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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo identificar os fatores que influenciam a
intencdo e o comportamento de uso da tecnologia Self-Bag-Drop (SBD) em contexto
aeroportuario. Com base no modelo UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology), a investigacdo foi expandida com varidveis psicoldgicas, emocionais e
sociodemograficas, nomeadamente a ansiedade tecnoldgica, a autoeficacia, a necessidade
de interagdo humana e as experiéncias passadas. A recolha de dados foi realizada através
de um questionario estruturado, obtendo-se uma amostra valida de 318 participantes. A
analise foi conduzida com recurso ao SPSS, aplicando-se analises fatoriais exploratorias,

testes de fiabilidade, regressdes lineares simples e multiplas e ANOVA.

Os resultados confirmaram que o desempenho esperado, a influéncia social, as
condi¢des facilitadoras e a intencdo de wuso sdao preditores significativos do
comportamento de uso da tecnologia SBD. Além disso, fatores como a autoeficacia e as
experiéncias passadas demonstraram um impacto positivo relevante, ao passo que a
ansiedade tecnologica e a necessidade de interagdo humana revelaram efeitos negativos

em algumas relagdes do modelo.

Os resultados reforgam a aplicabilidade do modelo UTAUT neste contexto
especifico, sublinhando a importancia de considerar fatores subjetivos na adogdo
tecnologica. Este estudo contribui para a literatura sobre tecnologias self-service e oferece
recomendacdes praticas para o desenvolvimento e implementacdo de solucdes mais

eficazes e inclusivas nos aeroportos.

Palavras-chave: Tecnologias self-service, self-bag-drop, intengdo de uso, autoeficicia

tecnologica, UTAUT.
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ABSTRACT

The present study aimed to identify the factors that influence the intention and
behaviour of using self-bag-drop (SBD) technology in an airport context. Based on the
UTAUT model (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology), the research was
expanded to include psychological, emotional, and sociodemographic variables, namely
technology anxiety, self-efficacy, need for human interaction and past experiences. Data
were collected through a structured questionnaire, resulting in a valid sample of 318
participants. The analysis was conducted using SPSS, applying exploratory factor

analysis, reliability tests, simple and multiple linear regressions and ANOVA.

The results confirmed that performance expectancy, social influence, facilitating
conditions, and usage intention are significant predictors of the actual use of SBD
technology. Furthermore, factors such as self-efficacy and past experiences showed a
relevant positive impact, while technology anxiety and need for human interaction

revealed negative effects on some relationships within the model.

The findings reinforce the applicability of the UTAUT model in this context,
highlighting the importance of considering subjective factors in technology adoption.
This study contributes to the literature on self-service technologies and offers practical
recommendations for the development and implementation of more effective and

inclusive solutions in airports.

Keywords: Self-service technologies, self-bag-drop, usage intention, technological self-

efficacy, UTAUT.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS (GLOSSARIO)

AVE Average Variance Extracted
CF Condic¢odes Facilitadoras

CR Composite Reliability

DE Desempenho Esperado

EE Esfor¢o Esperado

IA Inteligéncia Artificial

INE Instituto Nacional de Estatistica
IS Influéncia Social

PIB Produto Interno Bruto

SBD Selt-Bag-Drop

SPSS Statistical Package for the Social Sciences
SST Self-Service Technology

TAM Technology acceptance model

UTAUT Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
WOM Word of Mouth
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1. INTRODUCAO

1.1. Contextualizacao Tedrica

Os aeroportos sdo infraestruturas essenciais para o desenvolvimento de um pais,
servindo como ponto de conexao de pessoas e mercadorias com o exterior € ainda como
um hub para cidades turisticas. A construgdo de aeroportos implica a criacdo de emprego
e o desenvolvimento de uma rede de transportes e servigos circundantes que, por si s,

contribuem para o crescimento econdémico (Niewiadomski, 2020).

A aviacdo, em particular, tem registado um rapido crescimento, destacando-se
como uma das industrias de servicos em maior expansao (Wongyai et al., 2024). Segundo
Villalobos (2025), os aeroportos portugueses continuam o crescimento verificado dos
anos anteriores, com o aeroporto de Lisboa a transportar 35 milhdes de passageiros em
2024. Contudo, Reis (2023) refere que este se encontra entre os piores do mundo no
ranking anual da AirHelp, influenciado principalmente pela pontualidade. Desta forma, o
aeroporto de Lisboa, como outros na europa, apresentam possiveis dificuldades devido
ao aumento do trafego aéreo, exigindo sistemas mais sofisticados na gestao dos processos
de check-in, seguranca e embarque dos passageiros (Lecchini-Visintini & Lygeros, 2010),
fatores estes conhecidos na literatura pelo seu processo moroso, prejudicial a qualidade e
satisfacdo para com os servicos nos aeroportos (Al-Hilfi et al., 2023; Silva et al., 2024).
Estas caracteristicas resultaram no investimento em tecnologias que possam reduzir a

percecdo negativa dos servigos.

Neste sentido, surgiram as tecnologias self-service (SST), sistemas que incluem
quiosques check-in, Self-Bag-Drop (SBD), portdes de embarque e sistemas
automatizados de controlo de fronteiras (Wongyai et al., 2024). Estes tém redefinido a
experiéncia do utilizador ao desempenhar um papel significativo na satisfagdo e
probabilidade de reten¢do ao servico (Batouei et al., 2020). As tecnologias self-service
permitem ao utilizador executar o servico de forma autdnoma, sem a assisténcia direta de
funciondrios, proporcionando-lhes maior controlo sobre a experiéncia do servigo (Antwi

et al., 2021; Dabholkar, 1996; Meuter et al., 2000).

O Modelo de Aceitagdo Tecnoldgica (TAM) (Davis, 1989) e as respetivas
extensdes, como a Teoria Unificada da Aceitagio e Uso Tecnologico (UTAUT)

(Venkatesh et al., 2003), oferecem uma base teorica relevante para estudar os fatores

José Cristiano Camacho Alves 1 Mestrado em Marketing
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influenciadores da aceitacao tecnoldgica e, por sua vez, das SST. A UTAUT incorpora
variaveis como o desempenho esperado, esforco esperado, influéncia social e condigdes
facilitadoras, que podem, no contexto dos sistemas SBD, ser cruciais para a compreensao
tanto da intencao de uso dos passageiros, como do seu comportamento efetivo (Venkatesh

etal., 2003).

Ainda que as SST tenham sido extensivamente estudadas em varios dominios, dos
quais a satisfacao do utilizador (Batouei et al., 2020; J. H. Kim & Park, 2019; S. Liu,
2012) e a sua intencao de uso nos quiosque check-in (Lu et al., 2009; Shin et al., 2022),
a literatura existente carece de conhecimento relativo aos sistemas SBD segundo
caracteristicas pessoais do utilizador. Sdo exemplos destas caracteristicas os fatores
psicoldgicos e emocionais que podem influenciar o comportamento do utilizador e a
aceitagdo tecnologica destes sistemas (Shin et al., 2022; Ting & Ahn, 2025; Wongyai et
al., 2024).

1.2. Objetivos de Investigacao

ApoOs a contextualizagdo teorica facultada, ¢ possivel perceber que fatores
psicologicos e emocionais podem ter um papel critico na formagao de valor e inten¢ao de
uso tecnologico. Desta forma, o presente estudo tem como objetivo analisar como fatores
internos e externos do individuo podem (ou ndo) influenciar o comportamento do
utilizador e a adocdo tecnologica. Para além deste, analisa-se ainda questdes mais
utilitarias da intengdo de uso tecnologico providenciadas pelo modelo UTAUT. A questdo

de investiga¢do desta dissertacao pretende por isso responder:

Q1: “Em que medida fatores psicologicos e emocionais influenciam o uso da

tecnologia Self-Bag-Drop?”

Neste contexto, a pesquisa realizada vai permitir uma maior compreensao de
como os fatores psicoldgicos e respostas emocionais impactam a atitude e comportamento
do utilizador, além de procurar expandir o conhecimento acerca das motivagdes para o

uso desta tecnologia e se a intengdo reflete-se por sua vez, num comportamento.

1.3. Relevancia do Estudo

José Cristiano Camacho Alves 2 Mestrado em Marketing
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A atividade turistica ¢ um dos fortes motores da economia portuguesa,
contribuindo significativamente para a criacdo de emprego (Agéncia Lusa, 2023;
Fernandes, 2024; Garcia, 2024). E estimado que a atividade turistica tenha contribuido
para 12,7% do PIB em 2023, um peso superior aos verificados em 2022 (12,1%) e 2021
(7,8%), reiterando a sua importancia (INE, 2024). Este setor, aliado a movimentagdo de
mais de 67,5 milhdes de passageiros em 2023, onde o aeroporto de Lisboa concentra

49,8% desse fluxo (INE, 2023), evidéncia a importincia estratégica do turismo.

O sucesso ¢ eficiéncia operacional dos aeroportos esta fortemente dependente da
gestao eficaz das instalagdes e de processos simplificados de alta qualidade (Batouei et
al., 2020; Booranakittipinyo et al., 2024). Uma boa integracdo da tecnologia, como
quiosques self-service, sistemas biométricos ou de automatizacdo da bagagem, contribui
para a redugdo dos tempos de espera e agiliza o processo do servico (Booranakittipinyo
et al., 2024; Cunningham et al., 2009; J. H. Kim & Park, 2019). Além disso, a literatura
realca a acessibilidade, como a boa conexdo ao aeroporto € aos Seus Servigos
(Cunningham et al., 2009), ou ainda a sinalizagdo clara e de facil compreensdo (Batouei

et al., 2020) como fatores cruciais para um bom fluxo de passageiros.

Neste contexto, é reconhecido que a implementacdo de SST tém transformado a
forma como os passageiros interagem com 0s servi¢os no aeroporto. Por este motivo, as
companhias aéreas tém procurado investir na harmonizacao da experiéncia do utilizador
por meio destas inovacdes (Wongyai et al., 2024). Entre estas, surge os sistemas SBD,
uma tecnologia relativamente recente em Portugal e na Europa, pouco explorada na
literatura. Os sistemas SBD, a semelhanca das demais SST permite a autonomia do
utilizador, maior rapidez do servico e a integracao de diferentes sistemas (W. Feng et al.,
2019; Lien et al., 2021; Shin et al., 2022). Por outro lado, esta pode exigir um maior
envolvimento do consumidor, por abranger varias etapas e um nivel de complexidade
mais exigente. Este tipo de caracteristica pode resultar na relutancia do passageiro em
utilizar o servigo (Shin et al., 2022), pelo que se torna significativa a analise dos fatores

influentes da aceitacdo tecnologica por parte do consumidor.

Em contexto nacional, este estudo revela-se pertinente, uma vez que alguns
aeroportos, como o de Lisboa, t€ém vindo a adotar estes sistemas e a realizar investimentos

noutros, como o sistema de fronteiras inteligentes, com a instalagdo de novos quiosques

José Cristiano Camacho Alves 3 Mestrado em Marketing



O IMPACTO DOS FATORES PSICOLOGICOS E EMOCIONAIS NO USO DA TECNOLOGIA SELF-BAG-DROP

self-service (Al-Hilfi et al., 2023; Booranakittipinyo et al., 2024). Do ponto de vista
pratico, este estudo pode fornecer insights valiosos para que sejam desenvolvidas

estratégias mais eficazes na gestao de aeroportos e incentivo ao uso tecnologico.

Por fim, apesar das SST estarem amplamente estudadas (Batouei et al., 2020; J.
H. Kim & Park, 2019; S. Liu, 2012), estas tendem a concentrar-se nos quiosques check-
in, o que levanta uma lacuna quanto a tecnologia SBD. Esta investiga¢ao pretende ampliar
o conhecimento existente sobre a adogao tecnoldgica no setor da aviagdo. Segundo alguns
autores, seria relevante o estudo de como a ansiedade tecnoldgica, a necessidade de
interagdo humana, autoeficacia tecnoldgica e experiéncias passadas (Hong & Ahn, 2023;
Ting & Ahn, 2024; Wongyai et al., 2025) influenciam a inten¢do de uso desses sistemas.
Compreender os efeitos destes fatores sobre o comportamento do consumidor pode
facilitar o desenvolvimento de uma tecnologia user-friendly, com sistemas mais simples
e acessiveis a diferentes grupos de utilizadores (Y. Chen et al., 2018; J. H. Kim & Park,
2019). Estratégias eficazes na comunicagdo ¢ promog¢ao dos servigos criam confianga e

realcam os beneficios da tecnologia SBD (Hwang & Kim, 2007; Shin et al., 2022).

1.4. Estrutura da Dissertagao

O presente estudo ¢ composto por sete capitulos: (1) Introducdo; (2) Revisao de
Literatura; (3) Modelo Conceptual; (4) Metodologia; (5) Andlise dos Dados; (6)
Discussao de Resultados e (7) Conclusdes. No primeiro capitulo ¢ apresentada a
contextualizagdo teodrica do estudo, tal como os seus objetivos e relevancia. O capitulo
seguinte faz referéncia a revisdo da literatura onde sdo apresentados os principais
conceitos e teorias fundamentais para o estudo. Neste capitulo ¢ apresentado ainda as
hipéteses de investigagao. Por sua vez, o Modelo Conceptual retrata as variaveis
explicativas da investigagdo, acompanhadas das hipoteses anteriormente formuladas. Na
Metodologia, ¢ apresentado o tipo de estudo, tal como as técnicas de amostragem
utilizadas. Consequentemente o capitulo seguinte aborda o tratamento dos dados, a sua
interpretagdo e testagem das hipoteses de investigacdo. A Discussdo de Resultados
envolve a comparagdo dos resultados com o intuito de responder as questdes e objetivos
do estudo. Por fim, as Conclusdes apresentam os contributos do estudo, limitacdes e

sugestoes de pesquisa futura.

2. REVISAO DE LITERATURA

José Cristiano Camacho Alves 4 Mestrado em Marketing
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2.1. Tecnologias Self-Service e a sua aplicagdo nos Aeroportos

As novas tecnologias podem ter efeitos dramaticos ao nivel dos habitos do
consumidor, tal como na forma como as organizagdes interagem e prestam 0s seus
servicos. Estas tecnologias estdo a tornar-se num aspeto cada vez mais predominante da
vida moderna, compreendendo varios setores e aplicagdes. As tecnologias self-service
(SST) referem-se a interface tecnoldgica que permite ao seu utilizador a producdo
independente de um servigo, na qual o contacto interpessoal tradicional deixa de ser

necessario (Meuter et al., 2000).

Desde o seu surgimento as SST tém proporcionado uma maior conveniéncia,
controlo e autonomia ao consumidor, revolucionando a forma como sdo prestados os
servigos em vdrias industrias (Antwi et al., 2021). Os aeroportos tém vindo a integrar este
tipo de inovacdes de forma a tornar a experiéncia de viagem mais suave e autonoma.
Alguns exemplos de SST utilizadas no setor da tecnologia aeroportudria incluem os
quiosques de self check-in, o Self-Bag-Drop (SBD), os sistemas de identificagcdo
biométrica e as solucdes disponiveis online ou em aplicagdes (Beatson et al., 2007;
Cunningham et al., 2008; Fodness & Murray, 2007). Contudo, novas tecnologias de
autentificacdo biométrica tém ganho terreno, como a inclusdo do reconhecimento facial
e impressOes digitais, o que permite uma maior seguranga e eficiéncia do processo

(Moriuchi, 2021; Nakisa et al., 2023).

A medida que as companhias aéreas adotam estas tecnologias, pretende-se uma
viagem mais eficiente e agradavel aos passageiros, ao promover a sua lealdade, word-of-
mouth (WOM) e possivel transferéncia da confianga e conhecimentos para outros
servicos (Robertson et al., 2016; Ting & Ahn, 2025). Estas inovagdes refletem uma
tendéncia mais ampla de servigos centrados no cliente, com o objetivo de reduzir os
tempos de espera e melhorar a satisfagdo no ambiente aeroportudrio (Beatson et al., 2007).
As SST foram por isso desenhadas para suportar um volume elevado de passageiros sem
a necessidade de mais infraestruturas fisicas, o que permite reduzir progressivamente a
dependéncia do consumidor aos meios tradicionais (Majra et al., 2016; Shiwen et al.,

2022).
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2.1.1. Categorizagao das SST

Meuter et al. (2000) categoriza as SST em duas dimensdes: a interface tecnologica
utilizada e o propdsito da mesma, ou seja, de que forma as tarefas podem ser realizadas
pelas SST. O tipo de interface tecnoldgica refere-se aos varios métodos tecnologicos
através dos quais o consumidor pode interagir, como quiosques ou o website. Por sua vez,
o propdsito da tecnologia capta os objetivos do consumidor ao utilizar uma SST, como a

troca de bens ou servigos, trocas de conhecimento ou o atendimento ao cliente.

Com base na categorizagdo tradicional dos servigos, Cunningham et al. (2008)
expandiu a aplicabilidade da classificacdo de Lovelock (1983), que classifica os servigos
com base no grau de envolvimento do consumidor no processo de uso, com a introdug@o
da perspetiva segundo novas tecnologias, como as SST. Cunningham et al. (2008, 2009)
concluiu, ao analisar a classificacdo existente na perspetiva do consumidor, que estes
podem percecionar as SST de forma distinta dos meios tradicionais, devido a sua
incorporagdo (ou ndo) no servigo. Apesar da representagdo de Lovelock (1983) ir além
de como os consumidores percecionam os servigos, as dimensoes apresentadas continuam
relevantes para o estudo da modernizagdo dos servigos. Segundo Cunningham et al.
(2008, 2009) e Lovelock (1983), a personalizagdo ou padronizagdo da tecnologia é a
medida que avalia o grau com que as SST podem ser adaptadas para satisfazer as
necessidades individuais do consumidor. J4 o nivel de separabilidade ou inseparabilidade
¢ medido pelo qudo dependente estd uma SST do seu fornecedor, servicos mais

independentes, como reservas de passagens, permitem um maior envolvimento do cliente.

As tecnologias self-service podem ainda ser classificadas segundo a sua
localizagdo e acessibilidade como on-site ou off-site, ou seja, se requer a presenga ou nao
do individuo (Collier et al., 2014). As tecnologias on-site sdo localizadas nos
estabelecimentos ou recintos fisicos do prestador do servigo, exigindo a presenca fisica
do utilizador, como por exemplo um quiosque check-in ou um sistema SBD (Gelbrich &
Sattler, 2014; Reinders et al., 2008a). Este tipo de servigo € caracterizado pelo seu acesso
imediato, uma vez que os consumidores interagem diretamente com a tecnologia no
espago em que esta se encontra e ¢ provavel que tenha uma interagdo limitada com o staff’
(Reinders et al., 2008a). Por sua vez, as tecnologias off-site sdo acessiveis remotamente,

tipicamente por dispositivos pessoais € com recurso a internet (Dabholkar & Bagozzi,
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2002; H.J. Lee et al., 2013a). Estes caracterizam-se, segundo Reinders et al. (2008a), pela
flexibilidade de utilizar o servigo independentemente de onde nos encontramos ¢ a

possibilidade de atingir uma maior audiéncia, visto ndo estar restrito a um espaco fisico.

2.2. Self-Bag-Drop (SBD)

Os sistemas SBD representam uma abordagem inovadora para o check-in da
bagagem nos aeroportos. Estas permitem ao passageiro despachar a sua bagagem de
forma auténoma, o que ¢ particularmente benéfico devido ao aumento do trafego aéreo e
do congestionamento de passageiros associado (Bruno et al., 2019). Esta tecnologia
funciona como parte de um investimento mais abrangente nas SST, com o intuito de fazer

uma melhor alocacdo de recursos e melhorar a eficiéncia de varios setores.

Estes sistemas funcionam principalmente em duas fases, na identificagao do
passageiro, seja através do codigo da reserva, identificacdo pessoal ou cartdo de
embarque; e em seguida o passageiro imprime a etiqueta da mala, fixa-a e faz o seu
despacho para a transportadora (Q. Feng, 2007), onde esta vai validar o peso e dimensdes
antes de a encaminhar para o porao (Shin et al., 2022). Ao otimizar o fluxo de passageiros
e minimizar o stress causado pelo percurso desde a chegada ao aeroporto até ao avido, os
sistemas SBD contribuem de forma inovadora para a experiéncia do cliente (Brady & Lin,

2024; Ueda & Kurahashi, 2018).

Com a digitalizagdo deste tipo de processos, os sistemas SBD, ao serem integrados
com outros sistemas complementares, podem melhorar o controlo da bagagem e
minimizar o risco de extravio da mesma (Cacan et al., 2015). Além disso, esta tecnologia
tem a caracteristica de poder ser adotada em aeroportos de diferentes dimensdes e volume
de passageiros. Da mesma forma, esta tecnologia pode integrar medidas de seguranga
mais avangada, ao garantir a verificacdo biométrica e o rastreamento eficiente das malas

(Silva et al., 2024; Wagner-Berger et al., 2003).

Neste sentido, a constante inovagao em solugdes para assegurar a gestao eficiente
da bagagem e sem interrupgoes € crucial na manutencao dos elevados niveis de satisfagao
do consumidor. Em resultado destas iniciativas, surge uma opera¢do mais eficiente,
satisfatoria e que pode potencializar um maior rendimento durante os tempos de grande

afluéncia ao servico (Galy et al., 2020).
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2.2.1. Beneficios da Tecnologia Self-Service

A literatura refor¢a que o uso das SST tem sido associado a niveis mais elevados
de satisfacdo dos passageiros, uma vez que os passageiros podem gerir de forma
independente a sua experiéncia, permitindo personalizar a sua viagem de acordo com a
preferéncia pelos meios tradicionais do servigo, ou com recurso as tecnologias self-
service (Antwi et al., 2021). Os quiosques self-service, em simultdneo com as aplicagdes
ou servigos online, permitem a diminuigao dos tempos de espera, tanto no check-in como
no despacho das malas, na seguranga e imigragdo, o que resulta num processo mais
eficiente e satisfatorio para o utilizador (Antwi et al., 2021; W. Feng et al., 2019; Lien et
al., 2021). Além disto, a utilizacdo de tecnologias como os sistemas SBD promove uma
sensacdo de empoderamento do passageiro, o que gera emogdes positivas em prol da
tecnologia, uma vez que estes podem aceder aos servigos ao seu proprio ritmo e de forma

independente (Meuter et al., 2003; Robertson et al., 2016; Ting & Ahn, 2025).

Ao nivel das empresas, esta tecnologia oferece beneficios no que toca ao aumento
da eficiéncia do servico e redugdo de custos operacionais (Chang & Yang, 2008; Meuter
et al., 2000). Ao implementar este tipo de tecnologia de forma eficaz, as empresas podem
reduzir a necessidade de funcionérios nos seus balcdes de atendimento tradicionais
(Parasuraman, 2000) e consequentemente disponibilizar essa mao de obra para outras
fungdes que carecem de atengdo (Hwang & Kim, 2007). As empresas que adotem este
tipo de tecnologia tém assim a capacidade de atrair os consumidores com alguma
capacidade tecnologica (Demoulin & Djelassi, 2016), disponibilizando o servigco também
de forma mais versatil, sem a grande restri¢do de horarios (Dabholkar & Bagozzi, 2002)
e congestionamento do servigo tradicional. Ao reduzir os custos com o staff dos balcdes
de check-in, despacho da mala e imigragdo, cria-se também uma melhor otimizagdo da
area (J. H. Kim & Park, 2019), uma vez que a tecnologia SBD tende a ocupar um menor

espaco fisico que os meios de servigo tradicionais.

O Self-Bag-Drop representa uma inovagao importante para a modernizacao dos
aeroportos e como sdo disponibilizados os seus servigos, ao proporcionar beneficios
operacionais e melhorias na experiéncia do passageiro. Para garantir que estes sistemas

sejam adotados de forma eficaz, ¢ essencial que os aeroportos € companhias aéreas

invistam na usabilidade, seguranca e assisténcia aos utilizadores com dificuldades.
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2.2.2. Desafios da Tecnologia Self-Service

A implementacdo da tecnologia SBD pode criar, no entanto, algumas
desvantagens para o consumidor. Ao ser forcados a utilizar este tipo de tecnologias,
muitos consumidores tendem a experienciar ansiedade ¢ um baixo nivel de WOM
positivo, o que pode levar a frustracdo para com o servigo e possivel abandono da
tecnologia (W. Feng et al., 2019; S. Liu, 2012; Reinders et al., 2008). Esta ansiedade
tecnologica pode ocorrer devido ao medo de errar e pouco conhecimento do consumidor
acerca da mesma (Meuter et al., 2003). Da mesma forma, quando a tecnologia deixa de
ser uma op¢ao, mas sim uma obrigagdo, o consumidor que valoriza a intera¢ao pessoal
tende a percecionar de forma negativa o uso destas tecnologias (Demoulin & Djelassi,
2016; S. Liu, 2012; Reinders et al., 2008), uma vez que estas podem criar um ambiente
impessoal e padronizado (Ting & Ahn, 2025). Também a falta de apoio dos colaboradores
durante a utilizagdo do servico pode dificultar a sua utilizacdo (Castillo-Manzano &
Loépez-Valpuesta, 2013; Guan et al., 2021). As SST, como a tecnologia SBD, podem ter
uma interface pouco amigavel, o que dificulta a sua utilizacdo e aumenta o stress do
passageiro (Meuter et al., 2000). Da mesma forma, um sistema mal projetado pode criar
barreiras a adogdo tecnoldgica por parte de individuos mais velhos ou com menos

capacidades técnicas (Cunningham et al., 2008).

Aquando da implementa¢do destas tecnologias, as empresas sofrem alguns
desafios, como o investimento inicial significativo (Aguirre Reid et al., 2024), tanto em
infraestruturas tecnologicas como no hardware e software (Lien et al., 2021). Mesmo
quando as empresas tém a capacidade deste tipo de investimento, sao surpreendidos com
a desconfianca e incerteza do consumidor (Shin et al., 2022), o que pode levar a
subutilizagdo do servigo e a que os seus beneficios nao justifiquem a implementagdo da
mesma (H. J. Lee & Yang, 2013). E necessério gerir a resisténcia do cliente ao abordar
situagdes como a seguranca dos dados pessoais (M. Kim et al., 2023; W. Lee et al., 2012),
uma vez que a identificacdo e percecdo do utilizador sobre este tipo de riscos ¢ crucial
para o sucesso do sistema SBD (Paluch & Wunderlich, 2016). Assim, a implementacao
de mecanismos de apoio, como o suporte orientado por inteligéncia artificial (IA) e um
balanco eficiente entre automatizacdo e a personalizagdo do servigo, pode ajudar a
resolver falhas no servigo e a ndo prejudicar o envolvimento emocional do utilizador (Hsu

et al., 2021; Robertson et al., 2012; Ting & Ahn, 2025).
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2.3. Teoria Unificada da Aceitagdo e Uso Tecnoldgico (UTAUT)

A Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso Tecnoldgico (UTAUT) é um modelo
abrangente que integra oito modelos de aceitagdo tecnologica para completar a visao
sobre o comportamento do consumidor (Jeon et al., 2020; J. C. Oh & Yoon, 2014;
Venkatesh et al., 2003). Este modelo inclui a Teoria da A¢do Fundamentada (Douglass
1977), 0o Modelo de Aceitagdo Tecnoldgica (Davis, 1989), o Modelo Integrado (Taylor &
Todd, 1995), a Teoria do Comportamento Planeado (Ajzen, 1991), o Modelo
Motivacional (Davis et al., 1992), Modelo de utilizagdo do PC (Thompson et al., 1991),
a Teoria da Difusdo da Inovagao (Rogers, 1995) e a Teoria Cognitiva-Social (Compeau
& Higgins, 1995). A UTAUT introduz quatro conceitos fundamentais; o desempenho
esperado (DE); o esfor¢o expectado (EE); a influéncia social (IS); e as condigdes
facilitadoras (CF) da adocdo tecnologica que servem o estudo da intencdo de uso e

comportamento efetivo do consumidor (Venkatesh et al., 2003).

Para conseguir estudar as varidveis chave da UTAUT na adogdo da tecnologia
SBD, foram reunidos varios estudos que tenham aplicado este modelo em diferentes
contextos. Foram ainda considerados estudos relacionados as teorias que compdem a
UTAUT, uma vez que estes podem fornecer informagao valiosa quanto aos determinantes

gerais da aceitacao tecnologica a ser aplicado a tecnologia SBD.

O desempenho esperado ¢ definido como o grau sob o qual o utilizador acredita
que um determinado sistema o ajudara a realizar a tarefa em questao, de forma mais rapida
e facil (Venkatesh et al., 2003). Este fator ¢ amplamente conhecido na literatura como o
fator mais influente em multiplos contextos, destacando-se na restauragdo, onde os
consumidores estdo mais inclinados ao uso da tecnologia quando esta ¢ percecionada
como benéfica e eficiente (Jeon et al., 2020). No contexto da industria relacionada a
gestdo de aeroporto, fatores positivos da prontiddo tecnoldgica, como o otimismo e
capacidade de inovacao, tendem a aumentar os niveis de expectativa criados que por sua
vez promovem a vontade de utilizagdo (Min & Jo, 2022). Quando os passageiros
acreditam ou percecionam as SST como eficientes, ou mais convenientes que 0s meios
tradicionais do servigo, a sua predisposi¢cdo ao uso dessas mesmas tecnologias aumenta
(J. H. Kim & Park, 2019). E esperado por isso que o desempenho esperado do consumidor

tenha efeitos na intencao de uso da SBD, pelo que consideramos a seguinte hipotese:
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Hi: O desempenho esperado do uso de SBD tem um efeito positivo na intengao

de uso da tecnologia SBD.

O esforco esperado refere-se a facilidade associada ao uso dos sistemas
(Venkatesh et al., 2003). A literatura existente realca que quando os consumidores
percecionam uma nova tecnologia como de facil utilizacdo, a sua intencdo e
comportamento a favor da mesma aumenta significativamente (Guan et al., 2021; Jeon et
al., 2020). Alguns estudos indicam ainda que a redugdo da complexidade percebida
associada ao uso da tecnologia e a preocupagdo com a confianca e privacidade que o
fornecedor do servigo tem para com o consumidor, pode aumentar a aceitagdo tecnoldgica
(Rana et al., 2024; Wei et al., 2024). Contudo, ndo foram encontrados estudos diretos

sobre os seus efeitos nos sistemas SBD, surgindo a seguinte hipotese:

Hz: O esforgo esperado associado a utilizacdo de SBD tem um efeito positivo na

inten¢do de uso da tecnologia SBD.

A influéncia social ¢ definida como o nivel de importancia que um individuo
atribui a opinido dos seus pares, tal como amigos, familiares ou a sociedade em geral
(Venkatesh et al., 2003). Apesar de ndo terem sido encontrados estudos sobre o impacto
da influéncia social na adog¢do dos sistemas SBD, acredita-se que os fatores
influenciadores das STT exercem uma influéncia semelhante. Neste contexto, os
passageiros que veem outros passageiros ou conhecidos a utilizar as SST dos aeroportos,
estdo mais dispostos a sua adocdo (Min & Jo, 2022). Além disso, Min e Jo (2022)
defendem ainda que varidveis como o otimismo e o fator novidade tém efeitos na
influéncia social nos aeroportos inteligentes, o que por sua vez pode impactar a intengao
de uso do passageiro. Neste sentido, ¢ notavel a influéncia da opinido e comportamento

dos outros em relagdo a adogdo tecnoldgica, sugerindo-se a seguinte hipotese:

Hs: A influéncia social tem um efeito positivo na inteng@o de uso da tecnologia

SBD.

As condigoes facilitadoras servem o nivel sob o qual o consumidor acredita que
as infraestruturas de apoio beneficiam e apoiam o uso dos sistemas (Venkatesh et al.,
2003). Desta forma, infraestruturas adequadas aos diferentes tipos de consumidor, de
necessidades diferentes, interfaces faceis de usar e servigos de apoio acessiveis podem

aumentar a confianca dos utilizadores e a facilidade de utilizagdo, o que por sua vez, pode
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fomentar uma atitude positiva em relagao as tecnologias (Bayaga & du Plessis, 2024; Min
& Jo, 2022). Por sua vez, Aini et al. (2024), Jeon et al. (2020) e Wei et al. (2024)
demostraram que as condi¢des facilitadoras nem sempre se apresentam relevantes na
intencao de uso ou comportamento do utilizador para com a tecnologia. Neste sentido,
sentiu-se a necessidade de averiguar a situagdo ao nivel dos sistemas SBD, uma vez
constituirem uma tecnologia recente e mais complexa que as demais SST. Segundo J. C.
Oh e Yoon (2014), o comportamento do utilizador pode variar consoante o tipo de
servico, sendo que as condigOes facilitadoras podem ter um efeito positivo maior em

certos servicos. Como tal € proposta a seguinte hipdtese:

Ha4: As condigoes facilitadoras t€m um efeito positivo no comportamento de uso

da tecnologia SBD.

A intencio de uso refere-se ao grau sob o qual uma pessoa planeia adotar um
novo sistema, no entanto a inten¢do nao garante o uso e aceitagcdo desse novo sistema
(Bayaga & du Plessis, 2024). A intencdo pode conduzir ao uso efetivo, contudo ¢
importante, segundo Bayaga e du Plessis (2024), que este processo nao seja forcado. Os
estudos indicam por isso que a intencao de uso ¢ um forte indicador do comportamento
efetivo do utilizador, apesar deste poder variar consoante o contexto e as variaveis
moderadoras que afetam o modelo (Venkatesh et al., 2003; Wei et al., 2024). Formulou-

se, portanto, a seguinte hipotese:

Hs: A inten¢do de uso da tecnologia SBD tem um efeito positivo no

comportamento de uso do consumidor.

O modelo UTAUT ¢ amplamente utilizado para perceber a aceitagdo tecnoldgica
entre diferentes contextos e industrias, como a restauracdo (Garg, 2022; Jeon et al., 2020),
nos aeroportos (Min & Jo, 2022; Nakisa et al., 2023) ou servigos disponibilizados online
(J. C. Oh & Yoon, 2014), contudo esta ndo esta isenta de limitagdes e lacunas. Esta teoria
sofre limitagdes na forma sob a qual consegue prever o comportamento de uso da
tecnologia (Moghawemi et al., 2012), uma vez que a inten¢ao ou ideia de uso do
consumidor nem sempre se traduz num comportamento. Da mesma forma, o modelo,
quando aplicado a diferentes situagdes e novas tecnologias, pode ser considerado
desatualizado, uma vez basear-se em informagdo de tecnologias passadas (J. C. Oh &

Yoon, 2014). Neste sentido, o modelo, quando aplicado a caracteristicas unicas da
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tecnologia, pode resultar em niveis de aceitacdo tecnoldgica diferentes, uma vez que os
atributos utilitdrios e heddnicos podem ser percecionados de forma diferente pelo
utilizador, podendo levar a inconsisténcias na generalidade dos dados (J. C. Oh & Yoon,
2014). Recorreu-se por isso, a modificagdo do modelo com a adi¢do de varidveis, de

forma a validar o mesmo quanto a adogao das tecnologias SBD.

A adogdo das SST nos aeroportos estd amplamente estudada sob a perspetiva da
eficiéncia e facilidade de uso, seguindo modelos como a TAM e a UTAUT (Min & Jo,
2022; Taufik & Hanafiah, 2019). No entanto, estes estudos ndo abordam como fatores
psicologicos e emocionais podem influenciar a intengdo de uso dos sistemas SBD (Ting
& Ahn, 2025; Wongyai et al., 2024). Alguns estudos em outros setores indicam que a
ansiedade e a autoeficacia podem influenciar a aceitagao tecnologica (Gelbrich & Sattler,
2014; Meuter et al., 2003; H. Oh et al., 2016). No entanto, esta abordagem ¢ ainda pouco
estudada no contexto especifico dos sistemas SBD nos aeroportos, da mesma forma que
a frequéncia de viagem ndo tem sido suficientemente analisada (Lubbe & Louw, 2010).
Estes fatores podem influenciar a experiéncia do passageiro, em especial devido a pressao

e exigéncias de tempo.

2.4. Fatores Psicologicos € Emocionais na Aceitacao Tecnoldgica

A integracao da tecnologia SBD no setor da aviagdo enfrenta desafios vinculados
a fatores psicologicos € emocionais, uma vez que estes tendem a influenciar a eficacia

dos sistemas e do seu uso (Antwi et al., 2021; J. H. Kim & Park, 2019).

O tecno-stress, mais conhecido por ansiedade tecnologica, ¢ caracterizado pelo
sentimento de sobrecarga e incerteza quanto a um sistema tecnologico, o que pode levar
a resisténcia a inovagdo (Ragu-Nathan et al., 2008). Os estudos indicam que este fator
resulta por vezes de um servigo cheio ou percecionado como tal, o que, junto a pressao
social e de tempo no servi¢o, diminuem diretamente a inten¢ao de uso das SST (Gelbrich
& Sattler, 2014). Além disso, Hong e Ahn (2023) indicam que individuos com ansiedade
tecnologica podem ter dificuldades com a autoeficacia, que representa uma motivacao
para o envolvimento com as SST. Altos niveis de ansiedade tecnoldgica estdo, segundo
H. Oh et al. (2016) e Gelbrich e Sattler (2014), associados indiretamente a dificil

utiliza¢dao e menor utilidade percebida da tecnologia, o que se relaciona diretamente a um
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maior esforco e pior desempenho esperado. Neste sentido, foram formuladas as seguintes

hipoteses de investigacao:

He: A ansiedade tecnoldgica tem um impacto negativo no desempenho esperado

do uso da tecnologia SBD.

H7: A ansiedade tecnoldgica tem um impacto negativo no esforgo esperado do

uso da tecnologia SBD.

Hs: A ansiedade tecnoldgica impacta negativamente a intengdo de uso da

tecnologia SBD.

A necessidade de interacao humana pode dissuadir os passageiros de adotarem
totalmente a tecnologia SBD, uma vez que alguns individuos ainda t€ém a preferéncia
pelos meios tradicionais de atendimento, apesar da facilidade e utilidade percebida
reconhecida por estes sistemas (Taufik & Hanafiah, 2019). Esta dinamica ¢ realgada pela
redistribuicao dos funcionarios de servico, onde os colaboradores passam de fungdes de
atendimento para fungdes regulatorias, ao auxiliar os passageiros junto das SST (Brady
& Lin, 2024). Uma maior necessidade por interagdo humana resulta, segundo Wongyai
etal. (2024), na redu¢do do desempenho esperado da tecnologia, uma vez que passageiros
com preferéncia pelos meios tradicionais dos servicos podem ver inovagdes como 0s
quiosques check-in como menos benéficos e uteis. No entanto, os estudos existentes sobre

a tecnologia SBD sdo muito limitados, pelo que foram propostas as seguintes hipoteses:

Ho: A necessidade de interagdo humana tem um impacto negativo no desempenho

esperado da tecnologia SBD.

Hio: A necessidade de interagdo humana tem um impacto negativo no esforgo

esperado da tecnologia SBD.

Hii: A necessidade de interagdo humana tem um impacto negativo na intencdo de

uso da tecnologia SBD.

Além destes, as dificuldades cognitivas na adaptacdo a novas tecnologias, ou seja,
o grau de autoeficacia do individuo pode dificultar a vontade e iniciativa dos passageiros
em aceitar as SST, o que indica que a atitude menos favoravel leva a rejei¢ao da
tecnologia (L. S. L. Chen & Wu, 2014). Neste sentido, o autoconceito e a competéncia

percebida dos passageiros pode repercutir na sua experiéncia geral da prestacdo do
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servigo nos aeroportos. Individuos que se sintam menos preparados podem experienciar
insatisfacdo e percecionar negativamente o uso da tecnologia, enquanto, os consumidores
com maior autoeficacia estao propensos a ver as SST como uteis e user-friendly (Antwi
et al., 2021; Wongyai et al., 2024). A autoeficacia ¢ considerada crucial na reducdo da
ansiedade tecnologica de SST publicas, influenciando positivamente a facilidade de
utilizagdo percebida e traduzindo-se num menor esfor¢o esperado do utilizador (Gelbrich
& Sattler, 2014). Sendo a Tecnologia SBD uma forma de SST, esperam-se conclusoes

semelhantes, pelo que se formularam as seguintes hipdteses de investigacao:

Hi2: A autoeficacia tem um efeito positivo no desempenho esperado do uso da

tecnologia SBD.

His: A autoeficdcia tem um efeito positivo no esforco esperado do uso da

tecnologia SBD.
Hi4: A autoeficacia tem um efeito positivo na inten¢ao de uso da tecnologia SBD.

As experiéncias passadas podem também ser criticas na inten¢do de uso das
novas tecnologias, moldando a resposta emocional do consumidor, uma vez que as
interagdes positivas com as SST podem melhorar a experiéncia geral do aeroporto e
possivelmente incentivar o WOM (Batouei et al., 2020). As experiéncias passadas com a
tecnologia podem aumentar a confianga e a facilidade de uso percebida pelo utilizador, o
que por sua vez pode influenciar positivamente a utilidade que os passageiros atribuem a
determinada tecnologia (Wang et al., 2012; Wongyai et al., 2024). O desempenho
esperado ¢ impulsionado pelas experiéncias passadas positivas, que, aliadas a
familiaridade tecnologica, diminuem o esfor¢o esperado do consumidor (Ku & Chen,
2013; Wongyai et al., 2024). Alguns estudos como o de C. H. Liu et al. (2022), no
contexto de pagamentos moveis, demonstram que utilizadores com experiéncias positivas
tendem a ser mais recetivos a influéncia social. Por outro lado, Matsuo et al. (2018) e
Marikyan et al. (2023) sugerem que a experiéncia pode reduzir o efeito da influéncia
social, mostrando que os resultados desta ligagdo podem estar dependentes do tipo de
tecnologia em estudo. No contexto da tecnologia SBD, assume-se que a experiéncia
positiva pode criar uma maior abertura social, uma vez ser uma tecnologia que origina
ainda alguma inseguranca e requer validacao social (Shin et al., 2022). Da mesma forma,

experiéncias positivas com tecnologias com uma boa infraestrutura de suporte podem
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aumentar a percecdo do utilizador sobre as condi¢des facilitadoras. Neste contexto,

formulou-se as seguintes hipoteses de investigacao:

His: Experiéncias passadas positivas com as SBD, influenciam positivamente o

desempenho esperado da tecnologia SBD.

Hie: Experiéncias passadas positivas com as SBD, influenciam positivamente o

esforco esperado da tecnologia SBD.

Hi7: Experiéncias passadas positivas com as SBD, influenciam positivamente a

influéncia social positiva sob a tecnologia SBD.

His: Experiéncias passadas positivas com as SBD, influenciam positivamente a

percecgdo sob as condigdes facilitadoras da tecnologia SBD.

Hi9: Experiéncias passadas positivas com as SBD, influenciam positivamente a

intencdo de uso da tecnologia SBD.

A compreensdo destes fatores psicologicos e emocionais torna-se relevante para
que os aeroportos aumentem a satisfacdo dos passageiros e otimizem a implantagao de
sistemas SBD (J. H. Kim & Park, 2019; Miskolczi et al., 2021). Abordar estas possiveis
barreiras e impulsionadores da adog¢do tecnoldgica torna-se essencial para melhorar o

envolvimento dos passageiros com as inovagdes implementadas (Hong & Ahn, 2023).

3. MODELO CONCEPTUAL

O modelo conceptual (Figura 1), que tem por base os modelos de Demoulin e
Djelassi (2016), Gelbrich e Sattler (2014), Wang et al. (2012), Wongyai et al. (2024) e
Jeon et al. (2020), quer desta forma responder ao problema de investigagdo formulado.
Assim, pretende-se estudar como alguns fatores psicoldgicos e emocionais, pouco
retratados na literatura, afetam as variaveis conhecidas da UTAUT e a inten¢ao de uso da

tecnologia SBD.
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Figura 1- Modelo Conceptual Proposto
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Fonte: Elaboragdo propria com base nos modelos.de Demoulin e Djelassi (2016), Gelbrich e Sattler (2014), Wang et
al. (2012), Wongyai et al. (2024) e Jeon et al. (2020)

4. METODOLOGIA

4.1. Tipo de Estudo

Com o intuito de responder aos objetivos da presente dissertacdo, sera adotado um
estudo mono-método quantitativo, com um desenho de pesquisa descritivo e explicativo
(Saunders et al., 2009). Este método pretende medir e analisar a relacdo entre fatores que
influenciam o uso da tecnologia Self-Bag-Drop, seguindo por isso uma filosofia
positivista (Saunders et al., 2009). Além disso, a investigacao tem um carater explicativo,
pois procura compreender o efeito de varidveis como a ansiedade tecnologica,
necessidade de interagdo humana, autoeficcia e experiéncias passadas na inten¢do de uso
tecnolodgico, considerando por sua vez o modelo UTAUT (Saunders et al., 2009). O
estudo segue ainda uma estratégia de investigacdo por questionario online,
frequentemente associado a uma abordagem dedutiva, uma vez que tem por base modelos
e teorias ja estabelecidas na literatura (Saunders et al., 2009). Por fim, a investigacdo
segue um horizonte temporal cross-sectional, sendo este realizado num tinico momento,

ou seja, encontra-se limitado a um periodo especifico (Saunders et al., 2009).

4.2. Recolha de Dados e Perfil da Amostra

Para a recolha de dados quantitativa por questionario optou-se por uma

amostragem nao probabilistica por conveniéncia e bola de neve, dada a acessibilidade aos
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respondentes e restricdes financeiras e temporais do estudo (Saunders et al., 2009). A
recolha dos dados foi executada por meio da plataforma Qualitrics XM, o qual foi
divulgado por via das redes sociais, tais como Linkedin, Instagram, Facebook, Reddit e
Whatsapp, além de email direto para a ANA Aeroportos de Portugal, TAP, Agéncia
Abreu e Top Atlantico. Por fim, o questiondrio foi ainda divulgado no website
SurveyCircle e presencialmente no espaco publico em torno do aeroporto de Lisboa e

shoppings, nomeadamente o Centro Comercial Colombo.

Este questionario esteve disponivel online entre os dias 26 de abril e 2 de junho
de 2025, tanto na sua versao em portugu€s como em inglés, no sentido de aumentar
possivelmente o nimero de inquiridos, como também responder a caracteristica tinica da

amostra, uma vez tratar-se de viajantes.

A amostra da presente investigagdo ¢ composta por individuos de diversas faixas
etarias, niveis de familiaridade tecnoldgica e graus de contacto com tecnologias self-
service, incluindo o sistema Self-Bag-Drop. Apesar de nem todos os participantes terem
utilizado esta tecnologia, considerou-se valida a medi¢do com base nas suas percegoes e
familiaridade, em linha com abordagens comuns em estudos da intencao de uso (Meuter
et al., 2003; Venkatesh et al., 2003). Além disso, respostas “nem concordo nem discordo”
foram tratadas, quando relevante, como indicativas de incerteza ou de “ndo se aplica”, de
modo a garantir coeréncia na analise. No entanto, € uma vez tratar-se de estudar o uso de
uma tecnologia presente nos aeroportos, a populacdo alvo considerada elegivel e valida
para o estudo foram individuos com idade igual ou superior a 18 anos, do sexo masculino
e feminino e que tenham realizado pelo menos uma viagem de avido na sua vida. O
questionario segue por sua vez as questdes éticas necessarias para a realizacdo da
investigagdo, a fim de garantir a confidencialidade e o anonimato dos participantes.
Apesar de todas as consideragdes tomadas, a técnica utilizada levanta a possibilidade de
viés na amostra, o que, consequentemente, pode comprometer a generalizacdo dos dados
para a populacdo (Dabholkar & Bagozzi, 2002; Miskolczi et al., 2021). Segundo J. C. Oh
e Yoon (2014), a dependéncia de uma amostra muito restrita pode resultar numa perceg¢ao
e intengdo comportamental pouco realista, como € verificado em alguns estudos que

analisam apenas servicos de internet ou uma tecnologia especifica.
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4.3. Desenvolvimento do Questionario

O questiondrio encontra-se dividido em 4 secg¢des (Anexo 1). Inicialmente foi
apresentada uma pequena introducdo e apresentacao do questiondrio, sendo pedido o

consentimento do inquirido e excluindo ainda individuos com idade inferior a 18 anos.

Na primeira sec¢ao do questionario, comecou-se pela realizagdo de algumas
perguntas de filtragem da amostra, como também algumas questdes introdutdrias que
procuram conhecer um pouco melhor a relacio do inquirido com as tecnologias
aeroportuarias e ainda a sua familiaridade com aeroportos. A segunda sec¢ao aborda, por
sua vez, a perce¢do dos passageiros sobre a tecnologia Self~-Bag-Drop, por via das
variaveis relacionadas ao modelo UTAUT. A sec¢do seguinte refere-se aos fatores
psicoldgicos e emocionais do estudo, procurando perceber o impacto e influéncia de
variaveis como a ansiedade tecnologica, necessidade de interacdo humana, autoeficacia
tecnologica e experiéncias passadas no modelo UTAUT. A quarta sec¢do inclui perguntas
sobre a inten¢do de uso da tecnologia SBD e ainda sobre o seu uso efetivo. Por fim, a

quinta seccdo inclui as questdes sobre dados sociodemograficos.

Antes de iniciar a pesquisa, foi realizado um pré-teste com 15 individuos para
identificar problemas, dificuldades e erros, tal como confirmar se as perguntas realizadas
estdo alinhadas ao fendmeno que se pretende estudar (Saunders et al., 2009).
Considerando as sugestdes recebidas, procedeu-se as alteracdes necessarias para uma
melhor compreensdo. Corrigiu-se por isso alguma linguagem utilizada para que seja mais

facil perceber algumas perguntas. Além disso, foram retificados erros de redundancia.

4.4. Escalas de Medida

De forma a testar as hipoteses propostas, as escalas originais utilizadas foram
traduzidas e adaptadas de estudos anteriores (Anexo 2). Estas foram medidas com recurso
a uma escala ordinal, do tipo Likert de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente)
(tabela 1). Por sua vez, as perguntas introdutorias de caracterizagdo e filtro, tal como os

dados sociodemograficos, recorreram a escalas nominais e ordinais.
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Tabela 1 - Escalas de medida dos constructos

Constructo

Autor

Escala

Desempenho esperado

Esforco esperado

Influencia social

Condigoes facilitadoras

Jeon et al. (2020)

Likert de 7 pontos (1- Discordo Totalmente,
7- Concordo Totalmente)

Inten¢éo de Uso

Necessidade de
humana

interacdo

Wongyai et al. (2024)

Likert de 7 pontos (1- Discordo Totalmente,
7- Concordo Totalmente)

Comportamento de uso

Liao et al. (2024)

Likert de 7 pontos (1- Discordo Totalmente,
7- Concordo Totalmente)

Ansiedade tecnologica

Autoeficacia

Demoulin e Djelassi
(2016)

Likert de 7 pontos (1- Discordo Totalmente,
7- Concordo Totalmente)

Experiéncias passadas

Gelbrich e Sattler (2014)

Likert de 7 pontos (1- Discordo Totalmente,

7- Concordo Totalmente)

Fonte: Elaboragdo propria

4.5. Tratamento e Analise Preliminar dos Dados

De forma a analisar os resultados obtidos, procedeu-se ao tratamento preliminar
dos dados. Para tal, comegou-se pela exclusao das respostas invalidas, recodificagao de
variaveis e outros ajustes necessarios para uma analise mais facil e intuitiva. Para a
realizagdo deste tratamento, como também a analise dos dados, foi utilizado o software

IBM SPSS Statistics 29.

Das 410 respostas obtidas inicialmente, apenas 318 foram consideradas validas
para analise, uma vez que foram eliminadas todas as respostas incompletas ou que nao se
enquadravam nos critérios definidos para os participantes. Apds esta limpeza, realizou-se
a uniformizagdo das respostas introduzidas manualmente nos campos de resposta aberta,
como ¢ o exemplo da nacionalidade, garantindo a coeréncia dos dados. Adicionalmente,
foram identificadas e excluidas respostas com inconsisténcias logicas, nomeadamente
participantes que afirmaram conhecer ou utilizar a tecnologia em estudo, mas que, em

questdes subsequentes, indicaram o contrario.

Antes da criagdo dos indices sintéticos para os constructos utilizados neste estudo,
foi realizado um processo rigoroso de validagdo das escalas. As analises preliminares

incluiram a Andlise de Componentes Principais (ACP) e por fim calculdmos também o
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alfa de Cronbach (Tabela 2) para verificar, respetivamente, a unidimensionalidade e a

fiabilidade interna de cada conjunto de itens (Hair et al., 2011; Field, 2013).

Os resultados da ACP que podem ser consultados no Anexo 3 em mais detalhe,
demonstraram que todos os constructos exibiram unidimensionalidade clara e uma
estrutura adequada, a exce¢do da Autoeficacia Tecnoldgica. Da mesma forma, o teste de
Bartlett foi estatisticamente significativo em todos os casos (p < 0,001), indicando a
adequabilidade da ACP. A Autoeficacia Tecnologica, inicialmente composto por trés
itens, revelou por sua vez um KMO de 0,561, o que ¢ considerado aceitavel (Pallant,
2016), contudo o Alfa de Cronbach desta varidvel encontrou-se abaixo do limiar
recomendado de 0,70 (Pallant, 2016), pelo que se recorreu a remocdao do item
problemadtico, resultando num Alfa de 0,792 o que em contrapartida reduziu o KMO para
0,500. Ao nivel dos restantes constructos, os valores ficaram todos acima de 0,70,

indicando a fiabilidade dos mesmos.

Tabela 2 - Analise de Componentes Principais e Andlise de Fiabilidade

N° BARTLETT ALFA DE VARIANCIA
CONSTRUCTO ITENS KMO p)* CRONBACH (%)
Desempenho Esperado 4 ,825 <,001 ,877 73,876
Esfor¢o Esperado 4 ,842 <,001 ,930 82,663
Influéncia Social 4 ,786 <,001 ,881 75,608
Condigoes Facilitadoras 4 757 <,001 , 797 62,291
Ansiedade Tecnologica 4 ,847 <,001 ,919 80,608
Necessidade de Interagdo Humana 4 ,786 <,001 ,862 71,017
Autoeficacia Tecnoldgica 32 ,561—,500 <,001 ,642—.792 60,135—82,868
Experiéncias Passadas 3 ,740 <,001 ,871 79,510
Intencao De Uso 5 ,887 <,001 ,958 85,868
Comportamento de Uso 4 ,855 <,001 916 79,955

*Considerou-se um nivel de significancia de 5%
Fonte: Elaboracdo Propria

Com base nos resultados da ACP e da fiabilidade interna, foram entdo criados os
indices sintéticos para cada constructo, através do calculo da média dos respetivos itens.
Esta operacdo permitiu transformar conjuntos de itens correlacionados em variaveis
unicas (Mooi & Sarstedt, 2014), o que facilita a analise estatistica posterior. Ao nivel da
escala de autoeficécia, inicialmente composta por trés itens, foi considerado somente os

dois itens validos para o célculo da média. Esta abordagem garantiu a robustez estatistica
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necessaria para a realizagdo dos testes de hipoteses, regressdes e analises de moderagao

descritas nos capitulos seguintes.

Por fim, procedeu-se a uma andlise de frequéncias para garantir que os valores
maximos e minimos se encontravam dentro das escalas propostas. Uma vez que nao foi

encontrada nenhuma anomalia, deu-se por concluido a analise preliminar dos dados.

5. ANALISE DOS DADOS

5.1. Caracterizacdo da Amostra

Da amostra final de 318 inquiridos, podemos verificar pelo Anexo 4 que, na
variavel idade, observa-se uma predominancia de individuos com idades entre os 18 € os
30 anos, o que compde 64,2% da amostra, possivelmente afetado pela recolha de dados
por conveniéncia. No sentido inverso, os individuos com mais de 60 anos sdo os que
exibem menor representatividade com apenas 1,6% dos inquiridos. Relativamente ao
género, a maioria dos participantes identifica-se com o género feminino (58,5%), sendo
os restantes 41,5% do género masculino. Da amostra total, 71,7% dos inquiridos sdo
portugueses, enquanto os restantes 28,3% referem possuir outra nacionalidade. Quanto as
habilitagdes literarias, 84,1% dos participantes detém pelo menos um grau de ensino
superior, o que revela o elevado nivel de escolaridade da amostra. No que respeita a
situacdo profissional, verifica-se uma presencga significativa de estudantes (27,3%) e de
trabalhadores-estudantes (16,4%). A maioria da amostra, contudo, esta inserida no
mercado de trabalho, sendo 44,7% trabalhadores por conta de outrem e 8,8%
trabalhadores por conta propria. Relativamente ao rendimento individual mensal liquido
destes individuos, 20,1% dos participantes referiram ndo ter qualquer rendimento,
enquanto 17,6% optaram por ndo responder a esta questdo. Entre os que indicaram o seu
rendimento, o foco vai para 16,4% dos individuos que afirmam receber entre 500€ e
1000€ e os 13,2% que auferem entre 1001€ e 1500€, o que em Portugal representa o
salario médio nacional. Por fim, no que toca a frequéncia de viagens de avido por ano, a
maioria dos inquiridos (43,1%) indicam viajar entre uma a trés vezes por ano, 23,6%
referem viajar entre quatro a seis vezes por ano, € 20,1% afirmam viajar de avido mais de

seis vezes por ano.
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5.2. Analise Descritiva dos Constructos

Em relacdo as estatisticas descritivas (Tabela 3), podemos verificar que as médias
das varidveis situaram-se entre 3,03 e 5,83, com desvios padrao entre 1,149 e 1,583,

indicando uma variagao moderada nas percecdes dos inquiridos.

A verificagdo da normalidade foi feita através da analise da assimetria e curtose.
Os valores de assimetria variaram entre -1,208 e 0,287, e os valores de curtose oscilaram
entre -1,017 e 1,547, o que esta dentro dos intervalos recomendados para a aproximagao
a normalidade (entre -2 e +2), segundo as recomendagdes de Hair et al. (2011). Dessa
forma, os dados demonstraram uma distribui¢ao aproximadamente normal, o que permite

a utilizagdo de testes paramétricos nas analises subsequentes.

Tabela 3 - Estatisticas Descritivas dos Indices

CONSTRUCTO MEDIA MEDIANA Il’)flfl\;;()) VARIANCIA ASSIMETRIA CURTOSE
Desempenho Esperado 5,35 5 1,149 1,321 -, 783 ,609
Esfor¢o Esperado 5,51 6 1,183 1,295 -,968 1,249
Influéncia Social 4,30 4 1,405 1,668 -,370 ,381
condigdes Facilitadoras 4,92 5 1,217 1,173 -,625 ,468
Ansiedade Tecnologica 3,03 3 1,583 2,250 ,287 -1,017
Ef;?j;dade deinteragio 5 5 1,449 1,815 -,608 ,093
Autoeficacia Tecnologica 5,55 6 1,174 1,377 -,920 ,968
Experiéncias Passadas 5,83 6 1,299 1,540 -1,208 1,547
Inten¢do De Uso 5,32 5 1,542 2,052 -1,019 ,751
Comportamento De Uso 5,15 5 1,266 1,475 -,631 ,660

N=318

Fonte: Elaboracao propria

5.3. Analise do Modelo Conceptual

Com base nas hipoteses formuladas a partir do modelo conceptual realizou-se uma
série de regressdes lineares simples e multiplas, com o objetivo de analisar as relagdes
entre os constructos definidos. Esta abordagem permitiu avaliar o impacto das variaveis
do modelo UTAUT na intencdo e comportamento de uso da tecnologia self-bag-drop,

bem como o papel de fatores psicoldgicos, emocionais e sociodemograficos.
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Antes da aplicacdo dos testes, foram verificados os pressupostos estatisticos
fundamentais para a utilizagdo da regressdo linear, tal como recomendado por autores
como Hair et al. (2011). Especificamente, foram validadas a normalidade dos residuos, a
linearidade entre variaveis, a homoscedasticidade, a média do erro, a auséncia de
autocorrelacdo e a inexisténcia de multicolinearidade, sendo esta ultima confirmada

através da analise dos valores de VIF.

5.3.1. Relagdo entre o0 Modelo UTAUT e os Fatores Psicologicos e Emocionais com a

Intencdo de Uso

Com o objetivo de testar simultaneamente as hipoteses H1, H2, H3, H8, H11, H14
e H19, foi realizada uma regressao linear multipla considerando a Inten¢do de Uso como
variavel dependente e as seguintes varidveis independentes: Desempenho Esperado,
Esfor¢o Esperado, Influéncia Social, Ansiedade Tecnologica, Necessidade de Interagdo
Humana, Autoeficicia Tecnologica e Experiéncias Passadas. Os resultados podem ser
consultados no Anexo 5, incluindo a analise prévia dos pressupostos necessarios para a
realizacdo de uma regressao linear.

Os resultados expdem que o modelo global ¢é estatisticamente significativo, com
um R? ajustado de 0,661, indicando que aproximadamente 66,1% da variancia da Intengao
de Uso ¢ explicada por estas varidveis (Tabela 4). Este valor revela uma elevada
capacidade explicativa do modelo.

A andlise dos coeficientes padronizados mostra que quatro variaveis
independentes se revelaram preditores significativos da Intengdo de Uso, o Desempenho
Esperado (B=0,493, p<0,001), Influéncia Social (B=0,166, p<0,001), Autoeficacia
Tecnologica (p=0,113, p=0,010) e Experiéncias Passadas (f=0,216, p<0,001). Por outro
lado, o Esfor¢o Esperado ($=0,013, p=0,793) e a Ansiedade Tecnoldgica (f=-0,017,
p=0,702) ndo apresentaram efeitos estatisticamente significativos. J& a Necessidade de

Interagdo Humana revelou um efeito negativo e significativo sobre a Inten¢do de Uso

(p=-0,100, p=0,013), validando a HI 1.
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Tabela 4 - Preditores da Intencdo de Uso

RESUMO DA REGRESSAO LINEAR MULTIPLA MODELO

Desempenho Esperado 0,493*
Esforco Esperado 0,013
Influéncia Social 0,166*

Variaveis Independentes Ansiedade Tecnologica -0,017"
Necessidade de Interagdo Humana  -0,100**
Autoeficacia Tecnologica 0,113**
Experiéncias Passadas 0,216*

- F (7,310) 89,169*

Sumario do Modelo R? Ajustado 0.661

#p=<0,001

ns: nio significativo

**p<0,05

Fonte: Elaboragdo Propria

5.3.2. Relagao entre as Condi¢des Facilitadoras e¢ a Intengdo De Uso com o

Comportamento de Uso

Para analisar os fatores que explicam o comportamento de uso da tecnologia SBD,
foi realizada uma regressao linear multipla com as condi¢des facilitadoras e a inteng@o de
uso como variaveis independentes recorrendo por isso ao comportamento de uso como

variavel dependente do modelo.

O modelo revelou-se estatisticamente significativo, explicando uma dimensao
elevada da variancia da varidvel dependente (Anexo 6; Tabela 5). O valor de R? ajustado
foi de 0,592, o que indica que 59,2% da variacdo no comportamento de uso ¢ explicada
em conjunto pelas condi¢des facilitadoras e pela intencdo de uso. Ambos os preditores
apresentaram coeficientes significativos (p < 0,001), sendo a inten¢do de uso o fator com

maior impacto, com um coeficiente padronizado 3 = 0,496.

Tabela 5 - Preditores do Comportamento de Uso

RESUMO DA REGRESSAO LINEAR MULTIPLA MODELO

Variaveis Independentes Condigdes Facilitadoras 0,356*
Intencao De Uso 0,496*

Sumério do Modelo F (2,315) 231,246*
R? Ajustado 0,592

*p=<,001; ndo significativo

Fonte: Elaboracao Propria
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5.3.3. Relagao entre os Fatores Psicologicos € Emocionais € 0 Modelo UTAUT

Com o objetivo de explorar o impacto dos fatores subjetivos na aceitagao e uso da
tecnologia SBD, foram também realizados modelos de regressao linear multipla e simples
envolvendo, a ansiedade tecnoldgica, necessidade de interacdo humana, autoeficacia
tecnologica e as experiéncias passadas enquanto variaveis independentes em diferentes
relagcdes com componentes centrais do modelo UTAUT. A verificagdo dos pressupostos

da regressao linear podem ser consultados em detalhe no Anexo 7.

Em relagdao ao Desempenho Esperado, o modelo apresentou um R? ajustado de
0,263, sendo estatisticamente significativo (F(4,313) = 29,278, p < 0,001). Verificou-se
que todas as varidveis independentes tiveram efeitos estatisticamente significativos, a
Ansiedade Tecnologica teve um efeito negativo (f =-0,222, p <0,001), a Necessidade de
Interacdo Humana também apresentou um efeito negativo (f = -0,133, p = 0,022), a
Autoeficacia Tecnologica demonstrou um impacto positivo (f = 0,207, p < 0,001), e as

Experiéncias Passadas tiveram igualmente um efeito positivo (f = 0,143, p=0,016).

No que diz respeito ao Esfor¢o Esperado, o modelo obteve um R? ajustado de
0,493, com um F(4,313) = 78,009 (p <0,001). Trés das variaveis analisadas apresentaram
efeitos significativos, a Autoeficacia Tecnologica foi o preditor mais forte (f = 0,271, p
<0,001), as Experiéncias Passadas influenciaram negativamente ( = -0,175, p <0,001)
o que vaicontraaH16, que previa um efeito positivo. A Necessidade de Interagdo Humana,
curiosamente, teve um efeito positivo (B = 0,421, p <0,001), indo contra a hipdtese H10,
que previa um efeito negativo. A Ansiedade Tecnoldgica foi assim a nica variavel desta
regressao que nao apresentou significancia estatistica (B =-0,016, p=0,734), o que levou
a rejeicdo da H7. Em todos os modelos, a ANOVA foi estatisticamente significativa

(p<0,001), validando o poder preditivo do modelo (Tabela 6).

Tabela 6 - Regressdo Multipla entre os Fatores Psicologicos e Emocionais € 0 Modelo UTAUT

Sumario do Modelo

Variaveis Independentes Variavel Dependente B .
F R? Ajustado
Ans1ed'f1de Tecnologica L0222+
Necessidade de Interagdo 0.133%*
Humana Desempenho Esperado ’ 29,278* 0,272
(o . 0,207*

Autoeficacia Tecnologica

0,143**

Experiéncias Passadas
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Sumario do Modelo

Variaveis Independentes Variavel Dependente B .
F R? Ajustado

Ansi -

n51ed?de Tecnologica 0.016™
Necessidade de Interacdo 0421 *
Humana Esforco Esperado 0’ - 78,009%* 0,493
Autoeficacia Tecnologica ’

-0,175 *

Experiéncias Passadas

*p=<0,001
ns: nio significativo
**p<0,05

Fonte: Elaboragdo Propria

Adicionalmente, foram conduzidas regressdes lineares simples para avaliar o
impacto das experiéncias passadas na influéncia social e condigdes facilitadoras. Embora
se trate de modelos mais simples, os resultados mostraram-se estatisticamente
significativos (p < 0,01), com um efeito positivo das experiéncias prévias em ambas as
variaveis. No caso da influéncia social, o modelo obteve um R? ajustado de 0,020 (F =
7,511, p <0,001), enquanto para condi¢des facilitadoras, o R? ajustado foi de 0,152 (F =
57,702, p <0,001). Para além dos resultados principais uma analise mais detalhada pode

ser consultada no Anexo 8.

Tabela 7 - Regressao Simples entre os Fatores Psicologicos e Emocionais € 0 Modelo UTAUT

Sumario do Modelo

Variaveis Independentes Variavel Dependente B )

F R? Ajustado
Experiéncias Passadas Influéncia Social 0,152* 7,511%* 0,020
Experiéncias Passadas Condigoes Facilitadoras 0,393* 57,702%* 0,152
*p=<0,001
#%p<0,05

Fonte: Elaboracdo Propria

No geral, os modelos demonstraram cumprir os principais pressupostos da
regressao linear. Os valores de Durbin-Watson situaram-se entre 1,6 e 1,8, nao havendo
indicacdo de autocorrelacao nos residuos. Além disso, os valores de VIF (todos entre 1 e

1,1) confirmam a auséncia de multicolinearidade.
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Hipotese Relaciio Testada B p-value Resultado
(padronizado)

Hl Desempenho Esperado — Intencao de Uso 0,493 <0,001 Confirmada
H2 Esforco Esperado — Intencao de Uso 0,013 0,793 Rejeitada
H3 Influéncia Social — Intengdo de Uso 0,166 <0,001 Confirmada
H4 Condigdes Facilitadoras — Comportamento de Uso 0,668 <0,001 Confirmada
H5 Inten¢do de Uso — Comportamento de Uso 0,720 <0,001 Confirmada
H6 Ansiedade Tecnologica — Desempenho Esperado -0,222 <0,001 Confirmada
H7 Ansiedade Tecnologica — Esforgo Esperado -0,016 0,734 Rejeitada
HS8 Ansiedade Tecnologica — Intengdo de Uso -0,017 0,702 Rejeitada
H9 Interagcdo Humana — Desempenho Esperado -0,133 0,022  Confirmada
H10 Interacdo Humana — Esfor¢o Esperado 0,421 <0,001  Rejeitada*™
HI11 Interagdo Humana — Inteng¢ao de Uso -0,100 0,013  Confirmada
HI12 Autoeficacia — Desempenho Esperado 0,207 <0,001 Confirmada
HI13 Autoeficacia — Esfor¢o Esperado 0,271 <0,001 Confirmada
H14 Autoeficacia — Intencdo de Uso 0,113 0,010  Confirmada
HI15 Experiéncias Passadas — Desempenho Esperado 0,143 0,016  Confirmada
Hl16 Experiéncias Passadas — Esfor¢o Esperado -0,175 <0,001  Rejeitada*™
H17 Experiéncias Passadas — Influéncia Social 0,152 0,006 Confirmada
HI18 Experiéncias Passadas — Condigdes Facilitadoras 0,393 <0,001 Confirmada
H19 Experiéncias Passadas — Intenc¢do de Uso 0,216 <0,001 Confirmada

* Embora a hipdtese apresente um valor de p inferior a 0,05, o coeficiente (B) foi contrario ao previsto na formulacdo tedrica da hipotese.

Fonte: Elaboracdo propria

6. DISCUSSAO DE RESULTADOS

6.1. Relagcdes da UTAUT com a Intengao e o Comportamento de Uso

Os resultados obtidos confirmam de forma clara a relevancia dos principais

construtos do modelo UTAUT na explicagdo da intengdo e comportamento de uso da

tecnologia SBD nos aeroportos. O desempenho esperado destacou-se como o fator mais

determinante da inten¢do de uso, o que comprova as conclusdoes de Venkatesh et al.

(2003) e Venkatesh et al. (2012), que destacam o papel da utilidade percebida na adogao

de tecnologias. Esta descoberta sugere que os passageiros valorizam a eficiéncia e

funcionalidade da tecnologia SBD na hora de decidir quanto ao seu uso.
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Ao nivel do esfor¢o esperado e o seu impacto na Intencdo de Uso, ndo foi
estatisticamente significante, indo contra a literatura referente a Venkatesh et al. (2003) e
Jeon et al. (2020), que sustentam que a facilidade percebida de uso influencia
positivamente a inten¢cdo. Uma possivel explicagdo para este resultado prende-se com a
menor familiaridade dos inquiridos com a tecnologia, o que pode ter levado a respostas
neutras, o que reduz o impacto percebido da facilidade de uso na decisdo de adogao.
Importa ainda salientar que, quando se analisou o modelo UTAUT original sem as
variaveis adicionais, o esfor¢o esperado mostrou-se estatisticamente significativo (f =
0,572; p = <0,001). Contudo, ao integrar fatores psicologicos e emocionais no modelo
expandido, observou-se que o efeito do esforco esperado perdeu significancia, o que
sugere que estas novas varidveis explicam parte da percecdo de facilidade de uso
previamente atribuida ao esfor¢o esperado. Este resultado reforga a relevancia de
considerar caracteristicas emocionais e psicologicas dos utilizadores na adogdo de

tecnologias self-service.

A influéncia social demonstrou ter um impacto menor, mas ainda assim
estatisticamente relevante. Num ambiente como o aeroporto, onde o comportamento dos
outros ¢ facilmente observado, a percecdo de que os outros utilizam ou recomendam a
tecnologia parece influenciar positivamente a disposicdo dos individuos para adoté-la,
validando os resultados de Min e Jo (2022). No entanto, Matsuo et al. (2018) apontam
que esse efeito pode ser atenuado em utilizadores com maior experiéncia. Como a amostra
do presente estudo ¢ composta maioritariamente por jovens e digitalmente confiantes, ¢

plausivel que a opinido dos outros tenha tido uma influéncia mais reduzida.

As condig¢des facilitadoras também apresentaram uma relacao significativa com o
comportamento de uso, refor¢ando os resultados de Jeon et al. (2020) e Robertson et al.
(2012), que destacam a importancia da existéncia de infraestruturas, apoio técnico e
instrucdes acessiveis para garantir a ado¢ao bem-sucedida da tecnologia. Em ambientes
como os aeroportos, onde a autonomia e a rapidez sdo valorizadas, garantir suporte ao

utilizador pode ser determinante para o sucesso da tecnologia.

Por fim, a relag@o entre intencdao de uso e comportamento de uso foi fortemente
confirmada, tal como previsto no proprio modelo UTAUT. Esta ligagdao, também validada

por autores como Lu et al. (2009) e Wang et al. (2012) e Venkatesh et al. (2012) refor¢a
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a ideia de que, quando os utilizadores desenvolvem uma atitude positiva e uma intengao

clara de uso, hd uma forte probabilidade de esta manifestar-se na pratica.

6.2. Relagao entre os Fatores Psicoldgicos e Emocionais com a UTAUT

A ansiedade tecnologica teve, como esperado, um efeito negativo sobre o
desempenho esperado, validando os estudos de Gelbrich e Sattler (2014) e Hong e Ahn
(2023), que apontam que altos niveis de desconforto perante a tecnologia reduzem a
percecao de utilidade e eficacia do sistema. No entanto, o seu impacto sobre o esfor¢o
esperado e sobre a inten¢do de uso nao foi estatisticamente significativo. Esta auséncia
de efeito pode dever-se ao facto de os participantes da amostra, apesar de passarem por
alguma ansiedade, sdo em geral, jovens acostumados a tecnologia, o que pode reduzir a
influéncia desse desconforto no esfor¢o e intencdo de uso da mesma. Além disso, o
contexto controlado de resposta a um questionario, onde nao existe a pressao real de

utilizar a tecnologia, pode ter limitado o impacto da ansiedade sentida.

\

Relativamente a necessidade de interacdo humana, verificou-se um efeito
negativo sobre o desempenho esperado e sobre a intencdo de uso, alinhando-se com os
estudos de Dabholkar (1996), Wongyai et al. (2024) e Wang et al. (2021), que defendem
que a auséncia de contacto interpessoal pode comprometer a perce¢do da qualidade do
servico e reduzir a disposi¢do para a ado¢do. Curiosamente, a relagdo com o esforgo
esperado apresentou um coeficiente positivo e significativo, mas em sentido contrario ao
previsto teoricamente, pelo que a hipdtese foi rejeitada. Este resultado pode apontar que
utilizadores com uma maior necessidade de contacto humano ndo consideram
necessariamente a tecnologia mais dificil, possivelmente porque percecionam a sua

utilizagcdo como simples ou porque valorizam a autonomia que o sistema proporciona.

A autoeficacia tecnologica revelou-se um preditor positivo e significativo do
desempenho esperado, esfor¢o esperado e intengdo de uso, o que corrobora os estudos de
Antwi et al. (2021), Kim e Park (2019) ¢ Wongyai et al. (2024). Ja as experiéncias
passadas influenciaram significativamente essas mesmas variaveis a excecao do esforco
esperado dando continuidade as evidéncias de Meuter et al. (2005), Wang et al. (2012) e
Lin e Hsieh (2006). Uma possivel explicacdo para este resultado ¢ que os utilizadores

com experiéncia anterior na utilizacdo da tecnologia podem ter enfrentado dificuldades
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ou limita¢des durante esse contacto. Isso pode ter levado a uma perce¢dao de que a sua
utilizagdo ndo ¢ tdo simples quanto esperavam. Adicionalmente, nas hipdteses H17 e H18
testadas com regressoes simples também se destacaram, com efeitos positivos sobre todos
os construtos testados. Estes resultados dao for¢a ao que ja havia sido discutido por Liu
et al. (2022), que mostram que experiéncias anteriores positivas promovem a abertura
social e a percecdo de suporte técnico, ¢ com Shin et al. (2022), que apontam a

importancia da familiaridade no fortalecimento da confianca nas infraestruturas.

7. CONCLUSOES

A presente investigacdo teve como objetivo compreender os fatores que
influenciam a inten¢do e o comportamento de uso da tecnologia SBD nos aeroportos,
utilizando como base o modelo UTAUT, expandido com varidveis psicoldgicas,
emocionais e sociodemograficas. Os resultados obtidos permitiram responder a pergunta
de investigacdo, validando a maioria das hipoteses propostas e revelando que a adogdo da

tecnologia depende tanto de fatores funcionais como de aspetos subjetivos e contextuais.

7.1. Contributos Teoricos e Praticos

Do ponto de vista tedrico, este estudo contribui para a literatura sobre adogao de
tecnologias self-service, ao demonstrar a aplicabilidade do modelo UTAUT no contexto
dos aeroportos e ao integrar varidveis adicionais como ansiedade tecnoldgica,
autoeficacia, necessidade de interacdo humana e experiéncias passadas. Estas extensoes
permitiram capturar dimensdes psicologicas € emocionais que enriquecem os estudos
acerca da adogdo tecnoldgica, revelando nuances que modelos mais tradicionais nao

contemplam.

Ao nivel prético, a utilidade e facilidade percebida pelo utilizador deve ser
comunicada de forma transparente, pelo que se recomenda o investimento em interfaces
mais intuitivas e simples, suportada com uma assisténcia multilingue e sinalizagado eficaz.
A influéncia negativa da ansiedade tecnoldgica e da necessidade de interagdo humana
aponta para a importancia de disponibilizar algum tipo de assisténcia presencial,
especialmente para passageiros menos familiarizados com a tecnologia em questdo. Estes

contributos reforgam que, para que a tecnologia seja realmente utilizada, ndo basta
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disponibiliza-la, ¢ preciso criar as condigdes e a confianca para que o passageiro se sinta

seguro e motivado a adota-la.

7.2. Limitagdes e Sugestoes de Investigagao Futura

Apesar dos contributos tedricos e praticos, este estudo apresenta algumas
limitagdes que devem ser reconhecidas. Em primeiro lugar, a natureza da recolha de dados
impede que sejam observadas mudangas comportamentais a longo prazo, uma vez
condicionado pela limitagao de tempo e financeira exigida. Em segundo lugar, a amostra
ndo ¢ representativa da populagdo, pelo que ndo ¢ possivel generalizar os resultados. Isto
acontece, uma vez que a técnica de amostragem utilizada foi ndo probabilistica por
conveniéncia, pelo que pode estar sujeito a vieses de resposta socialmente desejavel ou

interpretacdo subjetiva das perguntas.

Adicionalmente, a amostra, embora suficientemente diversificada, foi composta
maioritariamente por utilizadores que nio tinham experiéncia prévia com a tecnologia
SBD, o que pode ter condicionado algumas percecdes. Para estudos futuros, recomenda-
se a inclusao de amostras com utilizadores experientes e a utilizacdo de métodos mistos
que combinem dados quantitativos e qualitativos, o que permite uma compreensao mais

profunda das barreiras e facilitadores identificados.

Seria também relevante testar o modelo em diferentes contextos culturais ou em
outros setores de servico onde as tecnologias self-service estdo em crescimento, como o
retalho ou a hotelaria. Além disso, a integra¢do de varidveis adicionais como o valor
percebido, a confianca tecnoldgica ou a identidade digital pode abrir novas linhas de

investigacao.

Em sintese, esta investigacdo demonstrou que a adocao da tecnologia Self-Bag-
Drop ¢ um fenomeno multifacetado, influenciado por fatores funcionais, psicologicos e
contextuais. Ao ampliar a compreensdo deste processo, o estudo contribui para a

promocao de servicos mais eficientes, personalizados e centrados no utilizador.
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9. ANEXOS
Anexo 1 - Escalas de Medida
CONSTRUCTO ITENS ORIGINAIS ITENS ADAPTADOS AUTORES
Desempenho Using kiosks in fast-food restaurants enablesme | O uso dos sistemas Self-Bag-Drop permitem-me | Jeon et al.
esperado to accomplish the ordering and payment process | maior rapidez no processo de despacho de bagagem. | (2020)
quicker.
Using kiosks in fast-food restaurants is effective | O uso de sistemas Self~-Bag-Drop melhora a
for food ordering and payment. organizagao e o fluxo no aeroporto.
Using kiosks in fast-food restautants is better | O uso de sistemas Self-Bag-Drop ¢ melhor do que o
than ordering and paying through an employee. | processo de check-in de bagagem pelos balcdes
tradicionais.
Using kiosks in fast-food restaurants is useful. | O uso de sistemas Self-Bag-Drop nos aeroportos ¢
util.
Esforco esperado | Learning how to use a kiosk for purchasing food | Aprender a utilizar as tecnologias Self-Bag-Drop ¢ | Jeon et al.
is easy for me facil para mim (2020)

My interaction with kiosks for the purchase of
food is clear and understandable

Using kiosks in fast-food restaurants is easy for
me

It is easy for me to become skilful at using
kiosks for purchasing food

A minha intera¢do com a tecnologia Self~-Bag-Drop ¢
clara e intuitiva.

Considero as tecnologias Self-Bag-Drop taceis de
utilizar.

E facil para mim dominar o uso das Self-Bag-Drop.
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Influencia social | People who influence my behaviour think that I | As pessoas que influenciam o meu comportamento | Jeon et al.
should use kiosks for purchasing food in fast- | acreditam que eu deveria utilizar a tecnologia Self- | (2020)
food restaurants Bag-Drop.

People who are important to me think that I | As pessoas que sdo importantes para mim acham que

should use kiosks for purchasing food in fast- | devo usar a tecnologia Self-Bag-Drop.

food restaurants

People whose opinions I value prefer that [ use | As pessoas cujas opinides valorizo preferem que eu

kiosks for purchasing food in fast-food | use atecnologia Self-Bag-Drop.

restaurants

Listening to the media influences the use of | Ouvir os media influencia a utilizagdo de quiosques.

kiosks
Condigodes If you have a problem with a kiosk, staff will be | Se tiver algum problema com um quiosque, os | Jeon et al.
facilitadoras able to help you funcionarios vao poder ajudar-me. (2020)

I feel comfortable using kiosks for purchasing | Sinto-me confortavel ao utilizar tecnologia Self-Bag-

food in fast-food restaurants Drop

The fast-food restaurant has a kiosk with enough | O aeroporto tem os recursos necessarios para um uso

features to use the self-order-payment service | eficiente e autobnomo da tecnologia Self-Bag-Drop.

The fast-food restaurant provides easy-to-

understand procedures and methods for using | O aeroporto fornece orientagdes claras para o uso da

kiosks tecnologia Self~-Bag-Drop.
Ansiedade I am worried about using SCOs (I) Fico preocupado(a) com a utilizagdo de sistemas Self- | (Demoulin &
tecnologica Bag-Drop (1). ]233?163)5515

Using SCOs makes me nervous

Os sistemas Self-Bag-Drop deixam-me nervoso.
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I am uncomfortable using SCOs

Using SCOs makes me feel uneasy

Sinto-me desconfortavel com a utiliza¢ao de sistemas
self-bag-drop

A utilizagao de sistemas Self-Bag-Drop faz-me sentir
apreensivo

Necessidade de
interagdo humana

My self-check-in kiosk experience will be much
better with help from a real person.

Having human contact in providing services
makes the process enjoyable for the customer.

Personalize attention from the service employee
is important to me.

I like interacting with a real person who
provides the service

A minha experiéncia com a tecnologia Self-Bag-Drop
seria muito melhor com a ajuda de um funcionario do
aeroporto.

O contacto humano no processo de despacho de
bagagem torna a experiéncia mais agradavel.

A atencdo personalizada de um funcionario ¢ muito
importante para mim.

Prefiro interagir com o funcionario do aeroporto que
faz o despacho da bagagem.

Wongyai et al.
(2024)

Autoeficacia I could use SCOs if someone showed me how to | Eu conseguiria utilizar a tecnologia Self-Bag-Drop se | (Demoulin &
Tecnologica do it alguém me mostrasse como fazé-lo. 12)8)?1661)831’

I am able to use SCOs if there is no one around | Sou capaz de utilizar a tecnologia Self-Bag-Drop se

to tell me what to do nao houver ninguém que me diga o que fazer.

I am confident in my ability to use SCOs Estou confiante na minha capacidade de utilizar a

tecnologia self-bag-drop.

Experiéncias I commonly use lots of automated systems when | Costumo utilizar sistemas automatizados quando | Gelbrich e
passadas dealing with other businesses viajo, como check-in online ou quiosques self- | Sattler (2014)

I do have much experience with the internet

service.
Tenho experiéncia na utilizacdo de tecnologias self-
service nos aeroportos.

José Cristiano Camacho Alves
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I use a lot of technologically based products and
services

Uso frequentemente solugdes tecnologicas para
facilitar o processo de viagem.

Intencao de Uso

I will continue to use self-check-in kiosks in the
future.

I intend to use self-check-in kiosks, which
enable me to accomplish my check-in process
more quickly.

I will use self-check-in kiosks rather than the
check-in counter to complete my check-in
process.

Given that I have access to the self-check-in
kiosks, I predict that i would use them.

Assuming [ have access to the self-check-in
kiosks, I intend to use them.

Pretendo usar os sistemas Self-Bag-Drop no futuro.

Tenho a intengdo de utilizar o Self-Bag-Drop, pois
permite-me concluir o despacho da bagagem mais
rapidamente.

No futuro irei optar por usar o sistema Self-Bag-Drop
em vez do balcdo de check-in tradicional.
Se tiver acesso ao Self-Bag-Drop, prevejo utiliza-lo

para despachar a minha bagagem.

Assumindo que tenho acesso ao Self-Bag-Drop,
tenho a intencdo de utiliza-lo.

Wongyai et al.
(2024)

Comportamento
de uso

I think I-Rent’s application is very easy to use
in practice.

I think that in actual use, the vehicles provided
by I-Rent have met my expectations.

I think in actual use, the billing method of I-Rent
is very easy to understand.

I think in actual use, I-Rent’s insurance plan is
very costeffective

A tecnologia Self-Bag-Drop ¢ muito facil de utilizar
na pratica.

Na pratica, a tecnologia Self~-Bag-Drop correspondeu
as minhas expectativas.

Na préatica, o funcionamento do sistema Self-Bag-
Drop ¢ muito facil de compreender.

Na pratica, considero que o Self-Bag-Drop representa
uma solug¢do eficiente e vantajosa, poupando tempo e
esfor¢o no aeroporto.

Liao et al
(2024)

José Cristiano Camacho Alves
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Anexo 2 - Questionario

N
I

Introdugdo

Caro(a) participante,

O presente questiondrio surge no dmbito do Trabalho
Final de Mestrado em Marketing pelo Instituto Superior

de Economia e Gestao (ISEG) com o objetivo de estudar
os fatores que influenciam o uso da tecnologia self-bag-
drop (SBD) nos ceroportos

A sua participagdo & andnima e esta garontida o
confidencialidade dos dados para fins unicamente
académicos. O tempo estimado de resposta & de cerca
de 6 minutos.

Agradeco desde jG6 a sua colaboragdo, reforgando a

importdncia da sua porticipagdo para a conclusdo
desta dissertagGo.

José Cristiano Camacho Alves

Confirmo que tenho pelo menos I8 anos e desejo
participar no questionario.

O sim

O noo

nota

Nota: tecnologia self-bag-drop refere-se ao sistema
automatizado implementado nos aeroportos para
simplificar o processo de registo e despacho da
bagagem de pordo. Tome como exemplo desta
tecnologia a imagem apresentada.
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perguntas filtro e introdutérias

J@ vigjou alguma vez de aviGo?

O sim
O noo

Com que frequéncia viaja de aviGo por ano?

O Mmenos de 1 vez
O 1-3 vezes

Mestrado em Marketing
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O 4-6 vezes
© mais de 6 vezes

Em que contexto costuma viajar com mais frequéncia?

O Lazer
O Trabalho
O Ambos

O owo

Que tecnologias self-service ja usou?
[ seif check-in
O Self-bog-drop
] eGates (portas eletrénicas para controlo do passaporte)
) nenhum

I

Antes deste estudo, ja tinha ouvido falar da tecnologia
self-bag-drop e sabe o que é?

O sim

O noo

José Cristiano Camacho Alves

Com que frequéncia utiliza a tecnologia self-bag-drop
quando viaja?

O Sempre que disponivel

O Frequentemente

O ocasionaimente

O Raromente

O apenas uma vez

O Nunca utilizei, apesar de conhecer

Percegdo sobre a Tecnologia Self-Bag-Drop

Indique numa escala de | (Discordo Totalmente) a 7
(Concordo Totalmente) o seu grau de concordancia
com as seguintes afirmagdes sobre o desempenho
esperado dos sistemas self-bag-drop.
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crganzogo
0 fuso de
Pesscas no
oopono

4 - Nem
1= concordo 5
Discoedta 2 3 - Discordo rem Concordo
totokments Diccedo  parcidimente  decordo  parcicdimente

o o o o o
©o o o o o
© o o o o
O 0 o o ©
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Indique numa escala de 1 (Discordo Totalmente) a 7
(concordo Totalmente) o seu grau de concordancia
coin as seguintes ufinnugoes sobie o esforgo esperado
para com os sistemas self-bag-drop.

A - Nem
- concorso 8-
Dncorao 2= 3 - Discordo nem Concordo 6-

totoimente  Discoedo  parcicimente  dacodo  parciciments  Concordo

ustizor on
e, O o) 0 0 o) o)
crop & S0l
poro mam.

A mirha

Freeragoo

coma

tecnologio

oili-bog- O @) ®) O ©) ®)
trop &

daro e

rtutiva

Conudero

chop facem
do utiar

José Cristiano Camacho Alves

4 - Nem
- concoedo 6
Discordo 2 3 - Oiscordo nem Concordo 6

ttgmente Discordo parccimente discordo  porcaimente Concordo

esiprisdy O O (©) ®) O O

Indique numa escala de 1 (Discordo Totalmente) a 7
(Concordo Totalmente) o seu grau de concordancia
com as seguintes afirmagoes sobre a influéncia social
na utilizagao de sistemas self-bag-drop.

4 - Nermy
| concordo 5
Drscordo - & 3 « Discordo rem Concordo LE

totakmente Discordo paroaimente decordo parcikaimente  Concor

AS PESS0Os que

Ffuencom o

meu

COrpOnamanto

orestomar O O O ) o) o)
]

utdor o

tecnologio s

bog-drop

AS peSSoos Que

200 imporantes

pora mim

acram aue O © o) o) o) o
devo Leor 0

tecnologo sell -

bog-crop
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4 - hem
1 concordo 5
Oncoedo " b 3 -~ Dmcordo nem Concarda 6~
totoiments  Dlcoedo  parcickmente dscordo  parcdaiments  Concos

A peesoan
Lo cpnides
voloro

prefenem que O O O O O O

- ue Q
tocnologia set-
bag-drop

wison (@) o) (o) 0 0 0

ORI

Indique numa escala de 1 (Discordo Totalmente) a 7
(Concordo Totalmente) o seu grau de concordancia
com as seguintes afirmagdes sobre as condigdes
facilitadoras na utilizagtio de sistemas self-bag-drop.

4« Nerm
- corcardo ,
Dacardo 2- 3 - Dscordo nam Concordo 6-

tctadmente Diecordo  parciolmente  decordo porcoimente  Concorda
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4~ Mo com as seguintes afirmagodes sobre a ansiedade & ctrl)
i e SO : L " o] Ry Cr) ~
S W s Tl SRR R . tecnolégica para com os sistemas self-bag-drop. S| 85 Stk o e-
totdments  Dscordo  parciaiments  decordo  parciolments Coneceds SHATR Dlboi,, Pivainie /| (RcoMio ! pENEETan « SHnconn
4 - Norn
Snto-me 1= concatdo 5- Ao
mois Discoedo 2 4 - Dscordo nem Concordo 6 PP
SRR e toickments Discordo porcaiments  discordo  porcioimente  Concor ;:" oy
ot utiizor O O 0] O O @) o »a-tag- o o o o o o
locnoioga aop sera
self-bag :::c:pmela) Mo methor
o UtieogO0 de O O ®) (@] 0] (o] com a auda
Heteerion sl - :ﬁ \l:'a
O ooroporto X uncs 0
term on e TO aeroporio
recursos Os sistornos O cont
. oot contocto
P"‘;‘;‘::"" et D 0 9] 0 o) 0) 0 PUmono 7o
o o o ©o o o N Pl
eficiante ¢ Mg bagoager O O O O O O
o descondorttvel oo o
da coma pnsa
tocnclogia ulisaceo de O O O O O 0} mais
sell - bag- s sl ogrodavel
drop
bog-drop A lengoo
O ooroporto A utizagoo de personaliioda
fomece sisternas sell- e um =
otertogses bog- drop far O O O O O @] funcicnaro © O @) O O O O
cloros para e sevte ko
ousoda O O O O @) O s importante
tecnolog par mim
seif-bag- « » iretro
drop. nlerogk com
© hunciondtio
90 aeroporno O ) O O O O
2 ¥, faro
Indique numa escala de | (Discordo Totalmente) a 7 ezt
(concordo Totalmente) o seu grau de concordancia bagoge
Fatores Psicolégicos e Emocionais com as seguintes afirmagodes sobre a necessidade de « »
interag@o humana nos sistemas self-bag-drop.
Indique numa escala de | (Discordo Totalmente) a 7
(concordo Totolmente) o seu grau de concordancia
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Indigue numa escala de | (Discordo Totalmente) a 7

Indique numa escala de 1 {Discordo Totalments) a 7 Indique nurmna escala de 1 (Discordo Totalmente) a 7 (Concordo Totalmente) o seu grau de concordancia
{Concordo Totalmente) o seu grou de concordéncio {Concordo Totalmente) o seu grou de concordéncia com as seguintes afirmagoes sobre a intengéo de uso
com as seguintes afirmagoes sobre o autoeficacia com as seguintes ofirmagdes sobre o experiéncias dos sistemas self-bag-drop.
tecnolbégica para com os sisternos self-bag-drop. passadas com os sisternas self-service.
4 - Nom
4 = Nem 4 = Hem - Donconda 5-
I conconda H] I conconda 5 Discovdo 2= 3 - Discondo Lo Concordo 6-
Discoede 2= 3 - Discordo i Concorda a- Discords 3= 3 - Discondo L] Corcorda &- totokmente DEcordc parcidmente  discordo  parcidmenie  Concoedo
ioipimonie Discordo  porciolmente  discordo  porcoimente  Concordo tololmente Discorde  porcialmente  discordo  porciaimente  Concor
Y Starsn
[ 7] Costum tikor [
COPaguia sHlemo
usiieor o outormarizcos z:::_ D D O D D O
tecnalogpio quando viag,
pre g O O O O ) 0O eratr etk -in O Q Q Q o Q ::J‘:rum
diopse ! - N~ - - anine ou
g e qeosgues el Tenhoa
—— o oo o
L Tenho WO O el -
Experncia na bag-drop,
Sou capaz oG de =)
do o a socncioges c o o o o © pomieme O O O o o o
tecnolksgia sof -servicn nos Concher o
el - by aeroponos. despacha da
o
i o O o] 0 @] o] . Bagogem
g frequentemants rapidomente
qua ma ok haE
diga o que sonoiigioos O O O O O O Mo futin o inei
fazer pora fociitor o —
. PrEcERss e I
giou RO ~
a . sisterna sell -
e e bag-diop 9] o o O o O
Copocians “ B - e do
cin utlieex Q O o] @ O O bakas de
becnckagpa check=in
el - o tradicional
crop Intengdo e Comportamento de Uso
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4 - Nem
concordo 5
nem Concordo 6-

dscordo poarcioiments Concotdc

Indique numa escala de 1 (Discordo Totolmente) a7
(concordo Totalmente) o seu grau de concordancia
com as seguintes afirmagdes sobre o comportamento
de uso dos sistemas self-bag-drop.

o
Discordo 2

& muito tack O O O

3 - Discordo
totolmante  Discordo  porciaimeante

4 - Nem
concoedo 6~

nem Concordo 6
discordo  porcioimente  Concon

O O O

José Cristiano Camacho Alves

Na sua
utieagoo real
© teenologic
satt-bag-drog
cofrospondeu

peciotivos

Na sua
utirogoo real

funcionomento
€O sisterno
seil-bog-drop
& vk 16ci
comproondes.

No o

esfoigo no

Dmcordo

2 3 - Dacordo

Decordo g

Dados Sociodemograficos

Idade:

O 18-30 onos
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4 - Nem
concordo -

e Concorda f
dRcordo  parcicimente  Concosg

O 31-40 anos
O 41-50 anos
O %1-60 ancs
O »80 anos

Nacionalidade:

O portuguesa

O [:ruuo

Habilitagoes literarias (maior nivel de escolaridade
completo):

O Interior ao Ensino Basico (%ano)
O ensino Basico (2=ano)

O Ensino Secunddrio

O Ucenciatura [ Bacharelato

O pés-Groduogdo
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Mestrado

Doutorarmento

Situacdo profissional:

ONONS®

'O ®]

C.

O

Estudante
Trabalhador-estudante
Trabalhador por conta de outrem
Trabalhador por conta propria
Desempregado

Reformado

Rendimento individual mensal liquido:

}\.;":._:l 'O

L

~

ot

)

O

ON®

Sem rendimentos

} <500E

! B00E - 1000€

! 1001€ - 1500€

! 1501€ - 2000€

2001€ - 2500€

! 2501€ - 3000€

»3000€

Prefiro ndo responder

Desenvolvide pelo Qualtrics

José Cristiano Camacho Alves
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Anexo 3 - Andlise de Componentes Principais e Analise de Fiabilidade

Analise de Componentes Principais Analise de Fiabilidade
Teste de esfericidade
o Comunalidades Estatisticas de item-total
indice Item | 110 de Bartlett (2) Variancia Total
(1) Anrox. v2 Si Explicada (%) Extracio Alfade | Correlagio de item | Alfa de Cronbach se
prox. ¥ & ¢ Cronbach total corrigida o item for excluido
Q10 1 0,749 0,746 0,839
10 2 0,808 0,804 0,814
Desempenho QU021 625 | 680,161 <,001 73,876 0,877
Esperado Q10 3 0,678 0,693 0,867
Q10 4 0,720 0,725 0,849
QI1 1 0,749 0,768 0,930
Q11 2 0,866 0,872 0,896
Esfor¢o Esperado 0,842 1062,578 <,001 82,663 0,930
QI1 3 0,855 0,861 0,900
Ql1 4 0,836 0,845 0,905
Q12 1 0,827 0,806 0,824
. . Q12 2 0,896 0,860 0,800
Influéncia Social 0,786 1029,865 <,001 75,608 0,881
Q12 3 0,880 0,850 0,805
Q12 4 0,422 0,496 0,944
QI3 1 0,405 0,442 0,818
icod 13 2 0,638 0,618 0,742
Condigbes QL3210 757 | 418989 | <001 62,291 0,797
Facilitadoras QI3 3 0,776 0,742 0,675
Q13 4 0,672 0,643 0,728
Ql4 1 0,715 0,736 0,921
Ansied 14 2 0,858 0,860 0,879
nsiedade Q21 o547 | 8957.627 | <001 80,608 0,919
tecnologica Q14 3 0,807 0,813 0,895
Q14 4 0,845 0,848 0,883
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QI5 1 0,586 0,606 0,865

Necessidadede 1 QI3 21 20| 627386 | <001 71,017 0771 0,862 0,766 0,803

intera¢do humana Q15 3 0,750 0,747 0,808

QI5 4 0,734 0,728 0,817

Autoefichcia Ql6 1 0,278 0,267 0,792

L. Q16 2 | 0,561 201,762 <,001 60,135 0,768 0,642 0,565 0,378
Tecnoldgica

Ql6 3 0,757 0,560 0,402

Experiéncias QL7 1 0,782 0,740 0,830

passadas Q17 _2 | 0,740 470,716 <,001 79,510 0,805 0,871 0,763 0,809

Q17 3 0,799 0,757 0,814

Q18 1 0,831 0,862 0,952

Q18 2 0,853 0,878 0,949

Intengdo de Uso Q18 3| 0,887 1852,232 <,001 85,868 0,825 0,958 0,858 0,953

Q18 4 0,870 0,894 0,947

Q18 5 0,913 0,928 0,941

Q19 1 0,801 0,809 0,891

Comportamento de Q19 2 0.855 891,646 <001 79,955 0,841 0.916 0,845 0,878

uso Q19 3 0,788 0,798 0,895

Q19 4 0,769 0,782 0,900

(1) A adequacao das correlagdes segundo Mooi e Sarstedt (2014).
(2) Considerou-se um nivel de significancia de 5%.
Fonte: Elaboracao propria.
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Anexo 4 - Caracterizagdo Sociodemografica e Comportamental da Amostra

Indicador Categoria % n
Idade 18-30 anos 64.2 204
(N=318) 31-40 anos 17.9 57
41-50 anos 8.2 26
51-60 anos 8.2 26
>60 anos 1.6 5
Género Feminino 58.5 186
(N=318) Masculino 41.5 132
Nacionalidade Portuguesa 71.7 228
(N=318) Outro 28.3 90
Habilitagdes Literarias  Inferior ao Ensino Basico (9°ano) 0.3 1
(N=318) Ensino Basico (9°ano) 0.3 1
Ensino Secundério 14.2 45
Licenciatura / Bacharelato 52.2 166
P6s-Graduacgao 10.4 33
Mestrado 20.4 65
Doutoramento 2.2 7
Situagao Profissional Estudante 27.3 87
(N=318) Trabalhador-estudante 16.4 52
Trabalhador por conta de outrem 45.0 143
Trabalhador por conta prépria 8.8 28
Desempregado 1.6 5
Reformado 0.9 3
Rendimento individual Sem rendimentos 20.1 64
mensal liquido <500€ 2.8 9
(N=318) 500€ - 1000€ 16.4 52
1001€ - 1500€ 20.4 65
1501€ - 2000€ 11.3 36
2001€ - 2500€ 6.3 20
2501€ - 3000€ 2.2 7
>3000€ 8.5 27
Prefiro ndo responder 11.9 38
Com que frequéncia Menos de 1 vez 13.2 42
viaja de avido por ano?  1-3 vezes 43.1 137
(N=318) 4-6 vezes’ 23.6 75
Mais de 6 vezes 20.1 64
Em que  contexto Lazer 69.5 221
costuma viajar com Trabalho 5.0 16
mais frequéncia? Ambos 214 68
(N=318) Outro 4.1 13
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Anexo 5 - Preditores da Intengdo de Uso

., Teste de Normalidade (1) Independéncia dos erros (2) Estatistica de residuos (3) Estatisticas de colinearidade (3)
Variavel Independente

K-S Sig. Durbin-Watson Média residual Tolerancia VIF
(Constante) - - - -
Desempenho Esperado 0,110 <,001 0,562 1,779
Esforco Esperado 0,153 <,001 0,417 2,399
Influéncia Social 0,172 <,001 0,731 1,367

. . 318 1,924 0

Ansiedade Tecnologica 0,146 <,001 0,568 1,760
Necessidade de Interagdo Humana 0,087 <,001 0,669 1,495
Autoeficacia Tecnologica 0,189 <,001 0,555 1,802
Experiéncias Passadas 0,162 <,001 0,606 1,651

Preditores: (Constante), Desempenho Esperado, Esforco Esperado, Influéncia Social, Ansiedade Tecnologica, Necessidade de Interacdo Humana, Autoeficacia Tecnologica, Experiéncias Passadas
Variavel dependente: Intengdo de Uso
Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

(1) Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), as variaveis seguem uma distribui¢do normal na populagédo (p<0,05).

(2) Através do teste Durbin-Watson, verificou-se que o seu valor era proximo de 2, ou seja, o pressuposto da ndo autocorrelagdo dos erros foi satisfeito.
(3) A média residual é zero, pelo que se verificou o pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

(4) Os valores de Tolerancia e de Variance Inflation Factor (VIF) observados sdo todos superiores a 0,1 e inferiores a 10, respetivamente, pelo que se
verificou o pressuposto da ndo multicolinearidade.
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Anexo 5 — Preditores da Intenc¢ao de Uso (Continuagao)

B ANOVA Coeficientes
Variavel Independente R? R? ajustado :erotp ad:.a 0 . Coeficientes nio Coeficientes .
a estimativa F df Sig. padronizados (B) padronizados (B) t Sig.
(Constante) -0,488 - -1,102 0,271
Desempenho Esperado 0,615 0,493 11,308 <,001
Esforco Esperado 0,017 0,013 0,262 0,793
Influéncia Social 0,184 0,166 4,334 <,001
Ansiedade Tecnologica 0,668 0,661 0,834 89,169 7 <001 -0,016 -0,017 -0,383 0,702
Necessidade de interagdo humana -0,107 -0,100 -2,509 0,013
Autoeficacia Tecnoldgica 0,138 0,113 2,577 0,010
Experiéncias Passadas 0,249 0,216 5,134 <,001

Preditores: (Constante), Desempenho Esperado, Esfor¢co Esperado, Influéncia Social, Ansiedade Tecnoldgica, Necessidade de Interagdo Humana, Autoeficacia Tecnoldgica, Experiéncias Passadas
Variavel dependente: Intengao de Uso
Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

Anexo 6 - Preditores do Comportamento de Uso

Teste de Normalidade (1) Independéncia dos erros (2) Estatistica de residuos (3) Estatisticas de colinearidade (3)

Variavel Independente N K-S Sig. Durbin-Watson Média residual Tolerancia VIF
(Constante) - - - -
Condigoes Facilitadoras 318 0,093 <,001 1,559 0 0,604 1,654
Intengdo de Uso 0,124 <,001 0,604 1,654

Preditores: (Constante), Condigdes Facilitadoras, Intengdo de Uso
Variavel dependente: Comportamento de Uso
Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

(1) Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), as variaveis seguem uma distribui¢ao normal na populagéo (p<0,05).

(2) Através do teste Durbin-Watson, verificou-se que o seu valor era proximo de 2, ou seja, o pressuposto da nao autocorrelagdo dos erros foi satisfeito.
(3) A média residual € zero, pelo que se verificou o pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

(4) Os valores de Tolerancia e de Variance Inflation Factor (VIF) observados sdo todos superiores a 0,1 e inferiores a 10, respetivamente, pelo que se
verificou o pressuposto da ndo multicolinearidade.
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‘ ‘ Erro padrio ANOVA Coeficientes
Variavel Independente R2 R? ajustado da estimativa F df Sig Coeficientes nao Coeficientes ¢ Sig
’ padronizados (B) padronizados (B) ’
(Constante) 0,951 - 4,574 <,001
Condigoes Facilitadoras 0,595 0,592 0,775 231,246 2 <,001 0,399 0,356 7,717 <001
Intengdo de Uso 0,420 0,496 10,753 <,001

Preditores: (Constante), Condigdes Facilitadoras, Intengao de Uso
Variavel dependente: Comportamento de Uso
Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

Anexo 7 - Resumo da Regressao Multipla entre os Fatores Psicoldgicos e Emocionais e o Modelo UTAUT

i Variavel Teste de Normalidade (1) Independéncia dos erros (2) Estatistica de residuos (3) Estatisticas de colinearidade (3)
Variavel Independente N

Dependente K-S Sig. Durbin-Watson Média residual Tolerancia VIF
(Constante) - - - -
Ansiedade Tecnologica Desempenho 0,146 <,001 0,626 1,598
Necessidade de interagdo humana Esperado 318 0,087 <,001 2,004 0 0,690 1,449
Autoeficacia Tecnologica 0,189 <,001 0,691 1,447
Experiéncias Passadas 0,162 <,001 0,673 1,486
(Constante) - - -
Ansiedade Tecnologica Esforco 0,146 <,001 0,626 1,598
Necessidade de interagdo humana Esperado 318 0,087 <,001 1,985 0 0,690 1,449
Autoeficacia Tecnolégica 0,189 <,001 0,691 1,447
Experiéncias Passadas 0,162 <,001 0,673 1,486
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Varidvel E dra ANOVA Coeficientes
Variavel Independente artave R? R?ajustado rro Pa r.a 0 . Coeficientes nio Coeficientes .
Dependente da estimativa F df Sig ) . t Sig.
padronizados (B)  padronizados (p)

(Constante) 4,536 - 10,098 <,001
Ansiedade Tecnologica -,0170 -0,222 -3,636 <,001

. . ~ Desempenho
Necessidade de interagdo humana Esperado 0,272 0.263 0,987 29,278 4 <,001 -0,114 -0,133 -2,295 0,022
Autoeficacia Tecnoldgica 0,203 0,207 3,572 <,001
Experiéncias Passadas 0,132 0,143 2,430 0,016
(Constante) 2,280 - 6,181 <,001
Ansiedade Tecnologica . -0,014 -0,016 -0,34 0,734

. . E
Necessidade de interagio humana ES;;:;EO 0,499 0,493 0,810 78,000 4 <001 0,408 0,421 8,758 <,001
Autoeficacia Tecnologica 0,249 0,271 5,566 <,001
Experiéncias Passadas -0,133 -0,175 -3,469 <,001
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Anexo 8 - Resumo da Regressdo Simples entre os Fatores Psicoldgicos e Emocionais e 0 Modelo UTAUT

Teste de Normalidade (1)  Independéncia dos erros (2) Estatisticas de colinearidade (3)

Variavel Independente Variavel Dependente
K-S Sig. Durbin-Watson Tolerancia VIF
Experiéncias Passadas Influéncia Social 0,162 <0,001 2,037 1.000 1.000
Experiéncias Passadas Condigoes Facilitadoras 0,162 <0,001 1,903 1.000 1.000

(1) Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), nenhuma das variaveis segue uma distribuicdo normal na populagdo (p30).

(2) Através do teste Durbin-Watson, verificou-se que o seu valor era superior a 2, ou seja, o pressuposto da ndo autocorrelagdo dos erros foi
satisfeito, com uma correlagdo negativa.

(3) Os valores de Tolerancia e de Fator de Inflagdo de Variancia (FIV) observados sao todos superiores a 0,1 ¢ inferiores a 10,
respetivamente, pelo que se verificou o pressuposto da nao multicolinearidade.

ANOVA Coeficientes
Variavel Independente  Variavel Dependente R? R% ajustado  Erro padrio . sig Coeficientes nio Coeficientes . sig
’ padronizados (f§) padronizados (f§) ’
Experiéncias Passadas Influéncia Social 0,023 0,02 1,278 7,511 0.006 0,159 0,152 2,741  0.006
Experiéncias Passadas ~ Condigdes Facilitadoras 0,154 0,152 0,998 57,702 <0,001 0,343 0,393 7,596 <0,001

José Cristiano Camacho Alves 61 Mestrado em Marketing



