qualidade de servico percebida e confirmacdo da
intencdo de continuidade dos usuarios em usar MIM. [1][3] [*]

20

Oghuma et al,
(2015)

Com base no modelo ECM, a presente pesquisa desenvolveu
um modelo de confirmacdo de beneficios que examina os
candidatos a intengdo de continuacdo das aplicagbes MIM, ao
mesmo tempo que fornece uma analise comparativa de duas
aplicacdes de MIM em Korea - KakaoTalk e Joyn. [1][3] [*]

Park et al. (2014)

Este estudo analisou fatores que afetam a satisfacdo do usuario
através da realizacdo de uma pesquisa com 220 usuarios de
mensagens instantaneas moveis em smartphones. [*]

Peng et al. (2016)

Buscou identificar as caracteristicas dos usuarios com
comportamento de troca de TI. Introduziram uma teoria da
migracao a partir da perspectiva da rede social para explorar os
fatores intrinsecos e extrinsecos que influenciam a intengéo de
troca dos usuéarios no contexto da aplicacdo de mensagens
instantdneas méveis (MIM). [**]

Sheer; Rice (2017)

Este estudo explorou como o uso de mensagens instantaneas
moveis, as possibilidades e o capital social podem influenciar
direta e indiretamente os resultados positivos dos funcionarios.

Tang; Lee (2016)

Objetivou verificar se ha diferencas no comportamento e
lealdade do usuéario para servicos MIM entre a Coréia e o
Vietna. [1] [3] [*]

Tang; Lee (2015)

Objetivou-se descobrir se existe alguma diferenga no
comportamento do usuario e fidelidade do usuario para os
servicos MIM entre a nacdo coreana e a nacado vietnamita. [3]

[*]

Wang; Qian (2015)

Examinaram a intencdo de continuidade dos usuéarios em
relacdo ao WeChat a partir dos aspectos de externalidades de
rede, teoria de motivacdo e custos de mudanca, que sdo mais
significativos para usudrios de servi¢os on-line. [3] [*]

Yoon et al. (2015)

Explorou como a intencdo de um individuo de usar mensagens
instantaneas moveis é influenciada por caracteristicas técnicas
e individuais, bem como fatores de influéncia social. [1] [**]

Quadro 2 - Estudos relacionados a avaliagdo de MIM

(*) ndo ha citacéo; [1] TAM; [2] UTAUT,; [3] ECT ou ECM; [*] Geral; [**] Universitarios;

Fonte: Autoria propria
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Por meio do levantamento realizado se tornou possivel comprovar afirmacgdes
de alguns autores. Venkatesh et al., (2003), afirmou que o modelo de adocéo de
tecnologia TAM é o modelo mais empregado em pesquisas sobre aceitacdo de
tecnologia e Lai e Shi (2015), afirmaram que € o modelo mais utilizado no estudo da
adocdo de MI. E possivel perceber, no Quadro 2, que 8 artigos utilizaram construtos
do TAM para avaliar MIM. Outro modelo que também é muito utilizado € o ECM, que
avalia a intenc&o de continuidade de uso, foi utilizado 7 vezes. Diante disso, conclui-
se que o principal foco das pesquisas € a adocdo e a continuidade de uso dos
sistemas MIM.

Outro fator a ser ressaltado é a busca pela percepcdo de estudantes
universitarios em 9 dos artigos apresentados no quadro 2, tais como Bere; Rambe
(2016), Gan; Li (2015), Gan (2016), Gan (2017), Jiang; Deng (2011), Ke; Li (2009),
Liu; Min; Ji (2011), Peng; Zhao; Zhu (2016), Yoon et al. (2015). Ao realizar um
levantamento nos 9 artigos verificou-se a repeticdo de alguns constructos como
Intencdo de continuidade, Utilidade, Facilidade de uso, Intencdo comportamental,
Prazer e Normas subjetivas.

O artigo de Oghuma et al., (2016a), € o0 mais representativo entre 0s
apresentados no Quadro 2, com 20 citacbes na base de dados Scopus, além de
apresentar a maioria dos construtos do paragrafo anterior. Dos 20 artigos que
citaram os autores, apenas 2 realizaram suas pesquisas somente com estudantes
universitarios, outros 5 utilizaram estudantes do ensino médio, universitario e pos-
graduados como populacao principal ou acompanhados de outras populagdes. Entre
eles, além dos 2 estudos nos ambientes de ensino superior foram identificados
estudos com sistemas MIM de instituicbes bancérias, associados a pratica de
esportes (MMA), uso do sistema MIM em bibliotecas, além da avaliacdo do uso,
continuidade de uso e sucesso no uso dos sistemas MIM. Ainda sobre os 20 artigos
gque citaram o artigo de Oghuma et al., (2016a), verificou-se o0 uso dos construtos
Intencdo de continuidade (2 vezes), Utilidade percebida (5 vezes), Facilidade de uso
(5 vezes), Prazer (3 vezes), Satisfacao (2 vezes), Confirmacédo (1 vez) e Seguranca
(1 vez).

O modelo proposto por Oghuma et al.,, (2016a), investiga o impacto da
usabilidade percebida, seguranca percebida, qualidade de servico percebida e

confirmagdo da intencdo de continuidade dos usuarios em usar MIM. No artigo os
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autores afirmam que a adogé&o e o uso de Sl foram abordados extensivamente pela
literatura e que se faz necessario mais estudos, que examinem fatores de
usabilidade e seguranca que possam afetar a intencédo de continuidade de uso dos
usuarios de sistemas MIM.

Autores como Kantar (2015), Gan (2016) e Gan e Li (2015), justificam o uso
de estudantes universitarios como populacdo em suas pesquisas pelo fato de que
eles compdem a maior parte de usuarios de sistemas MIM. O trabalho de Kantar
(2015), apresenta um levantamento anual sobre o uso de diversas tecnologias pelo
povo chinés, porém Gan (2016), utilizou construtos para avaliar a intencdo de
continuidade de sistemas MIM por universitarios, através de construtos como: base
dos usuéarios, habito e resisténcia a mudanca. Ja Gan e Li (2015), utilizaram para
avaliar a intencdo de continuidade de sistemas MIM por meio dos construtos:

qualidade do sistema, custos de mudanca, além de resisténcia a mudanca e base do

usuario.
R R R R R R R R L e R R R R R R :
| Perfurmfmoe Teoria de Confirmacéo de Expectativas
. Percebida Ofiver (1980) !
1
- Quatidade do :
! Servigo I
I 1
I HI3 |
II Confirmagio : I
1
g HI !
!| Intengdio de I I
n Continuidade l;
. 1.
L, 1V NP (N I At e g e L
| |
I Um modele de Confirmacio |
I de Expectativas
1 Bhattacherjee (2001) |
_____________________ -

Usnario
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Percebida

Figura 6 — Modelo de confirmacéo de expectativas de continuidade de uso de MIM.
Fonte: Traduzido de Oghuma et al., (2016a).
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No modelo de Oghuma et al., (2016a), a maioria dos construtos provém do
ECT de Oliver (1980) e do ECM de Bhattacherjee (2001), conforme Figura 6. O
modelo de Oghuma et al. (2016a), prop8e as seguintes hipoteses:

e HI1. A satisfacdo tem um efeito positivo sobre a intencéo de continuar a
usar.

e H2. A utilidade percebida tem um efeito positivo na satisfagéo.

e H3. A utilidade percebida tem um efeito positivo sobre a intencédo de
continuacao de usar.

e H4. O prazer percebido tem um efeito positivo na satisfacéo.

e H5. O prazer percebido tem um efeito positivo na continuacdo da
inteng&o de usar.

e H6. A interface do usuério tem um efeito positivo na satisfacéo.

e H7. A seguranca percebida tem um efeito positivo na satisfacéo.

e HB8. A confirmacao tem um efeito positivo na satisfacéo.

e H9. A confirmacao tem um efeito positivo na utilidade percebida.

e H10. A confirmacao tem um efeito positivo no prazer percebido.

e H11. A confirmag&o tem um efeito positivo na interface do usuéario.

e H12. A confirmacao tem um efeito positivo na seguranca percebida.

e H13. A qualidade do servico percebida tem um efeito positivo na
confirmacao.

e H14. A qualidade do servico perceptivel tem um efeito positivo na
satisfacao.

Para um melhor entendimento das hipéteses serdo abordadas as definicdes

de cada um dos construtos no topico 4.2.

4 METODO DE PESQUISA

A funcdo da metodologia € possibilitar que o pesquisador possa ter acesso
aos dados que lhe sdo necessarios para responder a sua pergunta de pesquisa
(QUIVY; CAMPENHOUDT, 1998; FERREIRA; MOURA, 2005). Define-se pesquisa
segundo Gil (1999, p. 42) como, “o processo formal e sistemético de

desenvolvimento do método cientifico”.
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Esta pesquisa se enquadra como aplicada, que para Appolinario (2011, p.
146), a pesquisa aplicada busca “resolver problemas ou necessidades concretas e
imediatas”. As pesquisas aplicadas dependem de dados que podem ser coletados
de formas diferenciadas, tais como pesquisas em laboratoérios, pesquisa de campo,
entrevistas, gravacdes em audio e/ou video, diarios, questionarios, formulérios e
analise de documentos (NUNAN, 1997; MICHEL, 2005; OLIVEIRA, 2007).

Para a abordagem do problema, ao analisar os periédicos, artigos, autores e
palavras-chave, adotou-se uma abordagem quantitativa (RICHARDSON, 2008). A
aplicacdo do método quantitativo “representa, em principio, a intengado de garantir a
precisdo dos resultados, evitar distorcfes de analise e interpretacéo, possibilitando,
consequentemente, uma margem de seguranga quanto as inferéncias”
(RICHARDSON, 1999, p.70).

Verifica-se que o procedimento técnico se caracteriza como survey e segundo
Gil (2010), “sao caracterizados pela interrogacao direta do entrevistador, e é feita
mediante uma analise quantitativa®. Pinsonneault e Kraemer (1993), a survey se
caracteriza como procedimento de pesquisa onde os dados séo obtidos junto a uma
populacdo-alvo, normalmente, via questionarios. Desse modo, consiste na
solicitacdo de informacdes a um quantitativo significativo de respondentes sobre a
problematica em foco (GIL, 2010).

Por se tratar de uma pesquisa que utiliza um modelo de mensuracdo e que
visa avaliar as relagbes entres os fatores desse modelo, permitindo que essas
variaveis sejam observadas utilizando fenbmenos reais, sendo que para iSSO 0
método dos minimos quadrados parciais (Partial Least Squares - PLS), é indicado
como o mais adequado para estimar os parametros deste modelo (CHIN, 2004). O
método utilizado foi o de Modelagem de Equacfes Estruturais (Structural Equation
Modeling - SEM), que de acordo com Hair et al., (2005), € uma técnica de analise
multivariada que combina aspectos da regressao linear multipla e da analise de
fatores comuns que oferecem a possibilidade de transicdo de andlise fatorial de
exploratdria para confirmatoéria, pois ao contrario da abordagem exploratéria, que
permite que os dados e os métodos determinem a natureza as relagdes, na
abordagem confirmatéria é o pesquisador que determina uma relacdo. Os dados
serdo tabulados e a execucdo da modelagem de equagdes estruturais sera realizada
no software SMARTPLS 2.0.
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4.1 POPULACAO E AMOSTRA

Para a selecdo das instituicbes de ensino superior foi realizada consulta ao
site do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
(INEP) e por meio do indice Geral de Cursos (IGC) de 2015, com atualizacéo datada
de 06/06/2017, identificou-se a classificacdo das Universidades e IFs em atividade
no estado do Parana.

Desta forma, utilizou-se a relagdo divulgada pelo INEP para identificar as
Universidades e IFs. A partir disso decidiu-se adotar como objeto desta pesquisa as
Universidades que possuem Campus no sudoeste do estado do Parand, sendo elas
a UTFPR, UNIOESTE, UNIPAR e IFPR. Por fim, a populagido desta pesquisa foi
definida como todos os estudantes das Universidades e IFs que atuam no sudoeste

paranaense.

4.1.1 Universidade Tecnoldgica Federal do Parana — UTFPR

A Universidade Tecnoldgica Federal do Parana — UTFPR é a primeira assim
denominada como Tecnoldgica no Brasil. A Instituicdo provém do Centro Federal de
Educacédo Tecnoldgica (CEFET-PR), que teve sua origem na Escola de Aprendizes
Artifices, fundada em 1909.

Em 1998, uma proposta originou o projeto de transformacéo e ap6s sete anos
0 projeto tornou-se lei no dia 7 de outubro de 2005, transformando o CEFET-PR em
Universidade Tecnolégica Federal do Parana (UTFPR).

Atualmente a UTFPR possui treze Campus, distribuidos nas cidades de
Apucarana, Campo Mourdo, Cornélio Procopio, Curitiba, Dois Vizinhos, Francisco
Beltrdo, Guarapuava, Londrina, Medianeira, Pato Branco, Ponta Grossa, Santa
Helena e Toledo.

A UTFPR possui 1.393 professores, além de 647 técnicos-administrativos e
16.283 discentes e oferta vaga nos cursos Técnicos Integrados, Cursos Téchicos

PROEJA, Técnico Subsequente, Cursos de Tecnologia, Cursos de Engenharia,
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Bacharelados, Licenciaturas, Especializacdes, Mestrados e Doutorados. Em seus
treze Campus a UTFPR soma 29.148 estudantes distribuidos em 128 cursos de
graduacdo, 4371 estudantes em 99 cursos de pdés-graduacdo lato sensu, 1638
estudantes em 44 mestrados e 368 estudantes distribuidos em 7 doutorados.

Os Campus de Dois Vizinhos, Francisco Beltrdo e Pato Branco estdo
localizados no sudoeste do Parana, sendo que nos trés campos existem 1.768,808 e

4.094 alunos com matricula vigente, respectivamente.

4.1.2 Universidade Estadual do Oeste do Parana - UNIOESTE

A Universidade Estadual do Oeste do Parana (UNIOESTE) é formada por 05
Campi localizados nos municipios de Cascavel, Foz do Iguacgu, Francisco Beltrdo,
Marechal Candido Rondon e Toledo.

A UNIOESTE obteve seu reconhecimento como Universidade por meio da
Portaria Ministerial n° 1784-A, de 23 de dezembro de 1994, e do Parecer do
Conselho Estadual de Educacédo n° 137/94. A Universidade abrange um total de 94
municipios sendo 50 municipios na regido oeste e 45 municipios na regiao sudoeste
do Parana.

Em seus cinco Campi, a UNIOESTE soma 9.232 estudantes distribuidos em
52 cursos de graduacdo, 336 estudantes em 23 cursos de poOs-graduacao lato
sensu, 1.837 estudantes em 47 cursos de pds-graduacéao stricto sensu.

O Campus de Francisco Beltrdo, o unico da UNIOESTE localizado no
sudoeste paranaense, possui 1.448 estudantes distribuidos em 8 cursos e 33 alunos

cursando apenas um curso de pds-graduacao lato sensu.

4.1.3 Universidade Paranaense - UNIPAR

Fundada pela Associacdo Paranaense de Ensino e Cultura (APEC), a
Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras de Umuarama nascia em 1972, em
Umuarama, com objetivos bem tragados: fomentar o ensino superior e desenvolver
projetos que colaborassem efetivamente para alavancar o desenvolvimento da

regiao.
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Instituicdo iniciou sua trajetéria com cursos de licenciatura: Pedagogia
(magistério) e Estudos Sociais, em 1972, e Ciéncias (Matematica) e Letras, em
1975, que reuniam cerca de 600 alunos. Novos cursos foram implantados em 1980,
Administracdo e Direito; em 1981, Ciéncias Contabeis; em 1989, Psicologia; e em
1990, Farmacia.

Em 9 de novembro a FIAPEC transforma-se oficialmente em Universidade
Paranaense — UNIPAR. No ano de 1993 os campi de Toledo, Guaira, Cianorte e
Paranavai iniciaram suas atividades. Em 1999 entra em funcionamento o de
Cascavel e, em 2001, Francisco Beltrao.

Atualmente o Campus de Francisco Beltrdo, Unica unidade da UNIPAR no
sudoeste do estado do Parana, possui aproximadamente 2.800 estudantes

universitarios com matricula vigente.

4.1.4 |Instituto Federal do Parana - IFPR

O Instituto Federal do Parana (IFPR) foi criado em dezembro de 2008 por
meio da Lei 11.892, que instituiu a Rede Federal de Educagao Profissional e
Tecnoldgica e os 38 institutos federais (IF) hoje existentes no pais. A Instituicao
surgiu da transformacdo da Escola Técnica da Universidade Federal do Parana (ET-
UFPR) em IFPR, que hoje possui autonomia administrativa e pedagogica.

O IFPR possui 25 campi espalhados pelo estado do Parana e atualmente a
instituicdo contempla mais de 26 mil estudantes nos cursos de modalidade
presencial e a distancia. O IFPR oferece 43 cursos técnicos presenciais, 11 cursos
técnicos na modalidade a distancia, 20 cursos superiores presenciais, trés cursos de
especializacdo na modalidade presencial e um curso de especializacdo na
modalidade a distancia.

No dia 14 de junho de 2010, a secretaria de educac¢do Superior do Ministério
de Educacdo, através da Portaria n°® 728/2010, publicada no DOU n° 112 de 15 de
junho de 2010, aprovou a incorporacao dos cursos e alunos pelo IFPR e declarou
extinto o Centro universitario Catolico do Sudoeste do Parana — UNICS.

Atualmente, o IFPR Campus Palmas atende cerca de dois mil alunos em

02 cursos técnicos e 14 cursos superiores. Possui uma estrutura de 17 mil metros
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guadrados de area construida em 70 hectares. Campus é gestor da Unidade de
Educacao Profissional (UEP) situada em Coronel Vivida, sendo que em ambas as
unidades sao ofertados cursos na modalidade a distancia e ligados ao Programa
Mulheres Mil e ao Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego
(PRONATEC).

As opcdes de cursos na modalidade bacharelado ofertados pelo IFPR Palmas
sdo: Administracao, Ciéncias Contabeis, Direito, Engenharia Agrondmica e Sistemas
de Informacdo com 36 vagas ofertadas, Enfermagem com 27 vagas, e Farmacia
com 40 vagas. Ja as opc¢des de cursos na modalidade Licenciatura ofertados séo:
Artes Visuais, Ciéncias Bioldgicas, Quimica, Educacdo Fisica, Letras — Lingua
Portuguesa/lnglesa e Pedagogia com 36 vagas, totalizando 463 vagas. O Campus
oferece ainda dois cursos para estudantes de nivel médio Integrado, sédo eles:
Técnico de Nivel Médio Integrado em Alimentos e Técnico de Nivel Médio Integrado

em Servigcos Juridicos.

4.1.5 Composi¢cao da amostra

A escolha de se aplicar os questionarios com estudantes universitarios se
deve ao fato de que eles constituem a maior parte dos usuarios de midias sociais
(KANTAR, 2015). Constatou-se, por meio do levantamento bibliografico, que uma
boa parte dos trabalhos realizados utilizou estudantes universitarios como amostra.
O IBGE (2016), afirmou que o maior percentual de acesso a internet é constituido de
pessoas com 15 anos ou mais de estudo (92,3%), que no Brasil o telefone celular &
o principal meio de acesso a internet e que 92,1% dos domicilios no Brasil acessam
a internet pelo telefone celular.

A guantidade de individuos indicada, de acordo com o0 modelo proposto, para
realizar o experimento foi calculada via software G*Power versdo 3.1. De acordo
com Ringle, Silva e Bido (2014) o calculo é realizado com base no construto que
recebe o maior niumero de preditores. O construto Satisfacéo recebe seis preditores
e para o PLS é ele quem decide o tamanho minimo da amostra por receber o maior
namero de preditores. Ainda, de acordo com Ringle, Silva e Bido (2014) para realizar

o calculo é importante observar o poder do teste e o tamanho do efeito. Cohen
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(2013) e Hair et al. (2014) recomendam os valores de 0,80 para uso do poder do
teste e 0,15 para o tamanho do efeito (valor mediano). Apés realizar o céalculo pelo
software G*Power seguindo esses procedimentos, o tamanho minimo da amostra é
de 107 individuos para cada populacdo em analise.

De acordo com Hair et al. (2014), para o uso de PLS-SEM nao ha uma
guantidade minima de respondentes, porém quanto maior 0 numero de

respondentes, maior € a sua consisténcia.

4.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Apresenta-se no Quadro 3 os construtos, definicdes e autores que Oghuma et

al. (2016a), utilizaram para definir cada um dos construtos do modelo proposto.

Construto Definico Autor (es)
Satisfagéo E a atitude afetiva em relagio a um | Doll et al. (1998)
determinado aplicativo de computador por
um final que interage diretamente com o
aplicativo.

Utilidade percebida | E a percepgdo dos usuarios sobre os | Davis (1989)
beneficios esperados da utilizacdo de um
Sl

Satisfacdo percebida | A diversdo e o prazer derivados da | Davis et al. (1992)
utilizacdo de TI.
Interface do usuério | Facilidade de interagdo com sistemas que | Karapanos (2013);
sdo agradaveis, estéticos e faceis de | Zviran et al. (2006).
navegar e usar.
Seguranca percebida | As expectativas dos usuarios em relagcao a | Oghuma et al.
capacidade dos provedores MIM de | (2016a)

proteger informagBes contra violagBes de

seguranca.
Confirmacéo A realizacdo dos beneficios esperados do | Bhattacherjee (2001)
uso do Sl.
Qualidade do servico | A percepcdo do usuario sobre a | Chou et al. (2010);
percebida superioridade de um servico. Jiang et al. (2002);
Parasuranam et al.
(1985).

Quadro 3 - Definicdes dos Constructos que foram utilizados por Oghuma et al., (2016a)
Fonte: Autoria propria.

ApoOs a escolha do modelo, definir as hipéteses e apresentar os conceitos de
cada um dos construtos, o proximo passo é a definicdo da metodologia de coleta e

analise dos dados coletados.



43

Esta pesquisa foi aplicada por meio de um questionario impresso e auto
aplicado, com escala likert de 5 pontos, onde utilizou-se o0 modelo de Oghuma et al.
(2016a). Foram realizados ajustes no questionario, onde foram substituidas ou
acrescentadas questdes de autores classicos e também de autores que avaliaram
sistemas MIM. O questionario foi traduzido e retraduzido por duas pessoas, com
formagdo académica na éarea de S|l e também com um grau elevado de
conhecimento da lingua inglesa. O questionario foi entregue em maos aos
estudantes universitarios e respondido na presenca do pesquisador. Além das
guestdes provenientes do modelo de pesquisa foram adicionadas questbes de
caracterizacdo do respondente relacionadas a Género, Idade, Experiéncia e Uso

diario, além de questdes relacionadas ao ensino aprendizagem.

Construto Itens de Medicéo Autor
Confirmacéo CON1 | Minha experiéncia com o uso do WhatsApp é (Bhatacherjee,
melhor do que eu esperava. 2001)
CON2 | O nivel de servico fornecido pelo WhatsApp é (Bhatacherjee,
melhor do que eu esperava. 2001)
CONS3 No geral, a maioria das minhas expectativas (Bhatacherjee,
de uso do WhatsApp foi confirmada. 2001)
Prazer PP1 Eu penso que usar o WhatsApp é agradavel. (Davis, 1992)
Percebido
PP2 O uso do WhatsApp é agradavel. (Davis, 1992)
PP3 Eu me divirto usando o WhatsApp. (Davis, 1992)
~ Eu pretendo continuar usando o WhatsApp ao .
Intencao de INT1 - . (Bhatacherjee,
continuidade invés de interromper o seu uso. 2001)
INT2 Minhas intencdes sdo mais favoraveis a (Bhatacherjee,
continuar usando o WhatsApp do que outro 2001)
meio alternativo.
INT3 Se eu pudesse, gostaria de interromper o uso (Bhatacherjee,
do WhatsApp. 2001)
Qualidade do QsS1 Quando o WhatsApp promete fazer algo por (Tang; Lee, 2015)
servico um certo tempo, ele faz isso. (como langar
Percebido nova versao / atualizacéo, adicionar nova
funcédo, oferecer promocgdes / eventos, etc.).
QS2 O WhatsApp oferece seus servigos no (Tang; Lee, 2015)
momento em que promete fazé-lo.
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QS3 A equipe de suporte do WhatsApp responde (Tang; Lee, 2015)
as minhas perguntas imediatamente.
QsS4 A resposta fornecida pelo WhatsApp é clara e (Tang; Lee, 2015)
efetiva.
QS5 O WhatsApp tem canais para coletar minhas (Tang; Lee, 2015)
perguntas ou opinides.
QS6 Ha um servico de consultoria on-line no (Tang; Lee, 2015)
WhatsApp.
QS7 | O WhatsApp me lembra do estado inseguro ao (Tang; Lee, 2015)
efetuar o log in.
QS8 O WhatsApp pode proteger-me de (Tang; Lee, 2015)
informacdes desagradaveis, como
propaganda, texto de spam.
QS9 O WhatsApp esta cooperando com outras (Tang; Lee, 2015)
empresas para oferecer outros servicos /
eventos adicionais fora do limite principal do
WhatsApp (por exemplo, descontos, tickets,
etc.) Procurar explicar o porqué de as
guestBes foram retiradas e explicar as
funcionalidades no topico whatsapp.
Satisfacao SAT1 | Me sinto satisfeito com a minha experiéncia no (Bhatacherjee,
uso do WhatsApp. 2001)
SAT2 | Me sinto contente com a minha experiéncia no (Bhatacherjee,
uso do WhatsApp. 2001)
SAT3 Me sinto realizado com a minha experiéncia (Bhatacherjee,
no uso do WhatsApp. 2001)
SAT4 | Me sinto confortavel com a minha experiéncia (Bhatacherjee,
no uso do WhatsApp. 2001)
Seguranga SP1 O WhatsApp implementa medidas de (Cheung; Lee, 2006)
Percebida seguranca para proteger todos os seus
USUArios.
SP2 O WhatsApp tem a capacidade de verificar a | (Cheung; Lee, 2006)
identidade dos usuarios para fins de
seguranca.
SP3 O WhatsApp geralmente garante que as (Cheung; Lee, 2006)
informacdes sejam protegidas contra
acidentes, alterados ou destruidos durante a
transmissao na Internet.
Interface de U1 Aprender a operar o WhatsApp foi facil para (Davis, 1989)
usuario mim.
U2 E facil conseguir com que o WhatsApp faca o (Davis, 1989)

gue eu quero.
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U3 Minha interacdo com o WhatsApp é clara e (Davis, 1989)
compreensivel.
U4 Eu penso que ha flexibilidade na interagao (Davis, 1989)
com o WhatsApp.
1US Seria facil para mim me tornar habilidoso no (Davis, 1989)
uso do WhatsApp.
U6 Eu penso que o WhatsApp é facil de usar. (Davis, 1989)
Utilidade UP1 Eu acho que o WhatsApp é util na minha vida (Davis, 1989)
Percebida diaria.
uUP2 Usar o WhatsApp me ajuda a realizar as (Davis, 1989)
minhas atividades mais rapidamente.
UP3 Usar o WhatsApp aumenta minha (Davis, 1989)
produtividade.
UP4 Usar o WhatsApp me ajuda a realizar minhas (Davis, 1989)
atividades de forma mais eficaz.
UP5 Usar o WhatsApp torna mais facil realizar as (Davis, 1989)
minhas atividades.
UP6 Eu penso que o WhatsApp é (til na realizacéo (Davis, 1989)

das minhas atividades.

Quadro 4 - Iltens de Medicéao

Fonte: Autoria Prépria

5 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo sdo apresentados os tépicos de coleta de dados,

caracterizacdo dos respondentes, analise de confiabilidade e andlise fatorial

exploratéria (AFE), modelo de mensuracédo, modelo estrutural e teste de hipoteses.

5.1 COLETA DOS DADOS

A coleta foi realizada por meio de questionario impresso e auto aplicado,

7

contendo 37 questbes. A amostra é composta por estudantes universitarios das

Universidades e IFs com Campus no sudoeste do estado do Parana. Foram
coletados na UNIPAR 326 questionarios, 390 na UTFPR (239 Pato Branco, 48
Francisco Beltrdo e 103 em Dois vizinhos), 333 no IFPR e 337 na UNIOESTE,
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totalizando 1.386 questionarios validos. Os questionarios obtidos na UTFPR
respeitaram a distribuicéo referente a quantidade de alunos de cada Campus (Dois
vizinhos 26%, Francisco Beltrdo 12% e Pato Branco 62%).

Apoés a coleta de dados, foram identificados questionarios que ndo foram
preenchidos em sua totalidade e de acordo com Malhotra (2012), a tolerancia para
os dados ausentes se limita a 10% do total dos itens do questionario. Diante dessa
afirmativa, foram excluidos 8 questionarios. Para os demais questionarios que
apresentaram lacunas, seguindo as instru¢cbes de Hair et al. (1998), os dados
faltantes foram substituidos por um valor neutro, que no caso é a média da variavel a

ser calculada, fazendo com que o valor final permanecesse.

5.2 CARACTERIZACAO DOS RESPONDENTES

Os dados coletados para a analise descritiva tém por objetivo apresentar as
caracteristicas dos respondentes e identificar quais 0s principais métodos de
aprendizagem movel, os conteudos de aprendizagem movel mais comumente
usados e os principais locais de aprendizagem moével. Na Tabela 1, sédo
apresentadas as questdes que foram solicitadas de forma obrigatoria. As questbes
de género, idade e periodo de uso foram buscadas no trabalho de Yoon et al.
(2015). As questdes relacionadas ao uso da aprendizagem maovel foram retiradas da
pesquisa de Park et al. (2012), onde foi utilizado para verificar a aceitacdo da

aprendizagem maoével em universidades coreanas.

Tabela 1 - Caracterizagdo do respondente.

Variaveis Ndamero Percentual

Género

Feminino 837 39,57

Masculino 548 60,43
Idade

Menos de 20 339 24,48

21-24 710 51,26

25-29 185 13,36

30-34 84 6,06

Mais de 35 67 4,84
Periodo de uso

Menos de 1 ano 42 3,03

1-2 154 11,12

2-3 409 29,53

Mais de 3 780 56,32



Principal método de aprendizagem mavel

Aprendo baixando videos

Assisto videos em tempo real

Conteudos em dispositivos moveis

Outros
Conteudo de aprendizagem moével mais comumente
usado

Principais disciplinas na universidade

Estudo de idiomas
Cursos com certificacdes
Cursos para obter um emprego
Outros
Principal local de aprendizagem mavel
Em casa
Na universidade
Em situag&o de viajem (ex. No 6nibus)
Nas ruas
Outros

254
214
809
108

1031
142
84
33
95

1001
255
68
28
33
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18,34
15,45
58,41
7,80

74,44
10,25
6,06
2,38
6,86

72,27
18,41
4,91
2,02
2,38

Fonte: Dados da pesquisa.

Ao analisar a Tabela 1, pode-se perceber que o género predominante foi o

Feminino (60,43%). A maioria dos respondentes tem entre 21 e 24 anos (51,26%) e

utilizam o Sistema WhatsApp a mais de 3 anos (56,32%). O principal método de

aprendizagem movel citado pelos respondentes foi 0 uso de conteddos em

dispositivos moveis (58,41%), os conteudos de aprendizagem movel mais

comumente usados séo para as principais disciplinas na universidade (74,44%) e o

principal local € em casa (72,27%).

Tabela 2 - Intensidade de uso dos sistemas MIM.

Intensidade de uso Valores Fi %
Ensino/aprendizagem
1 121 9,10
2 258 19,41
3 497 37,39
4 302 22,72
5 151 11,36
Total 1329 100
Trabalho
1 227 17,24
2 204 15,50
3 303 23,02
4 302 22,94
5 280 21,27
Total 1316 100
Geral
1 24 1,76
2 36 2,65
3 184 13,55
4 347 25,57
5 766 56,44
Soma 1357 100
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Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 2 é possivel observar que a maior incidéncia dos respondentes
gue utilizam o WhatsApp para o ensino-aprendizagem, aproximadamente 37%,
usam com uma intensidade moderada (3). Os que declararam que usam o sistema
para o trabalho optaram pelas op¢6es moderada (3) e alta (4), pois as porcentagens
das opcbes ficaram bem similares, proximas a 23%. Ja os respondentes que
admitiram usar o WhatsApp para o uso geral, apresentaram uma maior frequéncia

de uso, cerca de 56% utilizam o sistema com uma frequéncia muito alta (5).

5.3 ANALISE DE CONFIABILIDADE E ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA
(AFE)

Em um primeiro momento e utilizando o SmartPLS 2.0 foi realizada uma
analise de confiabilidade por meio do coeficiente Alfa de Cronbach, que de acordo
com Hair et al. (2010), deve ser maior que 0,70. Os valores do Alfa de Cronbach
apresentados na Tabela 3 demonstram inicialmente que o modelo é consistente e de

gue nao serdo necessarias exclusdes dos itens do modelo.

Tabela 3 - Alfa de Cronbach.

Fator ltens Alfa de Cronbach

Confirmagéo 3 0,756
Intenc&o de continuidade 3 0,700
Interface do usuério 6 0,854
Prazer percebido 3 0,819
Qualidade do servico 4 0,746
Satisfacéo 4 0,914
Segurancga percebida 3 0,767
Utilidade Percebida 6 0,893
Total do instrumento 32

Fonte: Dados da pesquisa.

Com o auxilio do sistema SPSS e de acordo com Hair et al. (2010), é
necessaria uma Andlise Fatorial Exploratoria para a comprovagdo dos dados. Para
isso, foram calculados os testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de
esfericidade de Bartlett. Os valores do teste de KMO, Tabela 4, apresentaram

valores acima de 0,5, confirmando que os dados sédo adequados para a aplicacéo de
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analise fatorial e os valores do teste de esfericidade de Bartllet (0,000), mostram que

a amostra é significante.

Tabela 4 - Medida de adequacé&o da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin e Teste de esfericidade de
Bartlett.

Fator KMO Teste de esfericidade de
Bartlett (Significancia)

Confirmacéao 0,686 0,000
Intencéo de continuidade 0,626 0,000
Interface do usuério 0,862 0,000
Prazer percebido 0,708 0,000
Qualidade do servigo 0,633 0,000
Satisfacao 0,835 0,000
Seguranca percebida 0,696 0,000
Utilidade Percebida 0,855 0,000

Fonte: Dados da pesquisa.

O passo seguinte, no uso do SmartPLS 2.0, foi realizar a Analise Fatorial
Exploratoria, que de acordo com Koufteros (1999), devem apresentar valores
minimos de 0,4. Ao efetuar uma andlise na Tabela 5, verificou-se que os itens QS7,
QS8 e QS9 apresentaram valores menores que 0,4 ocasionando na exclusdo dos

mesmaos.

Tabela 5 - AFE no Bloco.

ITEM CON PP INT Qs SAT SP U upP

CON1 0,806
CON2 0,835
CONS3 0,819
PP1 0,878
PP2 0,879
PP3 0,813
INT1 0,858
INT2 0,817
INT3 0,692
Qs1 0,706
QS2 0,767
QS3 0,666
QsS4 0,681
QS5 0,531
QS6 0,428
QS7 0,347
QS8 0,370
QS9 0,320
SAT1 0,905
SAT2 0,923
SAT3 0,867
SAT4 0,869
SP1 0,853
SP2 0,810
SP3 0,809
U1 0,721
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U2 0,749
U3 0,823
U4 0,744
U5 0,735
U6 0,792
UP1 0,713
upP2 0,794
UP3 0,759
UP4 0,842
UP5 0,850
UP6 0,870

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 6, com dados obtidos no SPSS, sé&o apresentados os dois testes
de normalidade, Kolmogorov-smirnov e Shapiro-Wilk, utilizados para verificar a
distribuicdo normal dos dados coletados. Como resultados foram obtidos resultados
0,000, o que demonstra que a hipétese nula foi rejeitada, confirmando que os dados

nao seguem uma distribuicdo normal.

Tabela 6 - Testes de Normalidade.

ITEM Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estatistica Sig. Estatistica Sig.
CON1 0,253 0,000 0,869 0,000
CON2 0,259 0,000 0,868 0,000
CON3 0,295 0,000 0,844 0,000
PP1 0,286 0,000 0,833 0,000
PP2 0,284 0,000 0,836 0,000
PP3 0,256 0,000 0,837 0,000
INT1 0,273 0,000 0,759 0,000
INT2 0,256 0,000 0,837 0,000
INT3 0,251 0,000 0,784 0,000
QS1 0,236 0,000 0,859 0,000
QS2 0,267 0,000 0,860 0,000
QS3 0,355 0,000 0,770 0,000
QS4 0,308 0,000 0,826 0,000
QS5 0,310 0,000 0,843 0,000
QS6 0,364 0,000 0,772 0,000
SAT1 0,296 0,000 0,792 0,000
SAT2 0,286 0,000 0,820 0,000
SAT3 0,221 0,000 0,870 0,000
SAT4 0,287 0,000 0,834 0,000
SP1 0,315 0,000 0,708 0,000
SP2 0,255 0,000 0,852 0,000
SP3 0,273 0,000 0,803 0,000
U1 0,268 0,000 0,845 0,000
U2 0,233 0,000 0,835 0,000
U3 0,280 0,000 0,748 0,000
U4 0,262 0,000 0,765 0,000
U5 0,244 0,000 0,800 0,000
U6 0,175 0,000 0,910 0,000
UP1 0,198 0,000 0,902 0,000
UP2 0,243 0,000 0,880 0,000
UP3 0,261 0,000 0,863 0,000

UP4 0,248 0,000 0,883 0,000
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UP5 0,266 0,000 0,875 0,000
UP6 0,265 0,000 0,873 0,000

Fonte: Dados da pesquisa.

54 MODELO DE MENSURACAO

Neste topico sdo realizadas as analises do modelo de mensuracdo que
acontecem em duas etapas, avaliagdo do modelo de mensuragédo e avaliacdo do
modelo de caminhos (HENSELER; RINGLE e SINKOVICS, 2009).

Para comprovar a precisdo do modelo foram realizados os testes de
confiabilidade, validade convergente e validade discriminante, calculados no
SmartPLS 2.0. Para os testes de confiabilidade e validade convergente foram
realizados os testes de confiabilidade, consisténcia interna que foi examinada por
meio da confiabilidade composta e do Alfa de Cronbach, e variancia média extraida
(AVE), apresentados na Tabela 7. Para Hair et al. (2012), os valores do teste de
confiabilidade, confiabilidade composta e alfa de cronbach, devem ser superiores a
0,7. Ainda conforme os autores o valor atribuido ao AVE deve ser superior a 0,5.

Tabela 7 - Confiabilidade e Validade convergente.

Constructo  Item Carregamento Média Desvio Alpha Conf. AVE
Padrdo Cronbach Composta

CON CON1 0,806 3,787 0,839 0,756 0,860 0,672
CON2 0,835
CON3 0,819

PP PP1 0,878 3,973 0,842 0,819 0,893 0,735
PP2 0,879
PP3 0,813

INT INT1 0,858 4,148 0,904 0,700 0,834 0,628
INT2 0,817
INT3 0,692

QS Qs1 0,706 3,164 0,872 0,746 0,749 0,419
QSs2 0,767
QS3 0,666
QsS4 0,681
QS5 0,511
QS6 0,387

SAT SAT1 0,906 3,954 0,804 0,914 0,939 0,795
SAT2 0,924
SAT3 0,867
SAT4 0,869

SP SP1 0,853 3,265 0,918 0,768 0,864 0,679
SP2 0,810
SP3 0,809

U U1 0,721 4,143 0,800 0,854 0,892 0,580

U2 0,749



uUpP

U3
4
U5
U6
UP1
upP2
UP3
uP4
UP5
UP6

0,823
0,744
0,735
0,792
0,713
0,794
0,759
0,842
0,850
0,870

3,782

1,056

0,893

0,917
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0,650

Fonte: Dados da pesquisa.

Em um primeiro momento foram verificadas algumas inconsisténcias, pois o

valor de AVE ficou menor que 0,5 para QS, confirmando a necessidade de ajustes.

Na analise dos AVEs de cada um dos construtos, verificou-se a necessidade de

exclusao das variaveis com cargas fatoriais menores a 0,5, que de acordo com Hair

(1998), 0,5 é o valor minimo aceitavel para as cargas fatoriais. Desta forma, foi

excluida a variavel QS6. Ap6s a eliminacdo de QS6 e a realizacdo de um novo
calculo foi obtido novo valor de QS5 (0,488), porém o valor do AVE de QS

permaneceu menor que 0,5 (0,472), necessitando assim de um novo ajuste com a

exclusdo de QS5. Apds a eliminacéo das variaveis foram obtidos novos valores dos

AVESs, conforme Tabela 8.

Tabela 8 - Confiabilidade e validade convergente.

Constructo  Item Carregament Média Desvio Alpha Conf. AVE
0 Padrao Cronbach  Composta

CON CON1 0,805 3,787 0,839 0,756 0,860 0,672
CON2 0,835
CON3 0,819

PP PP1 0,878 3,973 0,842 0,819 0,893 0,735
PP2 0,879
PP3 0,813

INT INT1 0,858 4,148 0,904 0,700 0,834 0,628
INT2 0,817
INT3 0,692

QS QS1 0,765 3,287 0,851 0,723 0,821 0,537
QS2 0,834
QS3 0,636
QsS4 0,681

SAT SAT1 0,906 3,954 0,804 0,914 0,939 0,795
SAT2 0,924
SAT3 0,867
SAT4 0,869

SP SP1 0,853 3,265 0,918 0,768 0,864 0,679
SP2 0,810
SP3 0,809

U U1 0,721 4,143 0,800 0,854 0,892 0,580
U2 0,749
U3 0,823
U4 0,744
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IUS 0,735
U6 0,792
upP UP1 0,713 3,782 1,056 0,893 0,917 0,650
upP2 0,794
UP3 0,759
uP4 0,842
UP5 0,850
UP6 0,870

Fonte: Dados da pesquisa.

A analise discriminante segue o modelo de Fornell e Larcker (1981), que
compara as raizes quadradas dos valores das AVEs de cada construto com as

correlacdes de Pearson entre os construtos, apresentado na Tabela 9.

Tabela 9 - Analise discriminante.

Constructo CON PP INT QS SAT SP U UP
CON 0,820
PP 0,513 0,857
INT 0,452 0,533 0,792
QS 0,357 0,316 0,241 0,733
SAT 0,539 0,607 0,546 0,359 0,892
SP 0,252 0,240 0,213 0,323 0,328 0,824
1] 0,422 0,358 0,454 0,333 0,529 0,343 0,761
UpP 0,456 0,440 0,471 0,279 0,493 0,276 0,430 0,806

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 9, mostra que os valores das raizes quadradas dos AVEs séo
sempre maiores que as correlacdes entre 0s construtos, o que indica que o modelo
de mensuracgao esta adequado e ndo necessita de novos ajustes, tornando possivel

seguir para a andlise do modelo estrutural.

55 MODELO ESTRUTURAL E TESTE DE HIPOTESES

Ao analisar o modelo estrutural, representado pela Figura 6, é possivel
verificar que o valor de R? pode ser utilizado para avaliar o poder explicativo do

modelo estrutural.

Tabela 10 - Valores de R2.

Construto R?
Confirmacéo 0,127
Utilidade Percebida 0,208
Prazer percebido 0,264

Interface do Usuéario 0,179
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Seguranca Percebida 0,063
Satisfacéo 0,531
Intencéo de continuidade 0,397

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com Cohen (1988), o valor de R? varia entre efeitos pequenos
(2%), médios (13%) e grandes (26%). Na Tabela 10 é possivel classificar os
construtos Confirmacéo e Seguranca percebida como de pequenos efeitos, Utilidade
percebida e Interface do usuario como construtos de meédios efeitos e Prazer
percebido, Satisfacéo e Intengéo de continuidade como os de grandes efeitos.

Continuando com a avaliacdo do modelo estrutural optou-se por adotar o
valor do Bootstrapping fornecido pelo SmartPLS 2.0 com a intengédo de avaliar a
significancia dos coeficientes do caminho. Sendo que, de acordo com Hair et al.
(2011), o valor do Bootstrapping deve ser superior a 5000 e que 0 nimero de casos

deve ser igual ao numero de observacdes, como representado na Figura 7.

Qualidade do Sewvico

SP3 Sequranca Percebida ;
i U3
13458087 12479 18083 W12 R 284 s

Interface do Usuanio™\ -

| uPt || uP2 H U3 || UP4 || UPS || UP |

Figura 7 - Andlise de Bootstrapping.
Fonte: Dados da pesquisa.
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Para Hair et al. (2011), os valores utilizados para identificar os principais
critérios do modelo estrutural sdo os valores de R2 e os niveis de significAncia dos
coeficientes do caminho. Hair et al. (2014), sugere como parametro dos R? das
variaveis latentes endégenas do modelo estrutural os valores de 0,75 como
substancial, 0,50 como moderado e 0,25 como fraco.

Os valores calculados das variaveis enddgenas Satisfacdo (0,532) e Intencéo
de Continuidade (0,397), demonstram que os valores obtidos séo satisfatorios, pois
os valores exdgenos explicam 53,2% da variancia da Satisfacdo e 0s construtos
Utilidade, Prazer e Satisfacdo explicam 39,7% da variancia da Intencdo de
continuidade.

Ainda, de acordo com Ringle, Silva e Bido (2014), o SMARTPLS calcula o
teste t de Student entre os valores originais dos dados e os obtidos da técnica
Bootstraping, para cada correlacdo entre variavel observavel e construto e também
entre construtos, e que o0s valores menores de -1,96 e maiores que 1,96
correspondem, em uma distribuicdo normal, a probabilidade de 95% e fora desse
intervalo a 5%. Hair et al. (2011), afirma ainda que quando o valor alcanca 2,58 a

significancia passa a ser de 1%.

Tabela 11 - Coeficientes de caminho e situacao das relagfes entre os construtos.

Hipotese Caminhos Coeficientes de t-valor p-valor Situacéo
Estruturais Caminho

H1 SAT — INT 0,259 2,061 0.039* Suportada
H2 UP — SAT 0,129 1,286 0.199™M N&o suportada
H3 UP — INT 0,205 1,966 0.049* Suportada
H4 PP — SAT 0,346 2,815 0.005* Suportada
H5 PP — INT 0,260 2,140 0.032* Suportada
H6 IU — SAT 0,239 2,420 0.016* Suportada
H7 SP — SAT 0,068 0,791 0.429M N&o suportada
H8 CON —SAT 0,166 1,564 0.118M Nao suportada
H9 CON — UP 0,457 5,645 0.000** Suportada
H10 CON — PP 0,513 6,046 0.000** Suportada
H11 CON — IU 0,423 5,049 0.000** Suportada
H12 CON — SP 0,252 2,932 0.003* Suportada
H13 QS — CON 0,357 3,597 0.0003* Suportada
H14 QS — SAT 0,053 0,547 0.584M N&o suportada

Nota: M n&o significante; * significante a 5%; ** significante a 1%.
Fonte: Dados da pesquisa.
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Ao verificarmos os coeficientes de caminho da Tabela 11, verificou-se que
dez dos quatorze caminhos s&o significativos aos niveis de p < 0,05 e p< 0,01.
Satisfagao (B = 0,259, p < 0,05), Utilidade percebida (B = 0,205, p<0,05), e Prazer
percebido (B = 0,260, p<0,05), tém relacéo positiva com a Intengdo de continuidade
e suportando as hipoteses H1, H3 e H5.

Os construtos Prazer percebido (B = 0,346, p < 0,01) e Interface do usuario (3
= 0,239, p < 0,05), tem relacdo positiva com a Satisfacdo e suportando as hipéteses
H4 e H6.

As hipotese H9, relacdo entre a Confirmacdo e a Utilidade percebida (B =
0,457, p < 0,05), H10 relagédo entre Confirmagéo e Prazer percebido (B = 0,513, p <
0,01), H11 relacdo entre Confirmagao e Interface do usuario (B = 0,423, p < 0,01),
H12 relacdo entre Confirmacédo e Seguranca percebida (B = 0,252, p < 0,01), e H13
relacdo entre Qualidade do servigo e Confirmacgédo (B = 0,357, p < 0,01), também
foram classificadas como suportadas.

Em contrapartida, ndo se confirmaram as relagdes entre Utilidade percebida e
satisfacdo (H2), Seguranca percebida e Satisfacdo (H7), Confirmacdo e Satisfacéo
(H8) e Qualidade de Servico e Satisfacdo (H14).

56 COMPARACAO ENTRE AS IES

A préxima etapa foi de realizar um comparativo entre as amostras coletadas.
Com o auxilio do sistema SPSS realizaram-se testes ndo paramétricos, pois as
variaveis ndo apresentaram distribuicdo normal, como se constatou com o teste de
Shapiro-wilk e Kolmogorov-Smirnov. O teste Kruskal-Wallis foi definido para realizar
o teste ndo paramétrico e os valores para hipétese ndao nula deve ser maior do que
0,5.

Como é possivel constatar na Tabela 12, alguns itens apresentam valores
abaixo de 0,05, confirmando a hipdtese nula. Desta forma é possivel afirmar que

nestes itens houve diferengas entre as amostras obtidas.

Tabela 12 - Teste Kruskal-Wallis.

ITEM Kruskal-Wallis

Estatistica Significancia
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CON1 4,557 0,207
CON2 2,588 0,460
CON3 8,330 0,040
PP1 2,414 0,491
PP2 9,334 0,025
PP3 12,773 0,005
INT1 11,375 0,010
INT2 28,126 0,000
INT3 13,271 0,004
Qs1 3,776 0,287
QS2 6,784 0,079
QS3 2,028 0,567
QsS4 12,778 0,005
SAT1 8,403 0,038
SAT2 6,810 0,078
SAT3 1,270 0,736
SAT4 4,408 0,221
SP1 62,654 0,000
SP2 7,233 0,065
SP3 2,429 0,488
Ul 42,608 0,000
U2 37,795 0,000
U3 44,742 0,000
U4 22,102 0,000
U5 21,573 0,000
U6 47,637 0,000
UP1 27,239 0,000
upP2 7,310 0,063
UP3 12,009 0,007
UP4 4,016 0,260
UP5 1,740 0,628
UP6 5,757 0,124

Fonte: Dados da pesquisa.

Para visualizar melhor as diferencas foram realizados testes post-hoc de
Dunn, o qual avalia as diferencas aos pares. As variaveis que apresentaram
diferencas de médias para as IES pesquisadas foram CON3, PP2, PP3, INT1, INT2,
INT3, QS4, SAT1, SP1, SP2, SP3, IU1, IU2, IU3, U4, IU5, IU6 e UP4.

A questdo CON3 admite a premissa de que “no geral, a maioria das minhas
expectativas de uso do WhatsApp foi confirmada”. Com relacdo a CON3, a diferenca
esta relacionada a UTFPR para com as demais, onde os respondentes da UTFPR
tém uma percepcao melhor do que os respondentes das demais IES.

Nas hipoteses PP2, onde se afirma que “o uso do WhatsApp é agradavel”, e
PP3 que corresponde a “eu me divirto usando o WhatsApp”, as diferencas foram
encontradas entre a IFPR e UTFPR com relacdo aos respondentes da UNIOESTE e
UNIPAR. Nos dois casos os respondentes da IFPR e UTFPR apresentaram
percepcdes melhores com relagdo as médias apresentadas pelos respondentes das
instituicbes UNIOESTE e UNIPAR.
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Na hipotese INT1, que corresponde a afirmativa “eu pretendo continuar
usando o WhatsApp ao invés de interromper o seu uso” a diferenca foi constatada
na relacdo entre a UTFPR e a UNIPAR, onde os respondentes da UTFPR
apresentaram percepcdes melhores do que os respondentes da UNIPAR. Na
hipétese INT2, que foi relacionada a premissa “minhas inten¢cdes s&o mais
favoraveis a continuar usando o WhatsApp do que outro meio alternativo”, as
diferencas foram entre a UNIPAR e UNIOESTE e também entre UNIPAR e UTFPR,
onde os respondentes da UNIOESTE e da UTFPR apresentaram percepcdes
melhores do que os respondentes da UNIPAR. J& na hipdtese INT3, relacionada a
afirmativa “se eu pudesse, gostaria de interromper o uso do WhatsApp”, a diferencga
foi constatada na relacéo entre a UNIPAR e UTFPR. Neste caso os respondentes da
UTFPR apresentaram percepcdes melhores.

Na hipétese QS4, correspondente a afirmativa “a resposta fornecida pelo
WhatsApp € clara e efetiva”, as diferencas foram encontradas entre as instituicdes
IFPR/UNIPAR e UNIOESTE/UTFPR, onde os respondentes da IFPR/UNIPAR
possuem percepcdes melhores do que os respondentes das duas outras IES.

Na hipotese SAT1, relacionada a premissa “me sinto satisfeito com a minha
experiéncia no uso do WhatsApp”, a diferenca ocorreu entre a UNIPAR e a UTFPR,
onde os respondentes da UNIPAR apresentaram percepcfes piores do que 0s
respondentes da UTFPR.

Na hipétese U1, referente a “aprender a operar o WhatsApp foi facil para
mim”, e IU2, correspondente a afirmativa “é facil conseguir com que o WhatsApp
faca o que eu quero”, as diferengas foram encontradas nas relagdes entre UNIPAR e
UNIOESTE, UNIPAR e UTFPR e também entre IFPR e UTFPR. Foram identificados
gue os respondentes da UTFPR apresentaram percepcbes melhores e o0s
respondentes da UNIPAR apresentaram as piores percepgoes.

Na hipotese 1U3, correspondente a premissa “‘minha interagdo com o
WhatsApp é clara e compreensivel”, as diferencas ocorreram entre as universidades
UNIPAR e UTFPR/UNIOESTE/IFPR e na relacdo entre IFPR e UTFPR, onde os
respondentes da UNIPAR apresentaram percepc¢des piores com relacdo as outras
IES.

Na hipotese U4, onde a afirmativa € “eu penso que hé flexibilidade na

interagcdo com o WhatsApp”, a diferenca foi identificada nas relagcbes entre UTFPR e



59

UNIPAR e na relagdo entre IFPR e UTFPR, onde os respondentes da UTFPR
apresentaram percepg¢des melhores quando comparados aos demais respondentes.

Na hipdtese U5, correspondente a afirmativa onde “seria facil para mim me
tornar habilidoso no uso do WhatsApp”, onde a diferenca foi identificada entre
UNIPAR e UNIOESTE e também na relacdo entre UNIPAR e UTFPR. Neste caso,
os respondentes da UNIOESTE e UTFPR apresentaram percepc¢des melhores
guando comparadas as demais.

Na hipotese 1U6, que assume a premissa “eu penso que o WhatsApp é facil
de usar”, a diferenca foi identificada entre UNIPAR e UTFPR/UNIOESTE/IFPR e na
relagcdo entre IFPR e UTFPR. Nesta situacédo, os respondentes da UNIOESTE e
UTFPR apresentaram as melhores percepcoes.

Na hipbétese UP1, relacionada a afirmativa “eu acho que o WhatsApp é util na
minha vida diéria”’, a diferenca foi identificada entre as universidades UNIPAR e
UNIOESTE e entre UNIPAR e UTFPR, onde os respondentes da UNIPAR

apresentaram as piores percepcdes. Na hipétese UP3, onde “usar o WhatsApp
aumenta minha produtividade”, a diferenca foi apresentada entre as universidades
IFPR e UNIOESTE. Diante disso, os respondentes da UNIOESTE apresentaram as

piores percepcoes.

Na hipétese SP1, que corresponde a premissa ‘o WhatsApp implementa
medidas de seguranca para proteger todos os seus usuarios”, as diferencas foram
encontradas entre a UTFPR e UNIPAR/UNIOESTE/IFPR, onde os respondentes da

UTFPR apresentaram as melhores percepgoes.

5.7 ESTATISTICA DESCRITIVA

Para realizar a analise de cada construto em separado seréo verificados, por
meio de dados obtidos no sistema SPSS, o valor da média e o desvio padrdo de
cada uma das variaveis. Segundo Hair et al. (2005) se o valor do desvio-padréo for
abaixo de 1 significa que os respondentes tendem a ter opinides convergentes sobre
0 mesmo assunto e, se o valor for acima de 1 indica que os participantes divergem

entre si.



Tabela 13 - Média e Desvio Padrao dos Fatores e Itens.

60

L L Desvio . Desvio
Fator Iltens Média dos Padréo dos Média dos Padréo dos
Itens . Fatores
itens Fatores

Confirmacéo CON1 3,774 0,87 3,787 0,839
CONZ2 3,729 0,84
CONS3 3,859 0,80

Prazer PP1 3,956 0,81 3,973 0,842
Percebido PP2 3,957 0,82
PP3 4,006 0,89

Intencéo de INT1 4,309 0,78 4,148 0,904
Continuidade INT2 4,026 0,86
INT3 4,110 1,027

Qualidade do Qs1 3,590 0,83 3,287 0,851
Servico QS2 3,436 0,81
QS3 2,954 0,79
Qs4 3,169 0,83

Satisfacao SAT1 4,102 0,72 3,954 0,804
SAT2 4,028 0,75
SAT3 3,737 0,87
SAT4 3,951 0,81

Seguranca SP1 3,472 0,94 3,265 0,918
Percebida SP2 3,177 0,89
SP3 3,147 0,88

Interface do U1 4,436 0,70 4,143 0,800
Usuario U2 3,919 0,89
U3 4,146 0,73
U4 3,942 0,81
IUS 4,057 0,82
IU6 4,357 0,68

Utilidade UP1 4,282 0,79 3,782 1,056
Percebida upP2 4,159 0,89
UP3 3,278 1,17
UP4 3,495 1,08
UP5 3,690 1,01
UP6 3,786 0,99

Fonte: Dados da pesquisa.

Como é possivel verificar na Tabela 13, o construto que teve a maior média

do modelo foi Intencdo de continuidade (4,148). O item deste fator que apresentou a

maior média foi o INT1 (4,309), onde diz “Eu pretendo continuar usando o WhatsApp

ao invés de interromper o seu uso”, sugerindo que os usuarios desejam continuar

usando o WhatsApp e que de alguma forma e que o0 seu uso resulta em beneficios.
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Média dos Fatores

4,5
4 4,143
35 p— 3,973 3,954 ¢ 378
3 3,287 3,265
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Confirmacdo Prazer Qualidade do  Satisfacdo Seguranca  Interface do Utilidade
servico Usuario

Gréafico 1 - Média dos fatores do modelo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Ao analisar as médias dos antecedentes da Intengc&o de continuidade, como é
possivel verificar no Gréfico 1, os construtos que apresentaram as maiores médias
foram a Interface do Usuario (4,143) e o Prazer Percebido (3,973). Dentre eles, o
fator com maior média pertence ao construto Interface do Usuario (IUl= 4,436),
correspondente a afirmativa que “Aprender a operar o WhatsApp foi facil para mim”.
Desta forma, a Interface do usuéario € um dos fatores mais importantes no uso do
sistema WhatsApp.

O item dos antecedentes da Intencdo de continuidade que apresentou a
menor média foi o item QS3 (2,954), em que afirma “a equipe de suporte do
WhatsApp responde as minhas perguntas imediatamente”, evidencia que o sistema
de suporte € inexistente ou apresenta falhas. Em contrapartida o item 1U1 (4,436) foi
0 que apresentou a maior média. Este item afirma que “aprender a operar o
WhatsApp foi facil para mim”, confirmando que de acordo com usuarios o sistema é

simples e de aprendizado rapido e facil.

5.8 DISCUSSAO

Apos o término de todos os calculos foram confirmadas 10 das 14 hipéteses

propostas. A Figura 8 apresenta o modelo e os resultados obtidos no sistema
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SmartPLS 2.0. E possivel verificar na Figura 8, por meio dos coeficientes de
caminho, que o principal fator que influencia da satisfacdo é o Prazer percebido
(B=0,346) e, por conseguinte a satisfacdo € o principal fator que influencia a Intencéo
de continuidade (=0,275).

Qualidade do
Servico e~ 0,96_1'
0,000 S (0.567)
0,337 \‘\‘\\ H14
H13 | (3.629) TR
Confimmagédo [ 0_126_ _(1;52"2 o ::::: Satisfagdo
0.114 H8 0,532

Intengdo de
Continuidade
0.397

0.456
(6.369)
Utilidade
Percebida
0,208

0513
(5.962)

Prazer
Percebido

0,264
0.423 0,238
(4,388) (2.353)
Interface do

Usuario

0,179 e
0252 0061 |
(2.374) (4.388)
Seguranca /
Percebida

0.063

Figura 8 - Modelo de confirmagao de expectativas de continuidade de uso de MIM.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na Figura 8 € possivel visualizar também que a relagdo H1 entre SAT e INT é
significante, pois o t-valor é superior a 1,96, conforme os valores propostos por
Ringle, Silva e Bido (2014). De acordo com Deng et al. (2010), somente usuarios
satisfeitos continuardo utilizando o MIM. Oghuma et al. (2016aa), afirma ainda que
guanto mais satisfeitos os usuarios estiverem menores as chances de trocarem de
MIM.

A H2, a Utilidade percebida influencia positivamente na Satisfacdo néo foi
confirmada, pois o t-valor (1,286) ficou inferior ao limite minimo de 1,96. De acordo

com Oghuma et al. (2016a), quanto mais beneficios os usuarios ganharem com o



63

uso do sistema MIM, mais satisfeito eles ficardo. Neste caso, os beneficios do uso
do sistema nao sao suficientes para influenciarem na satisfagao.

A H3, relacdo entre UP e INT, onde a Utilidade Percebida influencia
positivamente a Intencdo de continuidade, foi confirmada pelo t-valor, pois ficou
levemente acima de 1,96. Segundo Oghuma et al. (2016a), quantos mais beneficios
forem obtidos com o uso do sistema MIM maior sera a intencdo de continuidade de
uso do sistema, 0 que pode ser constatado na confirmacao desta hipotese.

A H4, relacdo onde o Prazer percebido influencia positivamente na
Satisfacdo, é significante conforme indice de t-valor obtido no valor de 2,815. De
acordo com Davis (1992), o Prazer percebido € a diversédo e o prazer derivados do
uso da Tl e que quando o prazer aumenta a satisfagcdo também aumenta.

A H5, que considera que o Prazer percebido influencia positivamente na
Inteng&o de continuidade, foi confirmada com t-valor de 2,140. Davis (1992), afirma
gue o prazer aumenta a satisfacdo dos usuarios em relacdo ao uso e a aceitacdo da
tecnologia.

A H6, que representa a relacdo onde a Interface do usuario influencia
positivamente na satisfacdo foi confirmada com o t-valor de 2,420. De acordo com
Oghuma et al. (2016a), a Interface do Usuério avalia as crencas comportamentais
gue afetam indiretamente a intencéo de uso através da satisfacdo, o que neste caso
confirmou-se positivamente.

A H7, a Seguranca percebida influencia positivamente a Satisfagdo
apresentou t-valor de 0,791, representando que a relacao ndo € suportada. Wixom e
Todd (2005), afirmam que igualmente a interface do usuario, a seguranca percebida
€ uma crenca baseada em objetos que afetam diretamente a satisfacdo. Avaliando
conjuntamente com a andlise das questdes, no tépico 7.1, constatou-se que as
respostas em sua maioria foram na opcao indiferente. A indiferenca pode ser uma
das justificativas para que esta relagdo néo tenha se confirmado. No modelo original
de Oghuma et al. (2016a), essa relacdo também apresentou inconsisténcias.

A H8, a Confirmacéo influencia positivamente a Satisfacdo o t-valor foi de
1,564, demonstrando que a relacdo ndo é suportada. De acordo com Oghuma et al.
(2016a), a confirmacéo ocorre quando os usuarios dos sistemas MIM comparam a
experiéncia real do uso de MIM com sua expectativa inicial, pois se a expectativa

inicial se confirma eles se sentirdo satisfeitos.
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A H9, relacdo na qual a Confianga influencia positivamente na Utilidade
percebida o t-valor € de 5,645, confirmando a relacéo positiva. Segundo Oghuma et
al. (2016a), os usuarios do MIM podem tentar ajustar a sua percep¢do de utilidade
para que seja mais consistente com a realidade, pois a confirmacdo aumentara a
percepcéao de utilidade.

A H10, relagdo onde a Confirmagéo influencia positivamente no prazer
percebido foi confirmada, pois apresentou t-valor de 6,046, superior ao minimo
necessario. Para Oghuma et al. (2016a), similar ao H9, os usuéarios do MIM podem
tentar ajustar a sua percepcao de prazer para que seja mais consistente com a
realidade, pois a confirmagdo aumentaré a percep¢éo de prazer.

A H11, onde a Confirmacéao influencia positivamente na Interface do usuario
foi confirmada, pois apresentou t-valor de 5,049. Semelhante as H9 e H10, Oghuma
et al. (2016a), afirma que os usuarios do MIM podem tentar ajustar a sua percepcao
de interface do usuério para que seja mais consistente com a realidade, pois a
confirmacdo aumentara a percepc¢ao sobre a interface do usuéario.

A H12, relacdo na qual a Confirmacao influencia positivamente na Seguranca
percebida se confirmou com o t-valor de 2,932. Segundo Oghuma et al. (2016a) e
equivalente a H9, H10 e H11, onde os usuérios do MIM podem tentar ajustar a sua
percepcdo de Seguranca para que seja mais consistente com a realidade, pois a
confirmacdo aumentara a percepcao de seguranca.

A H13, onde a Qualidade do servigo influencia positivamente na Confirmacao
gue apresentou o t-valor de 3,597, confirmando a relagcdo. Segundo Oghuma et al.
(2016a), qualidade de servico percebida de um MIM afetara na confirmacédo geral de
sua experiéncia de uso.

A H14, a Qualidade do servico influencia positivamente a satisfacdo néo foi
confirmada, pois o t-valor 0,547 ficou inferior ao limite minimo de 1,96. De acordo
com Oghuma et al. (2016a) qualidade de servico percebida de um MIM afetar4 o
nivel de satisfagdo dos usuarios.

Por fim, os resultados obtidos foram que as hipoteses H1, H3, H4, H5, H6,
H9, H10, H11, H12 e H13 foram confirmadas e as hipoteses H2, H7, H8 e H14 néo

se confirmaram.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo serdo apresentadas as consideracbes finais que sao
compostas basicamente pelos topicos concluséo, implicacdes tedricas e gerenciais e

das limitacGes da pesquisa e sugestdes para pesquisas futuras.

6.1 CONCLUSAO

O uso de sistemas MIM como meio de comunicagdo barata e eficaz torna o
seu uso uma unanimidade. Desta forma, os sistemas MIM sao utilizados para
trabalho, lazer e no auxilio ao ensino-aprendizagem. O WhatsApp, sistema MIM
mais utilizado no Brasil, € comumente utilizado em universidades como ferramenta
no auxilio a troca de informacg@es pelos universitarios e docentes e é objeto de varios
estudos pelo mundo. Assim, faz-se necessério evidenciar como esta sendo feito o
uso deste sistema dentro das instituicdes de ensino superior e qual a percepc¢éo que
0s estudantes dessas instituicdes tém sobre o seu uso.

O objetivo principal desta pesquisa foi o de avaliar por meio da percepc¢éo dos
usuarios, os fatores que afetam o uso dos servicos de mensagens instantaneas
moveis em instituicdes de ensino superior. Para isso, esta pesquisa se propés em
responder a seguinte questdo: Quais sdo os fatores determinantes do uso de
servicos MIM para uso geral em instituicbes de ensino superior? Desta forma o
objetivo principal foi o de avaliar por meio da percepcado de alunos do ensino
superior, os fatores que afetam o uso dos servicos de mensagens instantaneas
moveis.

Para responder a questdo de pesquisa foram formulados trés objetivos
especificos. O primeiro objetivo consistia em definir o modelo tedrico de avaliacédo de
sistemas MIM. O segundo objetivo era o de validar o modelo proposto com os
estudantes do ensino superior e o terceiro era o de discutir estes dados.

Com a intencéo de alcancar o primeiro objetivo, que era definir um modelo
tedrico adequado para a avaliacdo do uso do WhatsApp, foi realizado um exaustivo
processo de levantamento bibliografico com o auxilio do método Proknow-C. Apés a
definicdo de um portfélio com 19 artigos, buscou-se identificar qual dos trabalhos era

0 mais citado no Scopus e também apresentava uma quantidade maior de
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construtos que j4 haviam sido usados na avalicdo de sistema MIM. Entre eles
destacou-se o0 modelo desenvolvido por Oghuma et al. (2016a), pelo fato de que foi
0 mais representativo, com 20 citacdes no Scopus e além disso contém construtos
utilizados por varios autores para a avaliacdo de sistemas MIM. Dessa forma,
definiu-se o0 modelo de Oghuma et al. (2016a), para a avaliagdo do uso dos sistemas
MIM nas Universidades e IFs com Campus do sudoeste do estado do Parana.

O segundo objetivo especifico, que era o de validar o modelo escolhido, foi
realizado pela aplicacdo de uma survey nas Universidades e IFs do sudoeste do
Parand com a coleta de 1.386 questionarios validos. Em um primeiro momento
buscou-se identificar quem eram os respondentes e em sua maioria sao formados
por individuos do sexo feminino (68%), entre 21 e 24 anos (47%) e que utilizam o
WhatsApp a mais de 3 anos (54%). O principal método de aprendizagem movel € o
uso de conteddos em dispositivos moveis (59%), que o0s conteudos de
aprendizagem movel mais comumente usados para as principais disciplinas na
universidade (74%) e o principal local de uso do WhatsApp € em casa (74%). Na
guestdo utilizada para verificar a Intensidade de uso do WhatsApp para o Ensino-
Aprendizagem, Trabalho ou uso Geral constatou-se que o uso Geral € mais utilizado
com 98% dos respondentes e destes aproximadamente 56% utilizam o sistema com
uma frequéncia muito alta (5).

Com vistas a avaliacdo do WhatsApp foram elencadas hipéteses de pesquisa,
baseadas no modelo desenvolvido e validado por Oghuma et al. (2016a), e testadas
por meio das respostas obtidas com os estudantes do ensino superior das
instituicbes UTFPR, UNIPAR, UNIOESTE e IFPR. Como resultado obteve-se que as
hipéteses H1, H3, H4, H5, H6, H9, H10, H11, H12 e H13 foram confirmadas e as
hipoteses H2, H7, H8 e H14 ndo se confirmaram. Em comparacdo com o estudo
realizado por Oghuma et al. (2016a), a H7 ndo se confirmou, pois novamente a
seguranca nao influencia suficientemente na Satisfacdo. Além disso, diferentemente
do que foi apresentado no trabalho dos autores ndo foram validadas as hipéteses
H2, H8 e H14, que sao as relagcbes entre Utilidade Percebida e Satisfacao,
Confirmacéo e Satisfacéo e Qualidade do servico e Satisfacéo, respectivamente.

O terceiro objetivo especifico proposto foi o de discutir os resultados
apresentados pelo modelo para os contextos pesquisados. Identificou-se que, no

contexto desta pesquisa, O prazer e a satisfacdo atuam como fatores que
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influenciam diretamente na intencao de continuidade de uso do sistema WhatsApp,
seguidas pela Utilidade, o que faz o uso deste sistema ser mais intuitivo do que
préatico. Desta forma, para que o panorama de frequéncia de uso possa ser alterado,
e havendo interesse da administracdo das IES em questdo, medidas relacionadas
ao prazer e a satisfacdo devem ser agregadas ao uso do WhatsApp para que o
principal uso do sistema com o objetivo de auxilio ao ensino-aprendizagem deixe de
ser em sua maior parte realizada em casa e passe a ser utilizada com maior
frequéncia na instituicao.

Quando foram analisadas as amostras verificou-se que algumas variaveis
apresentaram diferencas entre as IES. Em andlise aos pares verificou-se que nos
casos onde foram encontradas diferencas entre os estudantes da UTFPR e das
outras IES, estes apresentaram percepcdes melhores. Em contrapartida, nas
relagbes em que os estudantes da UNIPAR estavam presentes nas comparacoes,
apurou-se que estes apresentaram percep¢cOes piores em relacdo aos demais.
Pode-se afirmar, entdo, que estes resultados necessitam de novos estudos para
investigar a possivel diferenca entre a percepcéo dos estudantes de IES publicas e

privadas com relacéo ao uso do WhatsApp.

6.2 IMPLICACOES TEORICAS E GERENCIAIS

Esta pesquisa apresenta implicacdes tedricas e gerenciais tanto para a
gestao universitaria como para a gestao de sistemas de mensagens moveis. Para a
academia, a replicacdo do estudo de Oghuma et al. (2016a), confirma que em
diferentes locais e em diferentes culturas os entendimentos séo diferentes.

Na pesquisa bibliografica aplicada nos principais bancos de dados nao foram
encontradas pesquisas associadas ao uso de sistemas MIM em instituicbes de
ensino superior e que tivessem sido aplicadas nas populacdes da América latina.
Assim, esta pesquisa traz uma nova Visdo sobre os fatores que sdo mais
importantes para a continuidade de uso do sistema WhatsApp.

Outra contribuicdo tedrica desta pesquisa esta relacionada a discussao de um
tema tdo atual, usual e que ainda € bem pouco investigado. Ao decorrer deste

trabalho € possivel perceber o alto grau de adesdo ao uso do WhatsApp em
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ambientes de ensino superior e a necessidade de uma melhor gestdo para que a
sua capacidade comunicativa seja melhor utilizada para o ensino-aprendizagem.

Como implicacBes gerenciais desta pesquisa € possivel citar a validacdo do
modelo por estudantes de ensino superior e a relacdo do uso diario do sistema
WhatsApp com o ensino e a troca de informagdes relacionadas ao aprendizado no
ensino superior. Os resultados obtidos com esta pesquisa podem auxiliar os
gestores das IES em adotar futuras politicas e normas para que 0 uso dessa
ferramenta seja realmente efetivo. O conhecimento sobre quais sao os fatores que
realmente sdo importantes para os usuarios na intencédo de continuidade de uso do
sistema WhatsApp d& ao gestor das IES a possibilidade de gerir melhor o uso para
gue os beneficios sejam maiores e esta ferramenta seja utilizada de uma maneira
mais eficiente quando associada ao ensino-aprendizagem.

Desta forma, esta pesquisa foi duplicada aos gestores das instituicdes que
participaram devido a importancia dos seus resultados e da possivel geracdo de

politicas institucionais visando o melhor uso deste sistema.

6.3 LIMITACOES E PESQUISAS FUTURAS

Como em outras pesquisas, esta pesquisa também apresenta limitacdes e
lacunas que os pesquisadores possam utilizar em suas futuras pesquisas. Tais
limitacdes se iniciam com as escolhas realizadas pelo pesquisador, que neste caso
passa pelas escolhas das universidades, sistema e modelo ja existente e aplicado, e
também pelo método utilizado que pode ser explorado de diferentes angulos e
consideracdes tedricas.

O uso dos sistemas MIM ainda é pouco explorado pela academia, por isso
pesquisas futuras sdo necessarias para completar essas lacunas. A realizacédo de
uma pesquisa qualitativa poderia complementar esta pesquisa e expandir o
entendimento, proporcionando um conhecimento mais amplo sobre o uso dos
sistemas MIM. Nesta pesquisa confirmou-se que a seguranca nao influencia na
satisfacdo, como ja havia apresentado Oghuma et al. (2016a), outros fatores
apresentaram valores diferentes dos ja pesquisados, havendo a necessidade de

mais estudos para verificar essas disparidades.



69

Além disso, ha ainda a possibilidade de replicar esta pesquisa com outras
populacdes e os diferentes sistemas MIM existentes o que pode gerar resultados

complementares e informacgdes relevantes acerca do uso dos sistemas MIM.



70

REFERENCIAS

AJZEN, Icek; FISHBEIN, Martin. Belief, attitude, intention and behavior: An
introduction to theory and research. 1975.

AL-RAHMI, W.; OTHMAN, M. The impact of social media use on academic
performance among university students: A pilot study. Journal of information
systems research and innovation, v. 4, n. 12, p. 1-10, 2013.

APPOLINARIO, Fabio. Dicionario de Metodologia Cientifica. 2. ed. S&o Paulo: Atlas,
2011. 295p.

BANG, Kee-Chun. Intranet Based Intelligent ~Messenger connection
research. Journal of Digital Contents Society, v. 5, n. 4, p. 283-288, 2004.

BATISTA, Emerson de Oliveira. Sistema de Informacdo: o uso consciente da
tecnologia para o gerenciamento. S&o Paulo: Saraiva, 2004.

BERE, Aaron; RAMBE, Patient. An empirical analysis of the determinants of mobile
instant messaging appropriation in university learning. Journal of Computing in
Higher Education, v. 28, n. 2, p. 172-198, 2016.

BHATTACHERJEE, Anol. Understanding information systems continuance: an
expectation-confirmation model. MIS quarterly, p. 351-370, 2001.

CAMERON, Ann Frances; WEBSTER, Jane. Unintended consequences of emerging
communication technologies: Instant messaging in the workplace. Computers in
Human behavior, v. 21, n. 1, p. 85-103, 2005.

COHEN, Jacob. Statistical power analysis for the behavioral sciences 2nd edn. 1988.

COHEN, Jacob et al. Applied multiple regression/correlation analysis for the
behavioral sciences. Routledge, 2013.

CHEUNG, Christy MK; LEE, Matthew KO. Understanding consumer trust in Internet
shopping: A multidisciplinary approach. Journal of the Association for Information
Science and Technology, v. 57, n. 4, p. 479-492, 2006.

CHIN, W. W. PLS-Graph. Version 3.00. build 1060. Houston: University of Houston,
2004.

CHOU, Shih-Wei et al. Understanding continuance intention of knowledge creation
using extended expectation—confirmation theory: an empirical study of Taiwan and
China online communities. Behaviour & Information Technology, v. 29, n. 6, p.
557-570, 2010.

CHURCH, Karen; DE OLIVEIRA, Rodrigo. What's up with whatsapp?: comparing
mobile instant messaging behaviors with traditional SMS. In: Proceedings of the



71

15th international conference on Human-computer interaction with mobile
devices and services. ACM, 2013. p. 352-361.

CUI, Di. Beyond “connected presence”: Multimedia mobile instant messaging in close
relationship management. Mobile Media & Communication, v. 4, n. 1, p. 19-36,
2016.

DAVIS, Fred D. Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance
of information technology. MIS quarterly, p. 319-340, 1989.

DAVIS, Fred D.; BAGOZZI, Richard P.; WARSHAW, Paul R. User acceptance of
computer technology: a comparison of two theoretical models. Management
science, v. 35, n. 8, p. 982-1003, 1992.

DENG, Zhaohua et al. Understanding customer satisfaction and loyalty: An empirical
study of mobile instant messages in China. International journal of information
management, v. 30, n. 4, p. 289-300, 2010.

DEMIR, Ahmet; AYDINLI, Cumhur. Exploring the Quality Dimensions of Mobile
Instant Messaging Applications and Effects of Them on Customer Sa hem on
Customer Sa hem on Customer Satisfaction. IJCTA, 2016.

DOLL, William J.; HENDRICKSON, Anthony; DENG, Xiaodong. Using Davis's
perceived usefulness and ease-of-use instruments for decision making: a
confirmatory and multigroup invariance analysis. Decision Sciences, v. 29, n. 4, p.
839-869, 1998.

ENSSLIN, Leonardo et al. ProKnow-C, knowledge development process-
constructivist. Processo técnico com patente de registro pendente junto ao INPI.
Brasil, v. 10, n. 4, p. 2015, 2010.

EXAME; Brasil € um dos paises que mais usam WhatsApp. 30 de Junho de 2016. Disponivel
em:  http://exame.abril.com.brtecnologia/brasil-e-um-dos-paises-que-mais-usam-whatsapp-diz-
pesquisa/ Acesso em: 05 de abril de 2017.

FEDOCE, Rosangela Spagnol et al. A tecnologia moével e os potenciais da
comunicacédo na educacéao. 2011.

FERREIRA, Maria Cristina; MOURA, Maria Lucia Seidl. Projetos de pesquisa:
elaboracao, redacao e apresentacao. Uerj, 2005.

FORNELL, Claes; LARCKER, David F. Structural equation models with unobservable
variables and measurement error: Algebra and statistics. Journal of marketing
research, p. 382-388, 1981.

FREITAS, Juarez. Discricionariedade administrativa e o direito fundamental a boa
administracao publica. 2009.

GAN, Chunmei. An empirical analysis of factors influencing continuance intention of
mobile instant messaging in China. Information Development, 2016.


http://exame.abril.com.br/tecnologia/brasil-e-um-dos-paises-que-mais-usam-whatsapp-diz-pesquisa/
http://exame.abril.com.br/tecnologia/brasil-e-um-dos-paises-que-mais-usam-whatsapp-diz-pesquisa/

72

GAN, Chunmei. Understanding WeChat users' liking behavior: An empirical study in
China. Computers in Human Behavior, 2017.

GAN, Chunmei; LI, Hongxiu. Understanding continuance intention of mobile instant
messaging: Motivators and inhibitors. Industrial Management & Data Systems,
2015.

GANUZA, J.; VIECENS, M. Over-the-top (OTT) applications, services and content:
implications for broadband infrastructure. Spanish as, 2013.

GARTNER Says Worldwide Sales of Mobile Phones Declined 2.3 Percent in Second
Quarter of 2012. 2012. Disponivel em . Acesso em 27 set. 2014.

GIL, Antbnio de Loureiro. Sistemas de informacdes contabil/financeiros: integrados a
sistemas de gestado empresarial tecnologia ERP. 1999.

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5 ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2010.

GOOGLE PLAY; WhatsApp Messenger, 2018. Disponivel em:
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.whatsapp&hl=pt-BR Acesso em:
10 de Janeiro de 2018.

HA, Young Wook et al. Use and gratifications of mobile SNSs: Facebook and
KakaoTalk in Korea. Telematics and Informatics, v. 32, n. 3, p. 425-438, 2015.

HENSELER, Jorg; RINGLE, Christian M.; SINKOVICS, Rudolf. R. The use of partial
least squares path modeling in international marketing. Advances in International
Marketing, v. 20, 2009, p. 277-319.

HAIR, Joseph F. et al. Multivariate data analysis. Upper Saddle River, NJ: Prentice
hall, 1998.

HAIR Jr., Joseph F.; BABIN, Barry J.; MONEY, Arthur H.; PHILIP, Samuel.
Fundamentos de métodos de pesquisa de administracdo. Porto Alegre:
Bookman, 2005.

HAIR, J.; BLACK, W.; BABIN, B.; ANDERSON, R., Multivariate data analysis. 7
ed., NewJersey: Prentice Hall, 2010.

HAIR, J. F.; RINGLE, C. M.; SARSTEDT, M., PLS-SEM: Indeed a silver bullet.
Journal of Marketing Theory and Practice, v. 19, n. 2, p. 139-152, 2011.

HAIR, Joseph F. et al. The use of partial least squares structural equation modeling
in strategic management research: a review of past practices and recommendations
for future applications. Long range planning, v. 45, n. 5-6, p. 320-340, 2012.


https://play.google.com/store/apps/details?id=com.whatsapp&hl=pt-BR

73

HAIR, Joseph. F.; HULT, Tomas; M.; RINGLE, Christian. M.; SARSTEDT, Marko. A
Primer on Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Los
Angeles: SAGE, 2014.

HALILOVIC, Semina; CICIC, Muris. Antecedents of information systems user
behaviour—extended expectation-confirmation model. Behaviour & Information
Technology, v. 32, n. 4, p. 359-370, 2013.

HIGUCHI, Adrina Silva. Tecnologias méveis na educacdo: Um estudo de caso
em uma escola da rede publica do estado de S&o Paulo. 2011. 118 f. 2011. Tese
de Doutorado. Dissertacdo (Mestrado em Educacédo, Arte e Historia da cultura).
Universidade Presbiteriana Mackenzie, Sao Paulo.

HUANG, Ming; LI, Yue-ming. X-ray tomography image-based reconstruction of
microstructural finite element mesh models for heterogeneous
materials. Computational Materials Science, v. 67, p. 63-72, 2013.

HUANG, Hanyun; ZHANG, Xiwen. The adoption and use of WeChat among middle-
aged residents in urban China. Chinese Journal of Communication, p. 1-23, 2016.

IBGE; PNAD 2015: 19,7% dos domicilios com TV necessitam adequacao para
receber sinal digital, em 2013 eram 28,5%, 2016. Disponivel em:
https://cens02010.ibge.gov.br/noticias-
censo.html?busca=1&id=1&idnoticia=3347&t=pnad-2015-19-7-domicilios-tv-
necessitam-adequacao-receber-sinal-digital-2013&view=noticia Acesso em: 16 de
dezembro de 2017.

INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Indice Geral de Cursos (IGC), 2017. Disponivel em: http://portal.inep.gov.br/indice-
geral-de-cursos-igc- Acesso em: 20/04/2017.

JANSSEN, Cory. Mobile application (mobile app). 2014. Disponivel em:
<http://www.techopedia.com/definition/2953/mobile-application-mobile-app> Acesso
em: 23 de maio de 2017.

JIANG, James J.; KLEIN, Gary; CARR, Christopher L. Measuring information system
service quality: SERVQUAL from the other side. MIS quarterly, p. 145-166, 2002.

JIANG, Guoyin; DENG, Wenjuan. An empirical analysis of factors influencing the
adoption of Mobile Instant Messaging in China. International Journal of Mobile
Communications, v. 9, n. 6, p. 563-583, 2011.

KHAN, Saif Ur Rehman; LONG, C. S.; IQBAL, S. M. Leadership competency: A tool
for project success. Middle East Journal of Scientific Research, v. 19, n. 10, p.
1280-1283, 2014.

KANTAR, A. 2014 report on China social media influence, 2015 Disponivel em:
http://cn.kantar.com/ media/633232/2014.pdf Acesso em: 15 de Abril de 2017


https://censo2010.ibge.gov.br/noticias-censo.html?busca=1&id=1&idnoticia=3347&t=pnad-2015-19-7-domicilios-tv-necessitam-adequacao-receber-sinal-digital-2013&view=noticia
https://censo2010.ibge.gov.br/noticias-censo.html?busca=1&id=1&idnoticia=3347&t=pnad-2015-19-7-domicilios-tv-necessitam-adequacao-receber-sinal-digital-2013&view=noticia
https://censo2010.ibge.gov.br/noticias-censo.html?busca=1&id=1&idnoticia=3347&t=pnad-2015-19-7-domicilios-tv-necessitam-adequacao-receber-sinal-digital-2013&view=noticia
http://portal.inep.gov.br/indice-geral-de-cursos-igc-
http://portal.inep.gov.br/indice-geral-de-cursos-igc-
http://cn.kantar.com/%20media/633232/2014.pdf

74

KARAPANOS, Evangelos. User experience over time. In: Modeling Users'
Experiences with Interactive Systems. Springer Berlin Heidelberg, 2013. p. 57-83.

KE, Yulong; LI, Wenli. A study of the factors affecting the adoption of mobile instant
messaging in China. In: Mobile Business, 2009. ICMB 2009. Eighth International
Conference on. IEEE, 2009. p. 93-98.

KOUFTEROS, X., Testing a model of pull production: aparadigm for manufacturing
research structural equation modeling. Journal of Operations Management, v. 17,
p. 467-488, 1999.

LAI, lvan Ka Wai; SHI, Guicheng. The impact of privacy concerns on the intention for
continued use of an integrated mobile instant messaging and social network
platform. International Journal of Mobile Communications, v. 13, n. 6, p. 641-669,
2015.

LAI, Hui-Min; CHEN, Chin-Pin; CHANG, Yung-Fu. Expectation-Confirmation Model of
Information System Continuance: A Meta-Analysis. World Academy of Science,
Engineering and Technology, International Journal of Social, Behavioral,
Educational, Economic, Business and Industrial Engineering, v. 10, n. 7, p.
2283-2288, 2016.

LEE, Valentino; SCHNEIDER, Heather; SCHELL, Robbie. Aplicacbes maoveis:
arquitetura, projeto e desenvolvimento. Pearson Makron Books, 2005.

LIU, Zhenhua; MIN, Qingfei; JI, Shaobo. A study of Mobile Instant Messaging
adoption: within-culture variation. International Journal of Mobile
Communications, v. 9, n. 3, p. 280-297, 2011.

LU, Yaobin; ZHOU, Tao; WANG, Bin. Exploring Chinese users’ acceptance of instant
messaging using the theory of planned behavior, the technology acceptance model,
and the flow theory. Computers in human behavior, v. 25, n. 1, p. 29-39, 2009.

MALHOTRA, Naresh K. Pesquisa de marketing: uma orientacdo aplicada. 4. ed.
Porto Alegre: Bookman, 2012.

MATSUDA, Kelcy. Teoria dos sistemas. 2007. Acesso em 12 de maio de 2017, v.
24,2014,

MEF - Mobile Ecosystem Forum. Global Insights into Chat Apps and SMS Usage.
Mobile Messaging Report, 2016.

MICHEL, Maria Helena. Metodologia e pesquisa cientifica em ciéncias sociais: um
guia para acompanhamento da disciplina e elaboracdo de trabalhos
monograficos. Sdo Paulo: Atlas, 2005.

NARDI, Bonnie A.; WHITTAKER, Steve; BRADNER, Erin. Interaction and
outeraction: instant messaging in action. In: Proceedings of the 2000 ACM
conference on Computer supported cooperative work. ACM, 2000. p. 79-88.



75

NONNENMACHER, Renata Favretto. Estudo do comportamento do consumidor de
aplicativos moveis. 2012.

NUNAN, D. Research methods in language learning. Cambridge: Cambridge
University Press, 1997.

OGARA, Solomon O.; KOH, Chang E.; PRYBUTOK, Victor R. Investigating factors
affecting social presence and wuser satisfaction with mobile instant
messaging. Computers in Human Behavior, v. 36, p. 453-459, 2014.

OGHUMA, Apollos Patricks et al. An expectation-confirmation model of continuance
intention to use mobile instant messaging. Telematics and Informatics, v. 33, n. 1,
p. 34-47, 2016a.

OGHUMA, Apollos Patricks et al. Benefit-confirmation model for post-adoption
behavior of mobile instant messaging applications: A comparative analysis of
KakaoTalk and Joyn in Korea. Telecommunications Policy, 2016b.

OLIVER, Richard L. A cognitive model of the antecedents and consequences of
satisfaction decisions. Journal of marketing research, p. 460-469, 1980.

OLIVEIRA, M. M. Como fazer pesquisa qualitativa. Petrépolis: Editora Vozes, 2007.

PARASURAMAN, Anantharanthan; ZEITHAML, Valarie A.; BERRY, Leonard L. A
conceptual model of service quality and its implications for future research. the
Journal of Marketing, p. 41-50, 1985.

PARK, C. E. A Study on the Use Behavior of Instant Messaging: The Influence
of Personal Origin and Social Network. 2003. Tese de Doutorado. MA dissertation,
Yonsei University.

PARK, Sung Youl; NAM, Min-Woo; CHA, Seung-Bong. University students'
behavioral intention to use mobile learning: Evaluating the technology acceptance
model. British Journal of Educational Technology, v. 43, n. 4, p. 592-605, 2012.

PARK, Seongwon; CHO, Kwangsu; LEE, Bong Gyou. What makes smartphone
users satisfied with the mobile instant messenger? Social presence, flow, and self-
disclosure. Int. J. Multimedia Ubiquit. Eng, v. 9, p. 315, 2014.

PARK, E., & Ohm, J. (2014). Factors influencing users’ employment of mobile map
services. Telematics and Informatics, 31(2), 253-265.

PENG, Xixian; ZHAO, Yuxiang Chris; ZHU, Qinghua. Investigating user-switching
intention for mobile instant messaging application: Taking WeChat as an
example. Computers in Human Behavior, 2016.

PEREZ, Gilberto et al. Factors determining the acquisition of ipad by consumers.
2010.



76

PINSONNEAULT, Alain; KRAEMER, Kenneth. Survey research methodology in
management information systems: an assessment. Journal of management
information systems, v. 10, n. 2, p. 75-105, 1993.

QUIVY, Raymond; VAN CAMPENHOUDT, Luc. Manual de investigacdo em ciéncias
sociais. 1998.

RICHARDSON, Roberto J. Pesquisa social: métodos e técnicas. 3 ed. Sao Paulo.
Atlas, 1999.

RICHARDSON, R. J. Pesquisa social: métodos e técnicas. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2008.

RINGLE, Christian M.; DA SILVA, Dirceu; BIDO, Diégenes de Souza. Modelagem de
equacdes estruturais com utilizacdo do SmartPLS. REMark, v. 13, n. 2, p. 54, 2014.

ROMAN, Fernando; GONZALEZ-MESONES, Fernando; MARINAS, Ignacio. Mobile
Marketing: A revolucdo multimidia. Sdo Paulo: Thomson Learning, 2007.

SEMEJIN, Janjaap et al. E-services and offline fulfilment: how e-loyalty is
created. Managing Service Quality: An International Journal, v. 15, n. 2, p. 182-
194, 2005.

SHEER, Vivian C.; RICE, Ronald E. Mobile instant messaging use and social capital:
Direct and indirect associations with employee outcomes. Information &
Management, v. 54, n. 1, p. 90-102, 2015.

SILVA, Jorge Marcelino Bassalo. Aplicacdo do modelo UTAUT na avaliacdo da
intencdo de uso de sistemas ERP. Faculdade de Ibmec, 2009.

SHEER, Vivian C.; RICE, Ronald E. Mobile instant messaging use and social capital:
Direct and indirect associations with employee outcomes. Information &
Management, v. 54, n. 1, p. 90-102, 2017.

STATISTA. Number of monthly active WhatsApp users worldwide from April 2013 to
January 2017. Disponivel em: <http://www.statista.com/statistics/260819/number-of-
monthlyactive-whatsapp-users/> Acesso em: 15 abril 2017.

TANG, Nguyen-Hanh; LEE, Young-Chan. A comparative study on user loyalty of
mobile-instant messaging services: Korea and Vietnam (Research in Progress).
In: Proceedings of the 17th International Conference on Electronic Commerce
2015. ACM, 2015. p. 14.

TANG, Nguyen Hanh; LEE, Young-Chan. Korean and Vietnamese User Loyalty:
KakaoTalk Case. 2016.

THE CITY FIX BRASIL: A expanséo dos dispositivos mdéveis e 0s impactos para a
vida nas cidades. Disponivel em: http://thecityfixbrasil.com/2016/02/11/a-expansao-
dos-dispositivos-moveis-e-0s-impactos-para-a-vida-nas-cidades/. Acesso em: 30 de
novembro de 2016.


http://www.statista.com/statistics/260819/number-of-monthlyactive-whatsapp-users/
http://www.statista.com/statistics/260819/number-of-monthlyactive-whatsapp-users/
http://thecityfixbrasil.com/2016/02/11/a-expansao-dos-dispositivos-moveis-e-os-impactos-para-a-vida-nas-cidades/
http://thecityfixbrasil.com/2016/02/11/a-expansao-dos-dispositivos-moveis-e-os-impactos-para-a-vida-nas-cidades/
http://thecityfixbrasil.com/2016/02/11/a-expansao-dos-dispositivos-moveis-e-os-impactos-para-a-vida-nas-cidades/
http://thecityfixbrasil.com/2016/02/11/a-expansao-dos-dispositivos-moveis-e-os-impactos-para-a-vida-nas-cidades/

77

VENKATESH, Viswanath et al. User acceptance of information technology: Toward a
unified view. MIS quarterly, p. 425-478, 2003.

WANG, Xizi; QIAN, Ying. Examining the determinants of users' continuance intention
in the context of mobile instant messaging: The case of WeChat. In: Computing and
Communication (IEMCON), 2015 International Conference and Workshop on.
IEEE, 2015. p. 1-9.

WHATSAPP; “WhatsApp”, 2018. Disponivel em: https://www.whatsapp.com/?|=pt_br
Acesso em: 20 de Fevereiro de 2018.

WE ARE SOCIAL; Digital in 2018: World's internet users pass the 4 billion mark,
2018. Disponivel em: https://wearesocial.com/sg/blog/2018/01/global-digital-report-
2018 Acesso em: 23 de Fevereiro de 2018.

WIXOM, Barbara H.; TODD, Peter A. A theoretical integration of user satisfaction and
technology acceptance. Information systems research, v. 16, n. 1, p. 85-102, 2005.

WOODS, Arron. The most popular chat apps of 2015. Disponivel em:
<http://www.chartblocks.com/en/blog/post/most-popular-chat-apps> Acesso em: 15
Abril 2017.

WU, Long; CHEN, Jian-Liang. An extension of trust and TAM model with TPB in the
initial adoption of on-line tax: an empirical study. International Journal of Human-
Computer Studies, v. 62, n. 6, p. 784-808, 2005.

WU, Tailai et al. Does adoption mean the same to every user? A study of active and
passive usage of mobile instant messaging applications. 2015.

YOON, Chanmin et al. AppScope: Application Energy Metering Framework for
Android Smartphone Using Kernel Activity Monitoring. In: USENIX Annual Technical
Conference. 2012.

YOON, Cheolho; JEONG, Changyun; ROLLAND, Erik. Understanding individual
adoption of mobile instant messaging: a multiple perspectives approach. Information
Technology and Management, v. 16, n. 2, p. 139-151, 2015.

ZVIRAN, Moshe; GLEZER, Chanan; AVNI, Itay. User satisfaction from commercial
web sites: The effect of design and use. Information & management, v. 43, n. 2, p.
157-178, 2006.


https://www.whatsapp.com/?l=pt_br
https://wearesocial.com/sg/blog/2018/01/global-digital-report-2018
https://wearesocial.com/sg/blog/2018/01/global-digital-report-2018
http://www.chartblocks.com/en/blog/post/most-popular-chat-apps

